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Konsumenckie ECC-Net

Woakacyjne latanie

Z zycia wziete...

Polski konsument spedzit kilka dni urlopu podczas EURO 2016
we Francji. Jako, ze z Nicei, gdzie grata kadra Polski nie byto
dogodnych pofaczen z Warszawa, zdecydowat sie na skorzystanie z

ustug lotniska w Mediolanie — Bergamo. Jego lot przewidziany byt na

godzine 21.00. Przewoznikiem obstugujacym lot byta tania

linia lotnicza szeroko znana w Europie.

Na dwie godziny przed odlotem nad lotniskiem rozpetata sie ogromna burza. Nie przeszkadzato to
jednak samolotom ladowac¢ i startowaé. Do Warszawy konsumenta miat zabra¢ samolot, ktoéry

dopiero miat do Bergamo dolecie¢. Niestety, nie maszynie udato sie wyladowa¢.

Informacja o odwotaniu lotu nie pojawita sie w zadnym momencie na
tablicy odlotéw. Nikt z pracownikéw lotniska nie przemoéwit do

200 osobowej grupy pasazerow. O sytuacji dowiadywali sie

,droga  pantoflowa”. Spowodowalo to ogromny chaos
komunikacyjny. O godz. 22.00 pracownicy lotniska nakazali pasazerom

lotu do Warszawy opusci¢ terminal i uda¢ si¢ do punktu informacyjnego.

Po dotarciu do punktu informacyjnego, pasazerowie otrzymali informacje sms-em, ze ich lot
odbedzie sie o godz. 22. Byto to o tyle zastanawiajace, ze godzina odbioru sms-a to
23.15. Pracownice punktu informacyjnego nie umialy porozumie¢ sie z pasazerami w jezyku
angielskim. Nie byto zadnego komunikatu odnosnie dalszych procedur. Pasazerom nie zaoferowano
zadnych napojéw i przekasek. Sklepy znajdujace na lotnisku zostaty zamkniete po godz. 23 stad

ewentualny zakup potrzebnych produktéw byt niemozliwy.

Krétko po poétnocy, konsument zazadat rozmowy z przetozonym
pracownic punktu informacyjnego. Okazato sie, ze przyczyna
odwotania lotu byt strajk zatogi poktadowej, ktéora odmodwita
wykonywania pracy wskutek przekroczenia limitu godzin w
powietrzu. Woéwczas lotnisko zaproponowato nocleg pasazerom oraz
poinfformowato o mozliwosci przebukowania biletu. Kazda z tych

informacji byla przekazywana przez pracownikéw portu lotniczego,

przedstawicieli przewoznika prézno byto szuka¢.
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Zapewniono nocleg wszystkim pasazerom, ale nie kazdy
zdecydowat sie z niego skorzysta¢. Kasa przewoznika czynna byta
od godziny 6-stej, znalezli sie wiec $miatkowie, ktérzy chcieli
kosztem spedzenia nocy na lotnisku juz z samego rana mieé
zmieniong trase lotu. Wiekszo$¢ osob jednak udata sie do hotelu.

Byta juz 2 nad ranem. Lotnisko zapewnito powrét do portu

lotniczego z hotelu o godz. 6. Pasazerowie nie mieli wiec za

wiele czasu na odpoczynek.

Konsument czekajac na wyjasnienie sprawy i przewidujac, ze przewoznik nie zapewni dogodnego
powrotu do domu, zakupit bilet na wtasna reke (przez Berlin, nastepnego dnia wieczorem). Jego
strategia okazata sie skuteczna, poniewaz osoby oczekujaca na to, ze przewoznik przebukuje bilety na
najbardziej dogodne — przeliczyly sie. Zaoferowano dtugie, dwudniowe potaczenia przez
Bruksele, Oslo i Lizbone (z koniecznoscia zaptaty za nocleg).

Konsument zdecydowat przedituzy¢ pobyt w hotelu do godz. 13.00 — lot do Berlina miat bowiem po
potudniu. Konieczne bylo skorzystanie z ustug takséwki, aby ta zawiozta go na inne lotnisko w
Mediolanie, oddalone o 50 km od miejsca noclegu. Konsument musiat takze zapftaci¢ za obiad,
ktorego w planie podrézy nie miat. Ostatecznie bilans strat po stronie konsumenta to 550 ztotych

(nowy bilet, przejazd takséwka, positek).

W samolocie do Berlina konsument spotkat wiele znajomych twarzy z wczorajszego lotu. Osoby te

nie miaty innego wyjscia jak tylko zakupi¢ nowe bilety na wiasna reke.

Przewoznik w e-mailu zapewnit, Ze zwréci pieniadze za zakupiony bilet pierwotny. Nie
wspomniano w informacji do pasazerow stowem o mozliwosci ubiegania sie¢ o odszkodowanie

zgodnie z Rozporzadzeniem 261/2004.

Po powrocie konsument wystat reklamacje — przewoznik ma 30 dni na odpowiedz. Do skargi

dofaczyt:

- bilety na lot, ktory zostat odwotany

- bilety na nowy lot zakupiony w zwiazku z odwofaniem lotu pierwotnego

- rachunki za takséwke i positki

- numer konta i pozostate dane bankowe konieczne dla wykonania przelewu miedzynarodowego

W reklamacji konsument wskazat czego doktadnie domaga sie od przewoznika :

- zwrotu pieniedzy za zakupiony nowy lot
- zwrotu pieniedzy za takséwke oraz positki
- odszkodowania w wysokosci 250 euro z tytutu odwotanego lotu.

Konsument otrzymat juz zwrot pienigdzy za odwotany. Wciaz nie ma jednak
odpowiedzi w zakresie pozostatych roszczen.
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Niniejsza informacja prasowa jest czesciq dziatania 670714 — ECC-Net PL FPA, ktére otrzymato dofinansowanie
w ramach dotacji na dziatania Europejskich Centréow Konsumenckich (ECC-Net) z Programu Ochrony Konsumentéw w Unii
Europejskiej na lata 2014-2020.

Tres¢ informacji prasowej przedstawia poglqdy autora i stanowi jego wylqcznq odpowiedzialnos¢; w zaden sposob nie odzwierciedla poglqdow
Komisji Europejskiej i/lub Agencji Wykonawczej ds. Konsumentéw, Zdrowia, Rolnictwa i Zywnosci ani innego organu Unii Europejskiej. Komisja
Europejska i/lub Agencja Wykonawcza nie przyjmujq odpowiedzialnosci za zadne wykorzystanie zawartych informagji.
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