Rekompensaty za odwotane loty

Linie lotnicze musza ptaci¢ odszkodowania, jezeli sie sp6znia, odwotaja lot albo nie wpuszcza pasazera
na poktad. We wtorek Trybunat Sprawiedliwosci UE uznat unijne rozporzadzenie za zgodne z prawem.

Trybunat potwierdzit, ze linie lotnicze w Unii Europejskiej musza by¢ bardziej odpowiedzialne za los pasazera niz
dotychczas. Przeciwko tym przepisom z ubiegtego roku protestowali przewoznicy - przede wszystkim tani - ktérzy
argumentowali, ze dodatkowe wydatki na reklamacje to setki milionéw euro.

Decyzja Trybunatu spowoduje wzrost kosztéw w liniach o 700 min dol. rocznie - uwaza Giovanni Bisignani, szef IATA,
organizacji zrzeszajacej 98 proc. linii lotniczych na swiecie.

Polski pasazer chroniony

- W Polsce rowniez dziata system ochrony pasazera. Do Komisji Ochrony Praw Pasazeréw wptyneto od lutego 2005 r. 170
skarg. 47 juz rozpatrzono, z tego 22 na korzys¢ pasazerow - mowi "Gazecie" Adam Borkowski z Urzedu Lotnictwa
Cywilnego (ULC). Dlaczego tak mato? - Jedno postepowanie trwa srednio dwa miesiace, jest skomplikowane - wyjasniaja
urzednicy z ULC. - Trzeba czesto prowadzi¢ czasochtonne sledztwo, czy przewoznik nie poleciat, bo byta mgta, czy miat
np. usterke.

Unijne prawo weszto w zycie w krajach Dwudziestkipiatki 31 stycznia 2005r., ale jeszcze na poczatku ub.r. nie bylo w
Polsce wiadomo, kto ma sie zaja¢ pasazerami w klopocie - ULC czy Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Spor
kompetencyjny rozstrzygnat rzad. Pasazerowie maja sie zgtaszaé¢ do Komisji Ochrony Praw Pasazerow ULC.

Po co Unia wprowadzita prawo o rekompensatach? Zeby pasazer nie musiat sie procesowaé z linig lotnicza, ktéra nie
chce mu wyptaci¢ odszkodowania za swoja niesolidnos¢. Wystarczy, ze linia nie odpowie na nasza reklamacje (badz
rozpatrzy ja odmownie), a my uwazamy, ze jest uzasadniona i pojdziemy z nig do ULC. Wtedy urzad ma zdecydowac, czy
linia poniesie kare i wyptaci rekompensate. Catkiem spora, bo od 250 do 600 euro - wysokos¢ zalezy od tego, jak dtugi byt
lot, na ktory sie nie dostaliSmy.

Co wiecej, jezeli nasz lot sie opdznit i np. musimy zosta¢ na noc na lotnisku przesiadkowym, linia musi nam zapewni¢
nocleg, positki, mozliwos¢ zatelefonowania do domu. Musi tez zaproponowac inne dogodne dla nas potaczenie.

Skarza sie na wszystko?

Polscy pasazerowie coraz $mielej korzystaja z nowych unijnych przepisow. Skarza sie przede wszystkim na odwotane
loty (90 skarg) - wtedy przewoznik powinien zajac¢ sie podréznymi, zapewni¢ im inny lot badz wyptaci¢ odszkodowanie i
zwrocic koszty zakupu biletu (wszystkie, razem z optatami lotniskowymi).

- Skargi wptywaja zaréwno na linie niskokosztowe, jak i te tradycyjne - méwi Borkowski.

Jezeli samolot sie sp6znit, odwotano lot, nie dostales sie na poklad (a bytes na lotnisku na czas) - zgtos reklamacije linii
lotniczej, domagaj sie naprawienia szkody. Jezeli dostaniesz odszkodowanie - swietnie. Jezeli nie - nie musisz iS¢ do
sadu. Napisz skarge do prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego, ul. Zelazna 59, 00-848 Warszawa.

Do skargi musisz dotaczyc: - potwierdzenie twojej rezerwaciji lub jego kopie (w przypadku rezerwacji w internecie
wystarczy wydruk strony internetowej z twoja rezerwacja), (kopie skargi, jaka skierowates do linii lotniczej, + odpowiedz
linii na te skarge, - znaczek skarbowy za 5 zt do twojego pisma do ULC. Ponadto na kazda strone zalagcznikow musisz
naklei¢ znaczek skarbowy za 50 gr.

Pozniej musisz uzbroi¢ sie w cierpliwos¢ i czekaé¢ na wyjasnienie skargi. Jezeli ULC rozpatrzy twa reklamacje pozytywnie,
dostaniesz od linii odszkodowanie w wysokosci okreslonej w unijnym rozporzadzeniu.

Wiecej informaciji :
Komisja Ochrony Praw Pasazerow (KOPP) tel. 0 22 520 73 47 lub 0 22 520 73 82. Wzorcowe dokumenty na stronach ULC:

http://www.ulc.gov.pl/index 1.php?dzial=kopp&plik=skargi

0 powyzszym mozesz tez przeczyta¢ rowniez w archiwum Gazety Wyborczej z dnia 11.01.2006r. str.26

Podroze samolotem to szybka, wygodna, a w dobie tanich linii lotniczych, coraz bardziej popularna forma podrézowania
w Europie. Niestety nie zawsze podroz przebiega bez zakidcen, czasami pasazerow linii lotniczych moga spotkaé¢ pewne
problemy. Nalezy do nich zaliczy¢ odmowe przyjecia na poklad, odwotanie lotu, znaczne opdznienie, problemy z
bagazem, a nawet uszkodzenie ciata lub smieré¢ cztowieka. Warto zatem wiedzie¢ jakie prawa przystuguja pasazerom linii
lotniczych w Europie i jak z nich korzystac.



Twoje prawa

Podstawowe prawa konsumentow w sytuacji odmowy przyjecia na poktad, odwotania lub opdznienia lotu zawarte sg w
rozporzadzeniu WE 261/2004 z dnia 11 lutego 2004 r. (link) ustanawiajacego wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla
pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poklad albo odwotania lub duzego opoznienia lotow.

Przepisy rozporzadzenia maja zastosowanie do:

* pasazerow odlatujacych z lotniska znajdujacego sie na terytorium Panstwa Cztonkowskiego UE,

* pasazerow odlatujacych z lotniska znajdujacego sie w kraju trzecim i ladujacych na lotnisku w Panstwie
Cztonkowskim UE, chyba ze otrzymali oni korzysci lub odszkodowanie oraz udzielono im opieki w tym kraju
trzecim, jezeli przewoznik lotniczy obstugujacy dany lot jest przewoznikiem wspolnotowym.

Opo6zniony lot

Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody, by przewidywac, ze lot bedzie opdzniony w stosunku do
planowego startu:

a. o dwie lub wiecej godzin w przypadku lotéw do 1 500 kilometrow; lub

b. o trzy lub wiecej godzin w przypadku wszystkich lotéw wewnatrzwspoélnotowych diuzszych niz 1 500 kilometrow i
wszystkich innych lotow o dtugosci pomiedzy 1 500 a 3 500 kilometréw, lub

c. o cztery lub wiecej godzin w przypadku wszystkich innych lotéw niz loty okreslone w pkt. a) lub b),

pasazerowie otrzymuja bezptatnie od obstugujacego przewoznika lotniczego positki oraz napoje w ilosciach adekwatnych
do czasu oczekiwania, a takze prawo do dwdch rozmow telefonicznych, dwéch dalekopiséw, dwoch przesytek faksowych
lub e-mailowych.

Gdy oczekiwany w sposob uzasadniony czas odlotu nastapi co najmniej dzien po terminie poprzednio zapowiedzianego
odlotu pasazerowie maja prawo do bezptatnego zakwaterowania w hotelu i darmowego transportu miedzy lotniskiem a
hotelem.

Gdy opoznienie wynosi co najmniej pie¢ godzin pasazerowie maja prawo wyboru pomiedzy:

e zwrotem w terminie siedmiu dni petnego kosztu biletu po cenie za jaka zostat kupiony, za czes¢ lub czesci nie
odbytej podrozy oraz za czes¢ lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz diuzej jakiemukolwiek celowi
zwigzanemu z pierwotnym planem podrézy pasazera, wraz z, gdy jest to odpowiednie,

* lotem powrotnym do pierwszego miejsca odlotu, w najwczesniejszym mozliwym terminie.

Odmowa przyjecia pasazera na poktad samolotu oraz odwotanie rejsow

Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody, by przewidywaé¢ odmowe przyjecia na poktad, powinien
on najpierw wezwac ochotnikow do rezygnaciji z ich rezerwacji w zamian za korzysci na warunkach uzgodnionych
pomiedzy danym pasazerem a przewoznikiem lotniczym obstugujacym. Dodatkowo przewoznik powinien zaproponowac
ochotnikom prawo wyboru pomiedzy:

e zwrotem w terminie siedmiu dni pethego kosztu biletu po cenie za jaka zostat kupiony, za czes¢ lub czesci nie
odbytej podrézy oraz za czes¢ lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz dluzej jakiemukolwiek celowi
zwigzanemu z pierwotnym planem podrozy pasazera, wraz z, gdy jest to odpowiednie,

* |lotem powrotnym do pierwszego miejsca odlotu, w najwczesniejszym mozliwym terminie;

* zmiang planu podrézy, na porownywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego, w najwczesniejszym
mozliwym terminie; lub

* zmiang planu podrézy, na porownywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego, w pdzniejszym terminie
dogodnym dla pasazera, w zaleznosci od dostepnosci wolnych miejsc.

Jezeli liczba ochotnikow nie pozwala na przyjecie na poktad pozostalych pasazerow z rezerwacjami, wowczas
obstugujacy przewoznik lotniczy moze wbrew woli pasazerow odmowic przyjecia ich na pokiad.

W przypadku odmowy przyjecia pasazeréw na pokltad wbrew ich woli, obstugujacy przewoznik lotniczy niezwtocznie
wyptaca im odszkodowanie i udziela pomocy.

Wysokos¢ odszkodowania jest uzalezniona od diugosci lotu i wynosi:

a. 250 EUR dla wszystkich lotéw o diugosci do 1 500 kilometrow;

b. 400 EUR dla wszystkich lotdw wewnatrz Unii Europejskiej dluzszych niz 1 500 kilometrow i wszystkich innych
lotow o diugosci od 1 500 do 3 500 kilometrow;

c. 600 EUR dla wszystkich innych lotow niz loty okreslone w lit. a) lub b). /lot miedzykontynentalny/



WYJASNIENIE SZCZEGOLOWE:

ODSZKODOWANIA ZA NIEUDANA PODROZ W EURO

1. Odwotany lot /miedzykontynentalny/ - 600 EURO
2. Brak miejsca dla pasazera z potwierdzona rezerwacja /lot miedzykontynentalny/ - 600 EURO
3. Brak miejsca dla pasazera /trasa ueropejska / - 0k.350 EURO
4. Brak miejsca dla pasazera / trasa krajowa/ - 0k.350 EURO

5. Opdzniony lot /minimum 1 godzina opoznienia/ - od 200 EURO

6. Zmiana klasy na nizszg /trasa europejska/ - od 300 EURO

7. Zmiana klasy na nizsza /trasa miedzykontynentalna / - 1200 EURO

Przy okreslaniu odlegtosci, podstawa jest ostatni cel lotu, do ktorego przybycie pasazera nastapi po czasie planowego
przylotu na skutek op6znienia spowodowanego odmowa przyjecia na pokiad lub odwotaniem lotu.

Jezeli pasazerom zaoferowano zmiane planu podrozy do ich miejsca docelowego na alternatywny lot, ktorego czas
przylotu nie przekracza planowego czasu przylotu pierwotnie zarezerwowanego lotu

a. o dwie godziny w przypadku wszystkich lotéw o dlugosci do 1 500 kilometréw; lub

b. o trzy godziny w przypadku wszystkich lotéow wewnatrzwspoélnotowych dtuzszych niz 1 500 kilometrow i
wszystkich innych lotow o dtugosci od 1 500 do 3 500 kilometrow; lub

c. o cztery godziny w przypadku wszystkich innych lotéw niz loty okreslone w pkt. a) lub b),

obstugujacy przewoznik lotniczy moze pomniejszy¢ odszkodowanie przewidziane w ust.1 o 50%.
Prawo do odszkodowania w przypadku odwotania rejsu nie przystuguje, gdy pasazerowie:

e zostali poinformowani o odwotaniu co najmniej dwa tygodnie przed planowym czasem odlotu; lub

e zostali poinformowani o odwotaniu w okresie od dwoch tygodni do siedmiu dni przed planowym czasem odlotu i
zaoferowano im zmiane planu podrézy, umozliwiajaca im wylot najpozniej dwie godziny przed planowym czasem
odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowego najwyzej cztery godziny po planowym czasie przylotu; lub

e zostali poinformowani o odwotaniu w okresie krétszym niz siedem dni przed planowym czasem odlotu i
zaoferowano im zmiane planu podrézy, umozliwiajaca im wylot nie wigcej niz godzine przed planowym czasem
odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowego najwyzej dwie godziny po planowym czasie przylotu.

Udzielenie pomocy polega na:

e Zaproponowaniu pasazerom prawa wyboru pomiedzy:

o zwrotem w terminie siedmiu dni petnego kosztu biletu po cenie za jaka zostat kupiony, za czes¢ lub
czesci nie odbytej podrozy oraz za czesé lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz dtuzej
jakiemukolwiek celowi zwigzanemu z pierwotnym planem podrézy pasazera,
lotem powrotnym do pierwszego miejsca odlotu, w najwczesniejszym mozliwym terminie;
zmiang planu podrozy, na porownywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego, w najwczesniejszym
mozliwym terminie; lub

o zmiang planu podroézy, na porownywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego, w p6zniejszym

terminie dogodnym dla pasazera, w zaleznosci od dostepnosci wolhych miejsc.
e Bezptatnym zaoferowaniu positkow, napojow, zakwaterowania w hotelu, transportu miedzy hotelem a lotniskiem,
rozmow telefonicznych, przesylek faksowych lub mailowych.

o O

Bagaz

Masz prawo do wystapienia o odszkodowanie w wysokosci do 1000 SDR za zniszczenie, uszkodzenie, opdznienie lub
utrate bagazu podczas lotu liniami lotniczymi z kraju UE do jakiegokolwiek portu lotniczego na swiecie.

Aby uzyska¢ wieksze odszkodowanie musisz oddajac przewoznikowi bagaz ztozy¢ przy odprawie (tzw. check-in) tzw.
specjalna deklaracje interesu w dostawie, uiszczajac przy tym odpowiednia optate. Zgodnie z Konwencja Montrealska
takie zastrzezenie skutkuje tym, ze przewoznik odpowiada za bagaz do wysokosci zdeklarowanej przez pasazera kwoty,
bez wzgledu na wine, cho¢ z mozliwoscia obnizenia sumy w przypadku, gdy pasazer przeszacowat wartos¢ bagazu.
Deklaracja daje konsumentom mozliwo$é ochrony przewozonych dobr zwlaszcza przy zbyt niskim putapie ogéinej
odpowiedzialnosci, okreslanym przez Konwencje Montrealska, niezaleznie od winy przewoznika czy wartosci bagazu



(1000 SDR, czyli ok. 1180 Euro). Uchyla tez klopotliwy problem wykazywania wartosci bagazu na podstawie —
niejednokrotnie watpliwych kryteriow przewoznika np: przedtozenie paragonow, faktur zakupu drogich rzeczy takich jak:
laptop. palmtop, aparat cyfrowy, konsole gier itp/. Jezeli przewoznik uchyla sie od odpowiedzialnosci za poniesione przez
pasazera szkody, pasazer moze dochodzi¢ swoich roszczen na drodze sadowej.

Wszelkie roszczenia dotyczace uszkodzonego odprawionego bagazu nalezy zgtosi¢ w terminie 7 dni od daty jego
odbioru, w przypadku bagazu opoznionego - w terminie 21 dni od odbioru.

Mozesz wnies¢ roszczenie o odszkodowanie przeciwko przewoznikowi, z ktérym zawart umowe, lub obstugujacemu dany
lot, jezeli nie jest to ten sam przewoznik.

Uszkodzenia ciata lub zgon w wypadku

Masz prawo do wystapienia o odszkodowanie za obrazenia lub zgon najblizszych na skutek wypadku podczas lotu
obstugiwanego przez przewoznika z Unii Europejskiej do jakiegokolwiek portu lotniczego na swiecie. Pasazer ma prawo
do zaliczki w celu pokrycia natychmiastowych potrzeb finansowych.

Jezeli przewoznik uchyla si¢ od odpowiedzialnosci za poniesione szkody, mozesz dochodzi¢ swoich roszczen na drodze
sadowej. Pasazer moze wnies¢ roszczenie o odszkodowanie przeciwko przewoznikowi, z ktorym zawart umowe, lub
obstugujacemu dany lot, jezeli nie jest to ten sam przewoznik.

Wyjazdy zorganizowane

Oprocz opisanych powyzej praw, pasazer moze wnies¢ roszczenie o odszkodowanie przeciwko organizatorom wyjazdu
turystycznego za niewykonanie ustug przewidzianych w umowie zawartej w jednym z krajow UE, bez wzgledu na
docelowe miejsce podrozy.

Prawa te obowiazujg w przypadku nie zapewnienia odpowiedniego przelotu przewidzianego w umowie zawartej miedzy z
organizatorem wyjazdu a pasazerem. Ponadto jezeli organizator nie wywiaze sie z umowy w odniesieniu do znaczacej
czesci zorganizowanego wyjazdu, jest zobowigzany do zapewnienia alternatywnych swiadczen tacznie z przewozem, bez
zadnych dodatkowych kosztow dla uczestnika wyjazdu.

Co zrobi¢, jesli przewoznik lotniczy zawiedzie ?

Kiedy pasazer stwierdza, ze opoznienie powieksza sie do rozmiaréw trudnych do zaakceptowania, albo tez, gdy odebrany
wiasnie bagaz jest uszkodzony lub nie mozna go odnalez¢ - pierwszym krokiem winno by¢ zwrécenie sie do
przedstawiciela linii lotniczych obstugujacych dany lot z prosba o rozwiazanie problemu. Dobrze jest zwréci¢ uwage na to
w jaki sposdb nastepuje rejestracja takiego zgtoszenia, wskazane jest uzyskanie pisemnego potwierdzenia zgtoszenia.

Gdy jednak przewoznik nie rozwiaze problemu zadowalajaco, nalezy szuka¢ rozstrzygniecia w instytucjach trzecich - poza
relacja klient-przedsiebiorca.

Ochrong pasazerow w krajach Unii Europejskiej, stosunkowo od niedawna zajmuja sie wyspecjalizowane organy
administracji publicznej, w Polsce role te przyjat na siebie Urzad Lotnictwa Cywilnego, a scislej funkcjonujaca w jego
strukturach Komisja Ochrony Praw Pasazera (KOPP). Nadzorcze kompetencje tej instytucji skupiaja sie na problemie
odmowy przyjecia na poktad, odwotania lotu i znacznego opodznienia.

Obok ULC pomocy udzieli¢ moze Europejskie Centrum Konsumenckie jako, ze dysponuje ono w ramach europejskiej
sieci ECC-Net instrumentami do wyjasniania lub pomocy w rozstrzyganiu sporéw transgranicznych w trybie
pozasadowym, we wszystkich panstwach Unii Europejskiej.

W zakresie pomocy konsumentom wazna funkcje moga rowniez spetniac instytucje pierwszej linii ochrony konsumenta tj.
stowarzyszenia konsumenckie i powiatowi lub miejscy rzecznicy konsumentoéw.

O czym warto pamietac?

1. Przy zakupie biletow droga elektroniczna nie przystuguje tobie, jak to ma zwykle miejsce przy umowach
zawieranych na odlegtos¢ prawo do odstapienia od umowy /na podst./ustawy z 02.03.2000r. o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny Dz.
U. Nr 22, poz. 271 z pozn. zm./

2. Dokladnie badaj oferty przewoznikéw, ktdrzy niejednokrotnie reklamuja atrakcyjne ceny przelotéw, aby pozyska¢
pasazerdw, niemniej nalezy pamieta¢ o innych kosztach podrézy, np. wysokich optatach lotniskowych lub
zawyzonych cenach biletow powrotnych.

3. Przed wylotem postaraj sie zdoby¢ informacje gdzie znajduje sie lothisko docelowe, gdyz moze sie okazac, ze
odlegtos¢ portu lotniczego od wiasciwego celu podrozy jest tak pokazna (hawet kilkadziesiat kilometrow od celu
podroézy), ze wymagac bedzie poniesienia dodatkowych, czasem znacznych srodkow na autobus, pociag, badz
taksowke.



4. Optaty lotniskowe moga by¢ rézne u roznych przewoznikow. Jesli Twoj przewoznik zawiedzie i zaproponuje Ci
przelot innymi liniami, majacymi wyzsze optaty, mozesz zada¢ od niego, wyréwnania strat.

5. W bagazu podrecznym nie powinno sie przewozi¢ migdzy innymi ostrych przedmiotéw (np. nozyczek,
scyzorykow), gazow (wyjatkiem sa dezodoranty), spirytusu, broni palnej, trucizny. W matych ilosciach mozesz
przewozi¢ napoje alkoholowe, leki, kosmetyki. Na poktad na ogot nie mozna zabraé¢ roweru. W niektérych liniach
mozna przewozi¢ wozki dzieciece.

6. Przywieszki z Twoim imieniem, nazwiskiem i dokladnym adresem (takze krajem, w ktérym mieszkasz)
umieszczone ha zewnatrz i wewnatrz bagazu pozwola Ci odzyska¢ go w razie zaginiecia.

7. W tanich ofertach na ogot nie jest wliczany positek a za przekaski i napoje na poktadzie ptaci sie za nie osobno.

Stownik:

Delay - opoznienie

Departure - odlot

Arrival - przylot

Cancellation - anulowanie lotu
Overboarding - przepetnienie
Check-in - odprawa



