proiect 

DREPTURILE PASAGERULUI 

ÎN TRANSPORTUL AERIAN 
Documentul (biletul/biletul electronic) de călătorie – este dovada încheierii contractului de călătorie între pasager şi compania aeriană. 

I. Rezervarea biletului     

Unde se poate face rezervarea:

· în agenţiile turistice;

· în agenţiile sau oficiile companiilor aeriene; 

· prin telefon contactând compania aeriană sau agenţia turistică;

· prin Internet, acolo unde companiile aeriene individual prestează asemenea servicii.

Pasagerul este în drept să solicite informaţii de la compania aeriană sau reprezentanţa acesteia privind:

· compania aeriană care într-adevăr prestează serviciul;

· tipul aeronavei;

· orarul zborurilor şi taxele cu condiţiile relative a acestora;

· procedurile de asistenţă pentru pasagerii cu mobilitate redusă sau copiii neînsoţiţi;

· comunicarea „PNR” (informaţie referitor la pasageri). 

Dacă rezervarea este efectuată la agenţie de turism pasagerul poate solicita pentru a vizualiza lista imprimată din sistemul computerizat de rezervări în scopul notificării tuturor companiilor aeriene care operează ruta solicitată, atât direct cît şi cu escală, precum şi toate taxele aplicate de acestea cu condiţiile relative a acestora. 

Rezervarea este considerată sfârşită numai atunci când este emis biletul.

Contractul pentru transport este considerat executat odată cu PROCURAREA BILETULUI. Procurarea biletului urmează a fi efectuată în termenii specificaţi în momentul rezervării.

Pasagerul are dreptul să fie informat de către compania aeriană sau reprezentanţa acesteia privind regulile care reglementează transportul aerian. De asemenea, compania aeriană sau reprezentanţa acesteia trebuie să informeze pasagerul privind procedurile naţionale în cazuri speciale. 

În cazul procurării biletului electronic (sistemul electronic de procurare achitat prin Cartele de Credit unde nu este emis bilet propriu zis iar tichetul de îmbarcare este colectat numai înainte de începerea îmbarcării) pasagerul este în drept să primească de la compania aeriană „Chitanţă privind Itinerarul” în care sunt specificate numele pasagerului şi detaliile cu privire la zbor, de asemenea, aceasta urmează să conţină informaţia specificată în biletul aerian tradiţional.

II. Zboruri reţinute sau anulate


Pasagerul poate cere de la compania aeriană sau reprezentanţii acesteia sau prin persoanele care oferă asistenţă pasagerului informaţii privind reţinerea, cauzele acesteia şi timpul presupus al îmbarcării odată ce serviciile implicate în organizarea zborului au fost informate despre aceasta.  


Ulterior, informaţia urmează a fi prezentată fiecare jumătate de oră.


În cazul anulării zborului pasagerul are dreptul să ceară contramandarea contractului şi urmare acesteia să obţină despăgubire pentru partea neutilizată a biletului, cu excepţia acţiunilor care urmează pentru daună dacă anularea zborului este rezultatul greşelii companiei aeriene.


Alternativ, pasagerul poate fi transportat în punctul său de destinaţie utilizînd zborurile efectuate de alţi transportatori cu dată mai tîrzie însă nu după expirarea valabilităţii biletului.     



Pasagerul poate profita de acest avantaj, însă compania aeriană trebuie, în orice caz, săi ofere asistenţa necesară pentru a reduce la minimum incomodităţile suferite.


Dacă cauza reţinerii este atribuită companiei aeriene, suplimentar la acomodarea pasagerilor zborurilor anulate, pasagerul are dreptul la: 

· restituirea cheltuielilor pentru convorbirea telefonică sau mesag telex/fax spre punctul de destinaţie;

· hrană şi băuturi răcoritoare în cantităţi rezonabile timpului de aşteptare; 

· repartizare la hotel.
Zborul va fi considerat reţinut în următoarele cazuri, după cum urmează:

· timp de două ore, în cazul zborurilor pînă la 1.500 km;

· timp de trei ore sau mai mult, în cazul zborurilor cuprinse între 1.500 – 3.500 km;

· timp de patru ore sau mai mult, în cazul zborurior ce depăşesc 3.500 km.

III. Compensarea pentru reţinerea 

îmbarcării în cazul rezervării excedente 

a zborurilor regulate

În cazul cînd pasagerul pleacă de pe un aeroport internaţional situat pe teritoriul Republicii Moldova şi îmbarcarea este reţinută, din motivul rezervării excedente, deşi pasagerl are rezervarea confirmată, bilet valabil şi s-a prezentat pentru înregistrare în timpul solicitat, acesta are dreptul să aleagă între următoarele:  

· Compensare, fără penalităţi, a preţului total al biletului pentru partea călătoriei nefolosită, sau

· Scimbarea direcţiei spre destinaţia sa finală, cît mai curîmd posibil, sau

· Schimbarea direcţiei cu altă dată la dorinţa pasagerului

Dacă, în cazul rezervării excedente, pasagerul acceptă să fie plasat într-o clasă mai joasă decît cea pentru care a fost procurat biletul, acesta este în drept să ceară compensarea diferenţei de preţ. 

Indiferent de alegerea pasagerului, transportatorul aerian trebuie imediat după reţinerea îmbarcării să achite compensaţiile fără cererea pasagerului:


- pentru zborurile pînă la 1.500 km sau mai puţin: 250 Euro. În cazul în care transportatorul aerian oferă schimbarea direcţiei spre destinaţia finală cu un zbor alternativ în care timpul sosirii nu depăşeşte două ore a timpului original al biletului rezervat, compensaţia poate fi redusă pînă la 125 Euro.


- pentru zborurile cuprinse între 1.500 – 3.500 km: 400 Euro. În cazul în care transportatorul aerian oferă schimbarea direcţiei spre destinaţia finală cu un zbor alternativ în care timpul sosirii nu depăşeşte patru ore a timpului original al biletului rezervat, compensaţia poate fi redusă pînă la 200 Euro.

- pentru zborurile care depăşesc 3.5000: 600 Euro. În cazul în care transportatorul aerian oferă schimbarea direcţiei spre destinaţia finală cu un zbor alternativ în care timpul sosirii nu depăşeşte şase ore a timpului original al biletului rezervat, compensaţia poate fi redusă pînă la 300 Euro.

Compensaţia urmează a fi achitată în numerar sau, la acordul pasagerului cu bonuri de călătorie şi/sau cu alte servicii.


Suma compensaţiei nu trebuie să depăşească preţul biletului pînă la destinaţia finală.


Adiţional compensaţiei transportatorul aerian va oferi gratis pasagerului îmbarcarea căruia a fost reţinută: 

· convirbirea telefonică sau mesag telex/fax spre punctul de destinaţie;

· hrană şi băuturi răcoritoare în cantităţi rezonabile timpului de aşteptare a zborului alternativ;

· repartizare la hotel în cazul cînd timpul necesar aşteptării este de una sau mai multe nopţi.

În cazul reţinerii îmbarcării pentru zborul care a fost vîndut ca parte a unui tur turistic, transportatorul aerian va fi obligat să achite compensaţia agenţiei de turism care a încheiat contract cu pasagerul şi care este responsabilă pentru executarea corectă a prevederilor contractului.

IV. Tur turistic
În cazul unui tur turistic, înţeles ca fiind combinaţia a cel puţin două din următoarele elementele: „zbor”, „cazare” sau „alte servicii” şi include şederea a cel puţin o noapte, organizatorul turului care a încheiat contract cu pasagerul trebuie să asigure pasagerului asistenţa în orice caz. Pentru acest gen de tur pasagerul are dreptul să cunoască că:  

· el/ea pot solicita de la organizatorul turului informaţie concretă privind călătoria;
· broşura urmează, printre altele, să prezinte clar detaliile privind destinaţia, itinerarul, cazarea, hrana şi preţurile, precum şi informaţia generală cu privire la documentele de imigrare şi vize;  

· informaţia din broşură este obligatorie pentru organizatorul turului;
· pasagerul trebuie să primească copia contractului de vînzare care conţine ştampila şi semnătura organizatorului turului;
· pasagerul este în drept să transfere rezervarea sa altei persoane informînd despre aceasta organizatorul turului cu cel puţin 4 zile lucrătoare înainte de plecare; 

· preţul stipulat în contract nu poate fi schimbat, cu excepţia că condiţiile determină categoric această posibilitate. În acest caz orice majorare eventuală nu poate, oricum, depăşi 10% a preţului original şi nu poate fi aplicată cu cel puţin 20 zile înainte de plecare;
· în cazul retragerii contractului sau anulării turului nu din vina pasagerului, cel din urmă are dreptul la un tur echivalent (acelaşi preţ publicat în broşură) sau de o calitate mai înaltă fără a plăti suplimentar. În cazul substituirii turului cu unul de o calitate mai inferioară pasagerul este în drept să ceară restituirea deferenţei de preţ.   

Organizatorul este responsabil pentru orice nereuşită privind executarea condiţiilor contractului, deci orice acţiune trebuie îndreptată direct organizatorului.

Pasagerul poate înregistra plîngerea prin scrisoare de înregistrare cu indicarea adresei de destinaţie a organizatorului în termen ce nu depăşeşte limita de 10 zile lucrătoare din data revenirii din tur.

V. Condiţii privind bagajul

Responsabilitatea pentru paguba, reţinerea, pierderea bagajului este limitată conform prevederilor Convenţiei de la Montreal din 28 mai 1999, excepţie fiind doar cazul în care s-a menţionat valoarea bagajului şi s-a efectuat plata corespunzătoare din timp: 

În cazul transportului internaţional pentru paguba, reţinerea, pierderea bagajului transportaturul aerian urmează să achite suma de 17 Drepturi Spaciale de Tragere (SDR) pentru kilogram a bagajului înregistrat şi care a fost supus controlului, în cazul în care bagajul nu a fost înregistrat şi supus controlului suma va atinge aproximativ 1000 SDR pentru pasager. 

În cazul în care bagajul prezintă o valoare mare acesta este declarat ca fiind de preţ şi este trecut pe lista obiectelor de preţ, responsabilitatea transportatorul aerian în cazul pierderii, reţinerii sau avariei bagajului de preţ este nelimitată.  

VI. Procedura de revendicare a bagajelor


Plîngerile privind bagajul înregistrat şi care a fost supus controlului urmează a fi înaintate în scris imediat după confirmarea că bagajul este reţinut sau avariat. Formele speciale, Raportul Pasagerului cu privire la încălcări (PIR) sunt disponibile la Serviciul de asistenţă a bagajului sau companiile aeriene.   


Revendicarea privind despăgubirea trebuie prezentată companiei aeriene în scris într-o perioadă de 7 zile în cazul bagajului avariat şi respectiv 21 zile în cazul bagajului pierdut. 


Dauna ascunsă poate fi declarată, în scopul primirii despăgubirii, într-o perioadă de 7 zile din data primirii bagajului.  


Revendicarea pentru avarierea „bagajului neînregistrat”: dreptul la compensare expiră într-o perioadă de doi ani din data sosirii la destinaţie.


Revendicarea pentru avarierea „bagajului înregistrat”: dreptul la compensare expiră într-o perioadă de doi ani din data sosirii la destinaţie (compania aeriană este responsabilă, cu excepţia cazului dacă aceasta poate dovedi că dînsa sau angajaţii săi au întreprins toate măsurile necesare şi posibile pentru a evita dauna).

VII. Compensarea în caz de accident


Transportatorul este răspunzător de dauna suferită în caz de moarte, de rănire sau de orice altă leziune corporală suferită de pasager la bordul aeronavei, cu excepţia cazului cînd transportatorul dovedeşte că lezarea pasagerului este greşeala acestuia din urmă iar moartea este rezultatului stării fizice a pasagerului.



Pentru lezarea sau moartea pasagerului responsabilitatea transportatorului este limitată cu 100 000 SDR pentru pasager.

VIII. Procedura de depunere şi examinare a cererilor


a) Procedura: indicaţiile precedente privind „turul turistic” şi „bagajul” rămîn neschimbate, plîngerile urmează a fi înaintate imediat în oficiile companiilor aeriene sau reprezentanţele acestora situate în incinta aerogării:   

· prin comunicare verbală (de asemenea prin telefon);

· în scris (în limba moldovenească, rusă sau engleză);

· prin fax;

· prin E-mail;

· prin intermediul telefonului robot.

Informaţia privind procedura de depunere a plîngerilor urmeză să fie furnizată prin:

· personalul care deserveşte clientul, identificat prin ecuson;

· personalul care acordă asistenţă privind procedura de revendicare;

· telefon (numărul de telefon trebuie să fie imprimat pe bilet şi expus în aerogară); 

· serviciile oficiale implicate în sector;

· Internet.

b) Dreptul la verificarea plîngerii

Compania aeriană sau reprezentanţa acesteia trebuie:

· să răspundă în scris în timp de, însă nu mai tîrziu de, 30 zile (din data raportului intern); 

· să facă posibilă luarea unei decizii în afara justiţiei; 

· să pregătească un raport anual cu privire la toate plîngerile depuse, care va fi pus la dispoziţia clientului. 

c) Detalii minime pentru verificarea plîngerii

· data şi locul;

· dovada privind primirea plîngerii;

· termenii privind examinarea plîngerii;

· identificarea structurii sau persoanei care examinează plîngerea;

· indicaţii privind informaţia ulterioară;

· dreptul la repetarea plîngerii şi posibilitatea aplelării justiţiei.

