Najczesciej zadawane pytania

= i

Ktéry z europejskich urzedéw powinien rozpatrze¢ mojq skarge na naruszenie przepisow
rozporzadzenia (WE) nr 261/2004?

Wiasciwos$¢ urzedu okresla sie w oparciu o tres¢ art. 16 ust. 1 rozporzadzenia (WE) nr 261/2004,
zgodnie z ktérym, ze kazde panstwo czionkowskie UE wyznacza organ odpowiedzialny za
wykonywanie postanowien rozporzadzenia w odniesieniu do:

1. lotow z lotnisk znajdujacych sie na jego terytorium oraz
2. lotow z krajow trzecich (tj. krajow spoza UE) na te lotniska.

Petng liste europejskich urzedéw zajmujacych sie rozpatrywaniem skarg pasazerdw na naruszenia
przez przewoznikow lotniczych przepiséow rozporzadzenia (WE) nr 261/2004 znajdg Panstwo w
zaktadce ,Odpowiedniki KOPP w UE".

Zagubiono/ skradziono/ op6zniono/ zniszczono méj bagaz. Jak i gdzie dochodzi¢ swoich
roszczen z tego tytutu?

Komisja Ochrony Praw Pasazeréw dziata na podstawie rozporzadzenia (WE) nr 261/2004
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004r. ustanawiajacego wspdlne zasady
odszkodowania i pomocy dla pasazeréow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania
lub duzego opdznienia lotéw (Dz.U. UE L 46 z 17 lutego 2004r.), zatem nie jest wtasciwa do
rozpatrywania skarg zwigzanych ze zniszczeniem, kradziezg, opodznieniem badz zagubieniem
bagazu. Sprawy te reguluje Konwencja o ujednoliceniu niektérych prawidet dotyczacych
miedzynarodowego przewozu lotniczego, sporzadzona w Montrealu dnia 28 maja 1999r. (Dz.U. z
2007r., nr 37 poz. 235), ktorej tre$¢ mozna znalez¢ m.in. na stronie internetowej Urzedu Lotnictwa
Cywilnego. Skargi z tytutu zniszczenia, opdznienia, zagubienia lub kradziezy bagazu nalezy
kierowa¢ do przewoznika lotniczego. Jesli przewoznik nie odpowie na Panstwa skarge Iub
odpowiedz taka Panstwa nie usatysfakcjonuje, mogg Panstwo dochodzi¢ swoich praw przed sadem.
W prowadzonym postepowaniu sgdowym moze Panstwu pomdc m.in. Powiatowy (Miejski) Rzecznik
Konsumentow, ktéry zgodnie z art. 37 ust. 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2005r., nr 244 poz. 2080 z pézn. zm.) moze w szczegdlnosci
wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentdéw oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego sie
postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw. Warto nadmieni¢, iz wtasciwego
Rzecznika Praw Konsumentow ustala sie wedtug miejsca zamieszkania pasazera. Lista Rzecznikdow
znajduje sie na stronie KOPP.

Kto odpowiada za bagaz rejestrowany od momentu nadania od momentu jego odbioru
przez pasazera na docelowym lotnisku?

Z bagaz rejestrowany od momentu nadania do momentu jego odbioru przez pasazera na
docelowym lotnisku odpowiada przewoznik lotniczy.

Ile czasu ma przewoznik lotniczy na odpowiedz na ztozona do niego reklamacje?

Obecnie prawo polskie nie reguluje terminu w jakim przewoznicy lotniczy majq rozpatrywac



skargi/reklamacje pasazerow. Zazwyczaj przewoznicy udzielajg odpowiedzi w terminie 30 dni od
dnia otrzymania skargi/reklamacji.

Przewoznik nie odpowiada na moja reklamacje. Po jakim czasie moge zlozy¢ skarge do
Prezesa ULC?

Skarge do Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego mozna ztozyé¢, jesli od momentu ztozenia
skargi/reklamacji do przewoznika lotniczego mineto 30 dni.

Po jakim czasie od lotu, podczas ktérego przewoznik naruszyt moje prawa jako pasazera
linii lotniczych, moge zlozy¢ skarge do Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego?

Na ztozenie skargi do Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego na naruszenie przepiséw rozporzadzenia
(WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004r. ustanawiajgcego
wspdlne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerdow w przypadku odmowy przyjecia na poktad
albo odwotania lub duzego opdznienia lotéw (Dz.U. UE L 46 z 17 lutego 2004r.) pasazer ma 2 lata.
Pamieta¢ nalezy jednak, ze Komisja Ochrony Praw Pasazerow rozpatruje sprawy, ktére dotycza
lotéw, ktore miaty miejsce w dacie od 17 lutego 2005r.

Co wolno a czego nie wolno wnosi¢ na pokiad samolotu? (nowe przepisy bezpieczenstwa
na lotniskach w UE oraz w Norwegii, Islandii i Szwajcarii)

Nowe przepisy bezpieczenstwa obowigqzujg od dnia 6 listopada 2006r. do odwotania i dotycza
wszystkich pasazeréw wylatujgcych z lotnisk znajdujacych sie na terytorium UE. Wzmozona
kontrola pasazeréw i ich bagazu podrecznego prowadzona bedzie na okoliczno$¢ przewozenia
ptynéw oraz innych materiatéw i przedmiotéw znajdujacych sie na licie zakazujacej ich wnoszenia
na pokfad samolotu.

Ptynami sa:

woda i inne napoje, zupy, syropy

kremy, balsamy i olejki

perfumy

spraye

zele (w tym zele do wtosdéw i do kapieli)

ptyny w pojemnikach pod ci$nieniem (w tym dezodoranty, pianki do golenia i inne pianki)
pasty (w tym pasty do zebdw)

mieszanki potptynne

tusze do rzes

i inne substancje o podobnej konsystencji

Obecnie w bagazu podrecznym pasazer moze przewozi¢ niewielkie ilosci ptyndow w pojemnikach o
maksymalnej pojemnosci 100ml. Pojemniki te dodatkowo muszg by¢ zapakowane w plastikowg,
zamykana, przezroczysta torbe o pojemnosci 1 litra.

Nie zmienity sie natomiast przepisy odnosnie:

przewozu ptyndéw w bagazu rejestrowanym,

przewozu lekéw i odzywek dzieciecych potrzebnych w trakcie lotu (pasazer moze jednak



by¢ poproszony o udowodnienie ich niezbednosci) oraz

przewozu ptyndéw zakupionych za stanowiskami odprawy paszportowej lub zakupionych na
pokfadzie samolotéw.

Szczego6towe informacje oraz ulotka informacyjna znajdujq sie na stronie www Komisji Europejskiej
poswieconej bezpieczenstwu w transporcie lotniczym pod adresem:
http://ec.europa.eu/transport/air_portal/security/rules_liquids/index_en.htm

Lista przedmiotdw zabronionych do wnoszenia na teren strefy zastrzezonej lotniska i przewozu w
bagazu kabinowym oraz rejestrowanym pasazera:

/= Lista przedmiotow zabronionych 165.03 Kb
Czy mozliwy jest zwrot biletu lotniczego z przyczyn osobistych?

Wiele zalezy tu od polityki obstugi klienta danego przewoznika oraz jego Regulaminu $wiadczenia
ustug przewozu pasazeréw i bagazu. Zawierajgc umowe z przewoznikiem akceptujg Panstwo
postanowienia tego regulaminu i przy ustalaniu ewentualnych kwot do zwrotu lub odszkodowan
nalezy robi¢ to w oparciu o te wtasnie przepisy. Jesli jednak przewoznik odmowi zwrotu pieniedzy
lub wyptaty odszkodowania mogq Panstwo wystapi¢ z pozwem do sadu cywilnego i tam dochodzi¢
swoich roszczen.

Przewoznik obiecal mi zwrot pieniedzy za niewykorzystany bilet/ nieodbyty lot, ale do
dzi$ ich nie otrzymalem.

Moze by¢ wiele powoddw w opodznieniu zwrotu pieniedzy przez przewoznikdéw lotniczych.
Najczesciej jest to przyczyng: braku adresu i/lub numeru konta bankowego pasazera; braku kodéw
SWIFT i/lub IBAN banku pasazera (w przypadku przelewéw miedzynarodowych); opdznien w
przekazaniu polecenia przelewu do dziatu rachunkowosci przewoznika; opdznien spowodowanych
przez bank obstugujacy danego przewoznika. We wszystkich sytuacjach zaleca sie skontaktowanie
z biurem obstugi klienta danego przewoznika i ustaleniem przyczyny opdznienia.

Czy przystuguje mi odszkodowanie za opo6zniony lot na podstawie
przepiséwrozporzadzenia (WE) nr 261/2004 ?

Nie, za opdznienie lotu nie przystuguje odszkodowanie na podstawie przepiséw rozporzadzenia
(WE) nr 261/2004. Nie znaczy to jednak, ze nie mozecie Panstwo dochodzi¢ swoich roszczen z tego
tytutu przed sadem cywilnym. W postepowaniu sgdowym nalezy wéwczas wykazaé¢ szkode jaka
poniesli Panstwo na skutek opdznienia lotu.

Z powodu ponad 5-godzinnego op6znienia w starcie samolotu dotartem do celu podroézy
wiele godzin po planowanej godzinie przylotu. Czy przystuguje mi w takim wypadku
zwrot czesci lub pelnego kosztu biletu?

Niestety w takim wypadku nie przystuguje Panstwu zwrot czesci lub petnego kosztu biletu,
poniewaz przewoznik wywigzat sie z umowy dowiezienia Panstwa do miejsca docelowego podrdzy.
Zwrot przystugiwatby Panstwu w przypadku, gdyby po uptywie 5-ej godziny oczekiwania lot nie
stuzytby juz dtuzej jakiemukolwiek celowi zwigzanemu z pierwotnym planem podrézy np. spotkaniu
biznesowemu. W takim wypadku przewoznik powinien dodatkowo zapewnic¢ Panstwu lot powrotny
do pierwszego miejsca odlotu w najwczesniejszym mozliwym terminie.

Mialam wykupiony lot na trasie Londyn - Krakéw, ale méj samolot wyladowat w
Poznaniu. Czy przewoznik odpowiada za poniesione przeze mnie dodatkowe koszty



dojazdu do Warszawy?

Zgodnie z zawarta umowa przewoznik lotniczy powinien dostarczy¢ pasazera do miejsca
wskazanego na bilecie jako miejsce docelowe podroézy. Jesli tego nie uczynit, a pasazer zmuszony
byt do kontynuowania podrézy na wtasny koszt, przewoznik powinien co do zasady zwroci¢ koszty
poniesione przez pasazera na podstawie przedtozonych rachunkdw np. za bilety kolejowe.

Otrzymatem decyzje Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego, ktéra nakazuje
przewoznikowi wyptate odszkodowania, ale ten uchyla sie od jej wyplacenia. Jak i gdzie
dochodzi¢ swoich roszczen z tego tytutu?

W wypadku uchylania sie przewoznika lotniczego od usuniecia stwierdzonych w decyzji Prezesa
Urzedu Lotnictwa Cywilnego naruszen przepisdow rozporzadzenia (WE) nr 261/2004, pasazer moze
dochodzi¢ swoich praw przed sadem cywilnym. Warto nadmieni¢, ze Prezes Urzedu Lotnictwa
Cywilnego swojg decyzjq potwierdza jedynie, ze dane uprawnienie wynikajace z przepisow
rozporzadzenia powstato w momencie zdarzenia.

Przewoznik nie ma siedziby na terenie Polski. Jak i gdzie dochodzi¢ roszczen
wynikajacych z decyzji Przezsa Urzedu Lotnictwa Cywilnego?

W wypadku uchylania sie przewoznika lotniczego od usuniecia stwierdzonych w decyzji Prezesa
Urzedu Lotnictwa Cywilnego naruszen przepiséw rozporzadzenia (WE) nr 261/2004, pasazer moze
dochodzi¢ swoich praw przed sadem cywilnym panstwa, w ktdorym miesci sie siedziba zarzadu
danego przewoznika. Moga Panstwo takze zwroci¢ sie do takich podmiotéw jak Europejskie
Centrum Konsumenckie w celu podjecia mediacji z przewoznikiem.

Z powodu opoéznienia/ odwotania lotu/ odmowy przyjecia mnie na pokiad samolotu
utracitlem dalsze potaczenie (lotnicze, kolejowe, autobusowe, taxi). Czy przewoznik moze
odmoéwic zwrotu pieniedzy za utracone potaczenie?

Przewoznik moze odmowi¢ wyptaty pieniedzy z tego tytutu, jesli zastrzegt sobie do tego prawo w
Regulaminie $wiadczenia ustug przewozu pasazeréw i bagazu, ktdére pasazer akceptuje w
momencie podpisywania umowy na wykonanie przewozu lotniczego. Warto jednak nadmienié, iz
koszty utraconych potaczen moga stanowi¢ dowdd w cywilnym postepowaniu sgdowym na
okolicznos¢ wystgpienia szkody spowodowanej opdznieniem/ odwotaniem lotu badz odmowa
przyjecia na pokfad.

Jestem osoba niepeilnosprawna i planuje podréz samolotem. Chciatabym wiedzie¢ czy
istnieja jakie$ przepisy regulujace sytuacje os6b niepeilnosprawnych podrézujacych
samolotami?

Tak, istniejg takie przepisy. Jest nim rozporzgdzenie (WE) nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 5 lipca 2006r. w sprawie praw o0sob niepetnosprawnych oraz oséb o ograniczonej
sprawnosci ruchowej podrézujgcych droga lotnicza (Dz.U. UE L 204 z 26 lipca 2006r.).
Rozporzadzenie zawiera m.in. definicje osoby niepetnosprawnej i osoby o ograniczonej sprawnosci
ruchowej oraz ustanawia zasady ochrony i udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym oraz
osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej, podrézujacym drogg lotniczg. W Swietle przepisow
rozporzadzenia (WE) nr 1107/2006 ,,0soba niepetnosprawna” lub ,osoba o ograniczonej sprawnosci
ruchowej” oznacza kazdgq osobe, ktérej mozliwo$¢ poruszania sie jest ograniczona podczas
korzystania z transportu na skutek jakiejkolwiek niesprawnosci fizycznej (zmystowej lub ruchowej,
trwatej lub przejsciowej), uposledzenia lub niesprawnosci umystowej, lub kazdej innej przyczyny



niepetnosprawnosci, lub wieku, i ktérej sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz dostosowania ustug
dostepnych dla wszystkich pasazeréow do szczegdlnych potrzeb takiej osoby;

Czy kobieta w ciazy moze podrozowac¢ samolotem?

Zasadniczo nie ma przeciwwskazan do odbywania podrézy lotniczych przez kobiety w cigzy, ale
przed podrdza warto uzyskaé zaswiadczenie od lekarza o braku przeciwwskazan do odbycia takiej
podrdzy. Pasazerki moga by¢ poproszone o jego okazanie przy stanowisku odprawy pasazerskiej,
przy tzw. gate’ach albo nawet po zajeciu miejsca w samolocie! Warto nadmienic, iz kobieta w cigzy
powinna by¢ traktowana jak o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.



