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Warszawa, 24 czerwca 2013 r.
»Dzien Podréozujacego Konsumenta” na lotniskach

w Warszawie i Krakowie.
Jakie prawa majq pasazerowie lotniczy?

Zniszczenie lub zagubienie bagazu

W przypadku, gdy linie lotnicze zagubig bagaz lub podczas przetadunku dojdzie do jego
uszkodzenia pasazer ma prawo zadaé¢ odszkodowania w wysokosci do 1131
SDR (ok. 5500 PLN) powotujac sie na Konwencje Montrealska.

Jest to gérna granica odpowiedzialnosci przewoznika. Obowigzek udowodnienia poniesionej
szkody spoczywa na konsumencie. W tym celu konieczne jest przedstawienie kopii PIR, czyli
protokotu nieprawidtowosci bagazowej, ktory nalezy wypetni¢ bedac jeszcze na lotnisku. Do
wyceny wartosci zagubionej czy zniszczonej walizki niezbedne sg rachunki za przedmioty,
ktore znajdowaty sie w $rodku (np. odziez, kosmetyki itp.). Gdy pasazer ich nie posiada,
wartos¢ szkody zostanie oszacowana na podstawie wagi zarejestrowanego bagazu, a to jest
zawsze mniej korzystne. Sposobem na udokumentowanie zawarto$ci bagazu moze by¢
réwniez zrobienie jego zdje¢ przed wylotem i doktadnej listy spakowanych przedmiotéw.

- W regulaminach wielu przewoznikow sg przepisy, ktore wytgczajg odpowiedzialnoSc linii
lotniczych za cenne rzeczy wkfadane do bagazu, tj. bizuteria, sprzet fotograficzny czy
sportowy. Tego rodzaju przedmioty lepiej przewozi¢ w torbie podrecznej, albo dodatkowo
ubezpieczyc. W przeciwnym razie uzyskanie odszkodowania za przedmioty warto$ciowe w
razie zaginiecia walizki bedzie bardzo trudne — radzi Elzbieta Serdynska, prawnik z
Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce.

Warto wiedzieé!

Gdy po wyladowaniu okaze sie, ze walizka nie dotarta na miejsce, mozna zgtosi¢ sie do
przewoznika z_wnioskiem o wyptate dziennej diety na zakup rzeczy pierwszej potrzeby,
tj. srodki higieny osobistej oraz podstawowa odziez. W razie odmowy, mozna zrobi¢ zakupy
na wiasny koszt, a nastepnie przedstawic¢ rachunki z zgdaniem zwrotu pieniedzy.

Odwolanie lub opéznienie lotu

Jesli lot zostat odwotany lub opdzniony o ponad 5 godzin pasazer ma prawo do wyboru
pomiedzy uzyskaniem zwrotu kosztu biletu a podréza do miejsca
docelowego wedtug zmienionego planu, ktéry zaproponuje przewoznik.
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Zwrot kosztow” i ,odszkodowanie” nie oznacza tego samego. W sytuaciji Europejska

zaistnienia okolicznosci nadzwyczajnych, takich jak strajk w porcie lotniczym,

zamieszki czy katastrofa naturalna, klient ma prawo do 100% zwrotu kosztow
niewykorzystanego biletu. Natomiast nie_przystuguje mu w takich okolicznosciach prawo do
odszkodowania (czyli dodatkowej rekompensaty finansowej, np. za opdznienie lotu, stracony
urlop itp.).

W przypadku odwotania lub opdznienia lotu o co najmniej 3 godziny pasazerowie moga

domagaé sie odszkodowania w wysokosci od 250 EUR do 600 EUR w
zaleznosci od dtugosci lotu, np. za odwotanie lotu na trasie Warszawa — Madryt pasazer
moze otrzymac 400 EUR.

Dodatkowo przewoznik ma obowiazek zapewnié¢ pasazerom opieke zawsze, gdy
oczekiwanie na lot sie przediuza lub potaczenie zostato odwotane. Opieka oznacza nie tylko
informowanie na biezgco o stanie opdznienia, ale takze zapewnienie bezptatnie positkdw i
napojow (np. kanapek, wody). Jesli czas oczekiwania wymagatby spedzenia nocy na
lotnisku, przewoznik ma obowigzek zapewni¢ pasazerom darmowe zakwaterowanie w
hotelu. Pasazerowie powinni mie¢ tez zapewniong mozliwos¢ przeprowadzenia dwdch
rozmow telefonicznych, nadania dwoch przesytek faksowych lub wystania e-maili.

- Gdy linie lotnicze zaniedbajq pasazerow na lotnisku, jest to podstawa do reklamacji. Warto
do niej zatgczy¢ rachunek, np. za positek z baru na lotnisku z zgdaniem zwrotu poniesionych
kosztow, jesli przewoznik przez kilka godzin oczekiwania na opoézniony lot nie dostarczyt
chocby kanapki — radzi Elzbieta Seredynska, prawnik z Europejskiego Centrum
Konsumenckiego w Polsce.

Odmowa przyjecia na pokiad

Jezeli z uzasadnionych przyczyn przewoznik odméwi przyjecia na poktad pasazeréw, to

osoby, ktére dobrowolnie zrezygnujg z danego lotu majg prawo do odszkodowania,
prawo do opieki oraz prawo do otrzymania dodatkowej korzysci na warunkach

uzgodnionych pomiedzy danym pasazerem

a przewoznikiem lotniczym.

W przypadku odmowy przyjecia pasazerow na poktad wbrew ich woli, pasazerom

przystuguje: prawo do odszkodowania, prawo do wyboru pomiedzy zwrotem kosztow biletu a
podrézg do miejsca docelowego wg zmienionego potaczenia i prawo do opieki

UWAGA: Zakres obowiazywania Rozporzadzenia WE 261/2004

Przepisy Rozporzadzenia WE 261/2004, na podstawie ktdrego pasazerowie mogg domagaé
sie odszkodowania za duze opdznienie czy odwotanie lotu, maja zastosowanie w
sytuacji:

 odlotu z lotniska znajdujgcego sie na terytorium panstwa czionkowskiego
UE/Europejskiego Obszaru Gospodarczego (UE + Lichtenstein, Norwegia i Islandia)
albo Szwajcarii;

* odlotu z lotniska znajdujgcego sie w kraju trzecim i Igdujgcych na lotnisku
znajdujgcym sie na terytorium panstwa cztonkowskiego UE/EOG lub Szwaijcarii, jezeli
przewoznik obstugujacy dany lot jest przewoznikiem z panstwa czionkowskiego
UE/EOG/ albo ze Szwaijcarii.
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» Gdy pasazer stawit sie na odprawe w czasie uprzednio okreslonym Europejska

na pismie przez przewoznika lotniczego, jezeli czas ten nie zostat
okreslony — nie pozniej niz 45 minut przed ogtoszong godzing odlotu.

Jak napisac¢ reklamacje do linii lotniczych?

Jesli reklamacje kierujemy do zagranicznego przewoznika, pismo powinno by¢ przygotowane
w jezyku dla niego zrozumiatym. W praktyce najczesciej stosuje sie jezyk angielski.
Gotowy wzér formularza znajduje sie na stronie www.konsument.gov.pl, w zakfadce ,Z6z
skarge”.

 Zagubienie, uszkodzenie, opoéznienie bagazu: Nalezy opisa¢ rodzaj szkody
oraz dokonac jej wyceny. Do reklamacji trzeba zatgczy¢ kwit bagazowy a takze kopie
dokumentu PIR (protokotu nieprawidtowosci bagazowej, wypetnionego na lotnisku
przy zgtoszeniu problemu). Podstawg prawna, o ktérej warto wspomnie¢, domagajac
sie odszkodowania za problemy bagazowe, jest Konwencja Montrealska z 1999 r.
Reklamacje trzeba ztozy¢ w ciggu 7 dni od odbioru uszkodzonego bagazu i 21 dni
od odbioru opodznionego bagazu. Przepisy nie precyzujg czasu nha reklamacje
zaginionego bagazu

* Opoznienie, odwolanie lotu: W piSmie do przewoznika nalezy okresli¢ rodzaj
niedogodnosci i zatagczy¢ kopie rezerwacji biletu. By uzyskac¢ nalezg rekompensate,
np. za odwotanie lotu, trzeba wskazac¢ kwote, ktérej sie domagamy. Warto powotaé
sie na podstawe prawng roszczeh — w tym przypadku — Rozporzadzenie WE
261/2004.

Gdzie szukaé¢ pomocy?

Jesli przewoznik z innego kraju UE nie zapewni pasazerowi opieki (np. gdy lot jest opdzniony) lub
dojdzie do zagubienia czy zniszczenia bagazu, bezptathg pomoca w dochodzeniu praw pasazerow
stuzy Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (tel. 22 55 60 118; skarge mozna
ztozy¢ poprzez formularz na stronie www.konsument.gov.pl).

W przypadku odwotania, duzego opoéznienia lotu lub odmowy przyjecia na poktad, nalezy
skontaktowaé sie

z Komisja Ochrony Praw Pasazeréw dziatajaca przy Urzedzie Lotnictwa Cywilnego (22 520 74

84, kopp@ulc.gov.pl).
Wiecej informacji o prawach pasazera:

Strona internetowa towarzyszgca kampanii ,Prawa pasazeréw w zasiegu reki!” zawiera informacje
dotyczace wszystkich typow transportu.

Wiecej informaciji szukaj na stronie: http://ec.europa.eu/transport/passengers/index_en.htm

Odwiedz strone Komisji Europejskiej Prawa pasazeréw w_zasiegu reki!

Dostepna jest rowniez aplikacja na smartfony (AApple iPhone i iPad, Google Android, RIM Blackberry
oraz Microsoft Windows Phone 7) z informacjami na temat praw pasazeréw obejmujacych wszystkie
Srodki transportu.

Pobierz aplikacje na telefon z prawami pasazera.
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