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Konsumenckie ECC-Net

Woakacyjne latanie — przyktadowe sprawy ECK

Zakupy na koszt linii lotniczej a wewnetrzne ,,przepisy przewoznika”

Bagaz pasazera z Czech zostat zagubiony przez polskie linie lotnicze, dlatego zakupit on, za
okreslona kwote, rzeczy pierwszej potrzeby (koszule, sweter i bielizne oraz przybory
toaletowe) i zachowat paragony. Zwrocit si¢ nastgpnie do przewoznika, aby ten oddat mu
wydane pieniadze. Przewoznik oznajmit, ze moze zwrdci¢ jedynie potowe kwoty, ktora
konsument przeznaczyt na ubrania. Polska linia lotnicza powotywata si¢ na ustanowione przez
siebie wewnetrzne przepisy, zgodnie z ktérymi pokrywa koszty zakupdéw artykutow
pierwszej potrzeby w wysokosci 100% kosztow przyboréw toaletowych oraz 50%
kosztow odziezy, gdyz ubrania moga byc¢ przez pasazerow jeszcze wielokrotnie uzywane.

ECK Polska skontaktowata sie¢ w imieniu konsumenta z przewoznikiem. Centrum wskazato,
ze zgodnie z Konwencja Montrealska linia lotnicza jest odpowiedzialna za opdznienie, badz
zagubienie bagazu, redukcja tej odpowiedzialnosci jest mozliwa tylko w przypadku, gdy
pasazer przyczynit sie do powstania szkody badz powodem jej powstania byto niedbalstwo
pasazera. Po interwencji ECK Polska, czeski obywatel otrzymat zwrot spornej kwoty.

Na wyspie ze zniszczonym bagazem

Konsument podrézowat niemieckimi liniami lotniczym na Dominikane. Po przylocie na wyspe
okazato sig, ze jego bagaz zaginat. Po kilku dniach wakacji walizka zostata mu dostarczona, ale
w bardzo ztym stanie. W zwiazku z tym, konsument musiat ponosi¢ koszty zakupu rzeczy
pierwszej potrzeby (koszulki, skarpetki, klapki). Zachowat paragony i zwrocit sie do
przewoznika bezposrednio po powrocie do
Polski. Linia lotnicza nie odpowiadatfa jednak na
jego pisma, dlatego tez skierowat sprawe do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego w
Polsce. Na skutek interwencji ECK, przewoznik
zwrocit konsumentowi 1800 PLN. Wyptacona
kwota stanowita odszkodowanie za zniszczony
bagaz oraz zwrot wydatkéw poniesionych za
zakupione na miejscu rzeczy osobiste.

Problemy z powrotem do domu

Konsumentka miata wrécic¢ z wakacji w Hawanie francuskimi liniami lotniczymi do Warszawy
przez Paryz. Kilka dni przed odlotem otrzymata informacje, iz jej lot zostat odwotany,
a kolejny odbedzie sig za trzy dni. Konsumentka nie mogta pozwoli¢ sobie na przymusowe
wydtuzenie pobytu i poszukata dla siebie alternatywnego potaczenia. Przewoznik zgodzit sie

1) Pomagamy na europejskim poziomie juz 10 laf! M |

‘f;‘-e-ﬁ'ff ww'w konsument.gov.p kel



na zamianeg biletow konsumentki na lot, ktory odbywat si¢ dzien wczesniej niz planowany.
Woakacje konsumentki zostaty wigc skrocone, ale dzigki temu pani zdazyta wroéci¢ na czas do
kraju, a przewoznik nie poniost kosztéw zwiazanych z zakwaterowaniem jej i jej towarzysza
podrozy na kolejne kilka dni w Hawanie. Po powrocie konsumentka zazadata wyptaty
odszkodowania w wysokosci 1200 euro. Przewoznik odmowit, wskazujac iz zadanie jest
niezasadne, gdyz konsumentka pomimo odwotanego lotu, przybyta do kraju nawet przed
czasem. Po interwencji ECK Francja przewoznik musiat zmieni¢ swoje stanowisko w sprawie,
a konsumentka otrzymata zadane odszkodowanie.

Awaria techniczna samolotu

Dwoch studentow podrozowato z Barcelony do Warszawy przez Berlin. Gdy wyladowali na
lotnisku w Berlinie okazato sig, ze ich lot do Polski zostat odwotany. Po spedzeniu nocy
w hotelu na koszt przewoznika odlecieli nastgpnego dnia rano. Zaraz po powrocie do kraju
zwrocili sie do niemieckiego przedsigbiorcy o odszkodowanie. Linia lotnicza odmowita
argumentujac, ze odwofanie lotu spowodowane bylo sytuacja nadzwyczajna — awaria
techniczng, a wigc byta to okolicznos¢, ktéorej nie dato si¢ przewidziec. Pasazerowie
nieszczesnego lotu zwrocili sie zatem o pomoc do sieci Europejskich Centrow
Konsumenckich. W efekcie dziatan ECK Polska i ECK Niemcy konsumenci otrzymali po 250
euro tytutem odszkodowania.

Tanie/drogie bilety

Konsument zakupit trzy bilety lotnicze za posrednictwem strony internetowej irlandzkiego
przewoznika. Cena biletow tacznie miata wynies¢ 1540 PLN. Platnos¢ zostata dokonana
polska karta kredytowa. Po dwoch dniach od dokonania zakupu okazato sig, ze z karty
zostata pobrana kwota 174523 PLN. W czerwcu 2013 r. konsument ztozyt reklamacje
z zadaniem zwrotu réznicy w cenie biletow. Do wrzesnia nie otrzymat jednak zadnej
odpowiedzi, mimo iz wysytane byty przypomnienia. Linia lotnicza nie zwrdcita tez pieniedzy.
Konsument skontaktowat sie¢ z ECK Polska. Po przekazaniu sprawy do Europejskiego
Centrum Konsumenckiego w Irlandiii nawiazaniu kontaktu z przewoznikiem, przedsigbiorca
dokonat zwrotu roznicy w cenie biletow.

Samotny lot dzieci/Dzieci pozbawione opieki

Polska konsumentka kupita bilety lotnicze u niemieckiego przewoznika dla dwojki swoich
dzieci. Rodzenstwo miato podrézowac bez rodzicow, dlatego ich mama postanowita doptacic
za dodatkowa ustuge — indywidualng opieke stewardessy. Podczas odprawy jeden
z pracownikow przewoznika zabrat od dzieci specjalne torebki z dokumentami, ktore
powinny by¢ znakiem, ze podrozuja one same i potrzebuja asysty stewardessy. Podczas lotu
dzieci nie mialy zadnej dodatkowe]j opieki i pomocy i dopiero przy opuszczaniu poktadu
samolotu obstuga zorientowata sig, ze dzieci leca bez osoby dorostej i nie chciata wypuscic¢
ich z samolotu. Sprawa trafita do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Polsce
i zakonczyta si¢ wyptaceniem konsumentce naleznego odszkodowania, gdyz przewoznik nie
wywiazat sie ze swojej umowy.
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Europejskie Centrum Konsumenckie (ECK) nalezy do Sieci Europejskich Centrow Konsumenckich (ang.
ECC-Net), stuzacych pomoca konsumentom w catej UE. Europejskie centra konsumenckie bezpfatnie informuja
konsumentow o ich prawach w Unii Europejskiej oraz pomagaja w polubownym rozwiazywaniu sporéw
ponadgranicznych z przedsigbiorcami majacymi siedziby w UE, Norwegii oraz Islandii. Konsumenci moga
zgtasza¢ do ECK swoje skargi na nieuczciwe praktyki zagranicznych biur podrozy, linii lotniczych, sklepow
internetowych czy komiséw samochodowych za pomoca formularza skargi dostepnego na stronie internetowej
www.konsument.gov.pl, droga telefoniczna (22 55 60 |18), e-mailem (info@konsument.gov.pl) lub osobiscie

odwiedzajac siedzibe centrum w Warszawie przy Placu Powstancow Warszawy |.

Dodatkowe informacje:

Katarzyna Stupek

Specjalista ds. komunikacgji

Europejskie Centrum Konsumenckie

Tel.: 22 55 60 248

E-mail: katarzyna.slupek@konsument.gov.pl

S Niniejsza informacja jest czesciq dziatania 670714 — ECC-Net PL FPA, ktore otrzymato dofinansowanie
x X w ramach dotacji na dziatania Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-Net) z Programu Ochrony Konsumentéw
ot w Unii Europejskiej na lata 2014-2020.

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

1) Pomagamy na europejskim poziomie juz 10 lat! '\\Wx\f

yfﬂr; W KONEU 'T'IE"'r.gU‘i'.U ({1 ]


http://www.konsument.gov.pl/
mailto:info@konsument.gov.pl
mailto:katarzyna.slupek@konsument.gov.pl

