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1. Wstep

Podréze lotnicze z kazdym rokiem stajg sie coraz bardziej popularne.
Spora dostepnos¢ potgczen lotniczych i atrakcyjne ceny biletdw zachecajg

nas do zwiedzania swiata i odwiedzania nowych miejsc.

Wybierajac sie w podréz na pokladzie samolotu warto poznaé
przepisy regulujagce obowigzki linii lotniczych wzgledem
konsumentéw w réznych sytuacjach awaryjnych i dowiedzie¢ sie, jak
walczy¢ o swoje prawa. Opézniony lub odwotany lot? Zgubiony lub
zniszczony bagaz? Nadkomplet pasazeréw i odmowa wejscia na
pokiad?



Nie da sie unikng¢ ani przewidzie¢ takich sytuacji, ale da sie na nig
przygotowaé! Dowiedz sie, co robi¢, jesli twdj lot zostat odwotany lub
opozniony. Znaj swoje prawa, sprawdz, co ci przystuguje w takiej sytuaciji,
a takze jak, gdzie i kiedy mozna uzyska¢ odszkodowanie za odwotany lub

opozniony lot.

Jesli obawiasz sie nieprzyjemnych niespodzianek, jakie moga

przytrafi¢ Ci sie podczas podrézy, ten poradnik jest dla ciebie.

Wielu pasazerow podrézujgcych na pokfadzie samolotu nie ma
Swiadomosci praw, ktére im przystuguja. Docelowo linie lotnicze majg
obowigzek informowania o nich podréznych, jednak bardzo rzadko sie
Zz niego wywigzujg. Tymczasem w sytuacji, w ktérej przytrafi nam sie
opo6zniony lub odwotany lot, a takze gdy nie zostaniemy wpuszczeni na
poktad samolotu z powodu overbookingu, mozemy domagac sie
odszkodowania. Prawo to regulowane jest przez Rozporzgdzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady nr 261/2004, ktére ustanawia wspolne
zasady dochodzenia odszkodowania od linii lotniczych w sytuacji, w ktorej

Twdj lot ulegnie zaktoceniu.

W przypadku wszystkich przewoznikéw (linii tradycyjnych, nisko
kosztowych i czarteréw) obowigzuja takie same zasady, bez wzgledu

na cene biletu, klase podrézy i klase rezerwacyjna.




2.

Odwotany lot — co mi przystuguje?

Jesli Twoj lot zostanie odwotany masz kilka opcji do wyboru:

zwrot petnego kosztu biletu w terminie 7 dni (w przypadku, gdy

pasazer decyduje sie odstgpi¢ od umowy) lub

zmiane planu podrézy, czyli alternatywny lot w najwczesniejszym
mozliwym terminie albo lot w innym terminie dogodnym dla
pasazera (w miare dostepnosci wolnych miejsc) na tej samej
trasie, w takich samych lub podobnych warunkach przewozu
(w tym réwniez za posrednictwem innej linii lotniczej lub innym

srodkiem transportu).

Zawsze mozesz domagac sie takze:

dwodch bezptatnych rozméw telefonicznych
positku i napojéw dostosowanych do czasu oczekiwania
noclegu (jesli nowy lot odbywa sie dopiero nastepnego dnia lub

pozniej) i transportu do miejsca noclegu.

Oczywiscie — poza tym - nalezy ci si¢ takze odszkodowanie.

Jego wysokos¢ zalezy od ditugosci planowanego lotu. Przystuguje ci:

250 euro w przypadku lotéw do 1500 km
400 euro w przypadku lotow od 1500-3500 km
600 euro w przypadku lotéw powyzej 3500 km



Obstugujacy przewoznik lotniczy moze pomniejszy¢é odszkodowanie

0 50% jesli zaoferowano nam lot alternatywny, ktérego czas przylotu nie

przekracza planowego czasu przylotu pierwotnie zarezerwowanego o0:

2 godziny w przypadku lotéw o dtugosci do 1500 km
3 godziny w przypadku lotéw na dystansie 1500-3500 km
4 godziny dla lotéw dalszych.

Kiedy odszkodowanie za odwotany lot sie NIE nalezy?

jesli lot zostat odwotany wczeéniej niz 2 tygodnie przed datg

podrézy

lot zostat odwotany od 14 do 7 dni przed datg podrézy, ale
JEDNOCZESNIE zaproponowano ci alternatywny lot, ktéry
zabierze cie na miejsce nie wczedniej niz 2 h przed pierwotnie

planowanym przylotem i nie pézniej niz 4 h po niej

lot zostanie odwotany mniej niz 7 dni przed datg podrézy, ale
JEDNOCZESNIE zaproponowano ci alternatywny lot, ktéry
zabierze cie na miejsce nie wczedniej niz 1 h przed pierwotnie

planowanym przylotem i nie pozniej niz 2 h po niej

jesli lot zostat odwotany z powoddw niezaleznych od przewoznika.
Okolicznosci te, zgodnie z prawem unijnym, to nie tylko warunki
meteorologiczne uniemozliwiajgce dany lot, ale takze zagrozenie
bezpieczenstwa, destabilizacja polityczna, nieoczekiwane wady

samolotu mogace wptyng¢ na bezpieczenstwo lotu, a takze strajki
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majgce wplyw na dziatalno$¢ przewoznika. Zasadniczo usterka
techniczna nie jest sitg wyzszg — nadzwyczajne moga byé
okolicznosci, ktore jg wywotaty. Wada samolotu co do zasady nie
zwalnia z wypfaty odszkodowania pasazerom, chyba ze usterka
zostata wywotana przez nadzwyczajny czynnik. Przyktadem moze
by¢ tu awaria silnika przy zderzeniu z ptakiem. Awaria podzespotu

samolotu réwniez nie jest czynnikiem nadzwyczajnym.

3. Opoézniony lot — co mi przystuguje?

W przypadku opdéznionego lotu sytuacja jest dos¢ podobna, choé tutaj

kluczowa bedzie wielko$¢ opdznienia.

Zeby przystugiwato ci odszkodowanie lot musi op6zni¢ sie co najmnie;
0 2, 3 lub 4 godziny. Skad ta rozbieznos$¢? Wszystko zalezy od odlegtosci,

jakg masz pokonac.

e Dla lotow do 1500 km, opdznienie musi wynosi¢ przynajmniej
2 godziny.

e Dla lotdbw od 1500-3500 km, opdznienie musi wynosi¢
przynajmniej 3 godziny.

e Dla lotow powyzej 3500 km, opdznienie musi wynosié¢

przynajmniej 4 godziny.



Kiedy odszkodowanie za op6zniony lot sie NIE nalezy?

e jesli lot zostal opdzniony z powoddéw niezaleznych od
przewoznika, np. z uwagi na pogode, strajk kontroli ruchu
lotniczego czy inng ,site wyzszg”

o jesli lot opdznit sie o mniej niz przewiduja wspomniane wyzej
zasady

o jeslilot wystartowat z opdznieniem, ale doleciat do celu nie pozniej
niz przewidujg wspomniane wyzej zasady

o jedlilot nie zaczynat sie ani nie konczyt na terenie Unii Europejskiej

i nie byt wykonywany przez europejskiego przewoznika
Jak liczy¢ opoéznienie?

Opodznienie zawsze liczysz w oparciu o planowang i rzeczywistg godzine

przylotu. To znaczy, ze jesli samolot wystartowat np. z 3-godzinnym
opoOznieniem, ale w trakcie lotu nadrobit stracony czas i wylgdowat

spézniony o 1,5 godziny, to odszkodowanie ci sie nie nalezy.

Podobnie jak w przypadku odwotanych lotéw, kwoty odszkodowania

réwniez zalezg od odlegtosci. Przystuguje ci:

e 250 euro w przypadku lotéw do 1500 km
e 400 euro w przypadku lotéw od 1500-3500 km
e 600 euro w przypadku lotéw powyzej 3500 km

W trakcie oczekiwania na start samolotu linia lotnicza musi zapewni¢
pasazerom napoje i positki. Ich liczba ma by¢ ,stosowna do czasu
oczekiwania”. Czesto bedg to po prostu vouchery do wykorzystania na
lotnisku. Masz takze prawo do wykonania dwoch bezptatnych telefonéw
(wymiennych takze np. na wystanie maili).
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W przypadku, gdy op6znienie wylotu wynosi co najmniej 5 godzin —
pasazer moze odstgpi¢ od umowy i przystuguje mu prawo do zwrotu
petnego kosztu biletu w terminie siedmiu dni za wszystkie czesci
nieodbytej podrézy, ale takze za czesci juz odbyte, jezeli opdzniony lot nie
stuzy juz dtuzej jakiemukolwiek celowi zwigzanemu
z pierwotnym planem podrézy (gdy podrézny nie zdecyduje sie na podréz
kolejnym zaproponowanym lotem) oraz prawo do zapewnienia powrotu do
pierwszego miejsca wylotu w najwczesniej mozliwym terminie (np. gdy lot
byt zaplanowany w zwigzku z jakim$é wydarzeniem (konferencja,
wydarzenie sportowe). Wyptata odszkodowania powinna nastgpic
w formie pienieznej. Linia lotnicza moze zaproponowacé inng forme wypfaty
rekompensaty (np. voucher), ale pasazer musi wyrazi¢ na nig zgode na

pismie.

4. Loty czarterowe

W  przypadku lotéw czarterowych (np. w ramach wycieczek
zorganizowanych przez biuro podrézy), odpowiedzialno$¢ ponosi
przewoznik (jesli to on odwotat lub opdznit lot). Wszelkie formalnosci
powinien jednak zatatwi¢ za nas posrednik, ktéry jako agent wystawit bilet

i dokonat transakcji.

Jesli decyzje o odwotaniu rejsu podjat operator czarterujacy samolot
(np. z powodu sprzedania niewystarczajgcej liczby biletow), wéwczas
przejmuje on odpowiedzialno$¢. Uczestnikom podrézy zorganizowanej
przez biuro podrézy przystuguje ponadto prawo do zwrotu catkowitego
kosztu podrézy (tgcznie z kosztem noclegdbw) oraz pomoc

i opieka w miejscu tymczasowego zakwaterowania. Za realizacje pakietu



turystycznego (w tym transportu samolotem) i egzekwowanie naszych
praw odpowiada organizator imprezy turystycznej. Jesli np. w danej
sytuacji awaryjnej nie otrzymamy opieki lub zwrotu pieniedzy, mozemy
ztozy¢é pisemng reklamacje do biura podrozy, wystepujac

0 zados¢uczynienie.

Organizator ma 30 dni narozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi.
Po niedotrzymaniu tego terminu przez biuro podrdzy, pojawia sie
domniemanie prawne, Ze organizator uznat roszczenie klienta i reklamacja
jest zasadna. Przewoznik powinien wyptaci¢é nam odszkodowanie
niezwiocznie. Jezeli nie wyrazit takiej woli, zaczynamy postepowanie

reklamacyjne.

5. Jak ztozy¢ wniosek o odszkodowanie
i/lub zwrot kosztéw?

Aby uzyskac odszkodowanie i/lub zwrot kosztéw, nalezy:

1. znalez¢ na stronie przewoznika zaktadke lub link do
formularza reklamacyjnego

2. wypeti¢ formularz (podajgc swoje dane, szczegoty lotu
i inne podstawowe informacje)

3. czeka¢ na kontakt ze strony linii i wyptate odszkodowania
(max. 30 dni)

Oczywiscie nie zawsze idzie tak gtadko. Jesli ptacite$ za bilety kartg, ktora
zezwala na procedure charge back (sprawdzisz to w swoim banku), to
warto z niej skorzystaé. Wtedy mozesz zgtosic¢ ptatno$¢ za ustuge, ktéra

nie doszta do skutku i tatwo odzyskaé pienigdze.
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Jesli przewoznik lotniczy, organizator turystyki albo sprzedawca
biletéw nie odpowie na naszg reklamacje albo udzielona odpowiedz

nas nie satysfakcjonuje, to wtedy przystuguje nam prawo do:

e zlozenia wniosku o wszczecie postepowania polubownego do
Rzecznika Praw Pasazerow

e dochodzenie roszczen na drodze sgdowe;.

Whniosek do Rzecznika Praw Pasazeréw nalezy ztozy¢ przed uptywem
1 roku od dnia wykonania przewozu lub dnia, w ktérym przewdz miat by¢

wykonany. Po tym czasie roszczenie ulega przedawnieniu.

Formularz skargi oraz dodatkowe informacje znajdujg sie na stronie:

www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl

6. Zagubiony lub zniszczony bagaz

. Kwestie zwigzane z bagazem reguluje art.17 pkt 2 Konwencji
Montrealskiej z 1999 r. i Rozporzadzenie Parlamentu
Europejskiego 889/2002. Przewoznik ponosi odpowiedzialno$¢
za szkody wynikte w razie zniszczenia, utraty lub uszkodzenia
przyjetego bagazu jedynie pod warunkiem, ze wydarzenie, ktére
je spowodowato nastgpito na pokfadzie samolotu lub w czasie

dowozu, w ktérym przyjety bagaz byt pod opiekg przewoznika.

+ W przypadku bagazu zagubionego, zniszczonego albo
niedostarczonego na czas, podrézny ma prawo do odszkodowania

o maksymalnej wartosci 1000 jednostek SDR (wg aktualnego
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http://www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/

kursu ok. 1130 euro). Gdy niemozliwe jest udowodnienie
rzeczywistej wartosci zagubionych badz zniszczonych rzeczy,
pasazerowi przystuguje 17 SDR za kazdy kilogram bagazu.
Ustalenie ostatecznej kwoty odszkodowania pozostawione jest

przewoznikowi.

W przypadku bagazu rejestrowanego przewoznik ponosi
odpowiedzialnos¢ nawet wtedy, gdy nie jest winien jego
uszkodzenia, chyba ze bagaz byt wadliwy. W przypadku bagazu
nierejestrowanego przewoznik jest odpowiedzialny tylko wéwczas,
gdy szkoda wystgpita z jego winy. Pasazer musi jednak dowiesc,

ze doszto do zniszczenia.

Nalezy pamieta¢, Zze linie lotnicze z =zasady wylaczaja
w regulaminach przewozu odpowiedzialnos¢ materialng za
cenne rzeczy w bagazu rejestrowanym (np. gotéwka, bizuteria,
sprzet elektroniczny czy sportowy). Tego rodzaju przedmioty
nalezy spakowa¢ do bagazu podrecznego Ilub dodatkowo

ubezpieczy¢.

Gdy bagaz zostal zniszczony, warto wykonaé dokumentacje,

np. zrobi¢ zdjecie i natychmiast po przylocie i odebraniu bagazu zgtosi¢ sie

do biura bagazowego przewoznika lub agenta handlingowego w strefie

tranzytowej. Jesli wyjdziemy poza strefe pasazerskg, a uszkodzenie

zgtosimy pdzniej, bedzie nam trudno udowodnic, ze uszkodzenie zaszto

podczas lotu. Z pomocg pracownika, na lotnisku nalezy wypetni¢ formularz

PIR (Property Irregularity Report), czyli protokdt niezgodnosci mienia,
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w ktorym okreslamy orientacyjna date zakupu zniszczonych elementéw
bagazu, ich cene oraz kwote Zzgdanego odszkodowania. Warto tez
zapoznac sie z warunkami reklamacji przewoznika, poniewaz moze on
zgdaé dotgczenia innych dokumentow (np. kopii odcinka karty poktadowej
i kwitu bagazowego). Jesli zauwazymy szkode dopiero po opuszczeniu
lotniska, jedynym wyjSciem jest ztozenie pisemnej reklamacji do agenta
handlingowego lub bezposrednio do przewoZznika w terminie 7 dni od daty
otrzymania uszkodzonego bagazu. Po ztoZzeniu petnego protokotu szkody
bagazowej, otrzymamy pisemne potwierdzenie przyjecia zgtoszenia wraz
z numerem sprawy. W przypadku zniszczenia walizki wiekszos$¢ linii
lotniczych prosi o rachunek za zakup by nastepnie zwrdci¢ jej koszt, przy

czym kwota wyptacana przez przewoznika zalezy od wieku walizki.

Aby ubiegac¢ sie o odszkodowanie od linii lotniczej, dodatkowo nalezy
ztlozy¢ reklamacje w formie pisemnej (wraz z kopig wczesniegj
wypetionego formularza PIR) w biurze przewoznika w ciggu 7 dni od daty
wystgpienia uszkodzenia. Sposéb postepowania szczegdtowo okreslajg

regulaminy przewoznikow.
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7.

Overbooking (nadkomplet pasazerow)

Overbooking ma miejsce wtedy, gdy przewoznik sprzedat wiecej biletow

niz moze pomiesci¢ typ samolotu obstugujgcy dany rejs. Niektore linie

lotnicze stosujg taki zabieg w przypadku popularnych tras i terminéw, by

unikng¢ pustych miejsc, w razie, gdyby nie wszyscy podrdzni stawili sie na

lotnisku. Jesli do odprawy zgtoszg sie wszyscy pasazerowie z wykupionym

biletem, dla niektorych z nich zabraknie miejsca.

Gdy na dany lot sprzedano wiecej biletéw niz jest dostepnych miejsc,

przewoznik:

w pierwszej kolejnosci powinien zaproponowa¢ osobom chetnym
do rezygnacji ze swojej potwierdzonej rezerwacji pewne korzysci
ustalone na indywidualnych warunkach (mogg to by¢ na przyktad
mile lotnicze, korzysci finansowe, miejsce w wyzszej klasie na inny
lot, kupony, prawo do dodatkowego biletu itp.). Ponadto,
niezaleznie od ww. korzysci linia lotnicza jest zobowigzana
zapewni¢ ochotnikom prawo wyboru pomiedzy petnym zwrotem
kosztow biletu w terminie siedmiu dni a zmiang planu podrézy, na
poréwnywalnych  warunkach, do miejsca  docelowego,
w najwczesniejszym mozliwym terminie (lub w pdzniejszym
terminie dogodnym dla pasazera, w zalezno$ci od dostepnosci

wolnych miejsc).

w drugiej kolejnosci, jezeli ochotnicy sie nie zgtoszg lub bedzie ich
zbyt mato, aby reszta pasazeréw zmiescita sie w samolocie,
przewoznik moze odmowié wybranym pasazerom, wbrew ich woli,
wejscia na poktad samolotu. W takim przypadku osoby te majg

prawo wyboru pomiedzy zwrotem ceny biletu, a zmiang planu
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podrézy a ponadto w tej sytuacji majg oni prawo do
odszkodowania w wysokosci od 250 do 600 euro w zaleznosci od
dtugosci trasy (jak w przypadku odwotania lotu) oraz ewentualnych

opdznien, do ktérych doszto przed zmiang rezerwaciji,

*  pasazerom, ktérzy zdecydowali sie na zmiane rezerwaciji
i osobom, ktérym odméwiono przyjecia na pokfad samolotu wbrew
swojej woli, przewoznik zobowigzany jest zapewni¢ bezptatnie
wszelkg niezbedng opieke (tak jak w przypadku odwotania lotu),
a wiec positki, napoje, dostep do telefonu oraz ewentualnie takze
nocleg i transport oraz wystawi¢ dokument pisemny

potwierdzajgcy prawa pasazera.

Aby rozporzadzenie 261/2004 Parlamentu Europejskiego mogto zostac
w tej sytuacji zastosowane, pasazer musi posiada¢ potwierdzong
rezerwacje na dany lot oraz stawi¢ sie na odprawe nie pézniej niz 45 minut
przed ogtoszong godzing odlotu, jezeli czas ten nie zostat przez

przewoznika inaczej okreslony.

Prawo do odszkodowania NIE przystuguje, jesli pasazer nie zostanie
wpuszczony na poktad z racjonalnych powodéw (np. z przyczyn
bezpieczenstwa, z powodu braku odpowiednich dokumentéw podréznych
lub gdy stan jego zdrowia moze zagrazaC pozostatym pasazerom

na poktadzie).
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Wysokos¢ odszkodowan

8.

OPOZNIONY LO I 0€ 0€ 400€
I 250 € ** 250 € 250€

ODWOLANY LOT I 400€ 400€* 400€
I 600 € 600 € 600 € **
I 250 € 250 € 250 €

ODMOWA PRZY ECIA

NA POKEAD I 400 € 400 € 400 €
I 600 € 600 € 600 €

Powyzej 4 godz.

250€

400 €

600 €

250€

400 €

600 €

250€

400 €

600 €

* jesli lot jest dtuzszy niz 3500 km, a opdznienie bedzie krétsze niz 4 godziny, przewoznik moze wyptaci¢ 50 % odszkodowania, czyli 300 Euro

** podana wysokos¢ odszkodowania moze zostaé¢ pomniejszona o 50% zgodnie z przepisami rozporzadzenia (WE) Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 261/2004
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PUNKTY NIEODPLATNEJ POMOCY PRAWNEJ
PROWADZONE PRZEZ STOWARZYSZENIE "DOGMA™

* Terenowy Punkt Pomocy Spotecznej nr 3 MOPS, ul. Oblatéw 24

* Terenowy Punkt Pomocy Spotecznej nr 5 MOPS, ul. Debowa 16¢

* Terenowy Punkt Pomocy Spotecznej nr 2 MOPS, ul. Warszawska 42
Porady sg udzielane od poniedziatku do pigtku od 16.00 do 20.00

PUNKTY NIEODPLATNEGO PORADNICTWA OBYWATELSKIEGO

PROWADZONE PRZEZ STOWARZYSZENIE "DOGMA"

* Terenowy Punkt Pomocy Spotecznej nr 9 MOPS, ul. Krakowska 138
* Terenowy Punkt Pomocy Spotecznej nr 8 MOPS, ul. Letowskiego 6a
* Zespot ds. Rodzinnej Pieczy Zastepczej MOPS, ul. Wojewddzka 23
Porady sg udzielane od poniedziatku do pigtku od 16.00 do 20.00

PUNKTY NIEODPLATNEJ POMOCY PRAWNEJ | MEDIACJI

Miejska Izba Wytrzezwien w Katowicach, ul. Macieja 10

Poniedziatek - piatek 16.00 - 20.00
Przychodnia nr 13 "Moja Przychodnia", ul. Ordona 3

Poniedziatek - pigtek 8.00 - 12.00
Przychodnia nr 13 "Moja Przychodnia", ul. Ordona 3

Poniedziatek - pigtek 13.00-17.00
Miejski Dom Kultury w Katowicach ul. Hallera 28

Poniedziatek - pigtek 11.00 - 15.00
Miejski Dom Kultury w Katowicach ul. Markiefki 44a

Poniedziatek - pigtek 9.00 - 13.00

ZAPISY NA PORADY

* telefonicznie - pod numerem telefonu: 32 259-37-36 w godzinach pracy urzedu
* elektronicznie - zapisujac sie przy pomocy formularza dostepnego

na stronie: https://zapisy-np.ms.gov.pl

* osobiscie - stawiajac sie w urzedzie
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Zadanie publiczne wspéffinansowane ze $rodkéw budzetu Panstwa otrzymanych z Miasta Katowice



