проект
ПРАВА ПАССАЖИРОВ

НА ВОЗДУШНОМ ТРАНСПОРТЕ

Транспортный документ (билет/электронный билет) – является подтверждением заключения транспортного контракта между пассажиром и авиакомпанией.

1. Бронирование билета

Где можно забронировать:

· в туристическом агентстве;

· в агентствах или офисах авиакомпаний;

· по телефону, связавшись с авиакомпанией или туристическим агентством;

· по Интернету, в тех случаях, когда авиакомпания лично предоставляет такие услуги. 

Пассажир имеет право запросить у авиакомпании или у её представительства информацию касательно:

· авиакомпании, которая реально предоставляет услугу;

· тип воздушного судна;

· расписание рейсов и цен с соответствующими к ним условиями;

· процедуры, предусмотренные для пассажиров с ограниченными возможностями или детей без сопровождения;

· сообщение “PNR” (информация относительно пассажиров).

В случае если бронирование сделано в туристическом агентстве, пассажир имеет право попросить распечатку из компьютерной системы бронирования для ознакомления со всеми авиакомпаниями, которые эксплуатируют данный маршрут, как напрямую, так и с промежуточной посадкой, a также все цены с соответствующими к ним условиями, установленными данными компаниями.

Бронирование считается завершенным в том случае, когда выписан билет.

Транспортный контракт считается выполненным при приобретениИ билета. Билет должен быть приобретен в течение срока, который указан в момент бронирования.

Пассажир имеет право быть проинформирован авиакомпанией или её представительством относительно правил регулирующих воздушный транспорт. Также, авиакомпания или её представительство должны известить пассажира по поводу процедур требуемых в отдельных случаях внутренним законодательством страны. 

В случае приобретения электронного билета (электронная система приобретения, где оплата производится через кредитные карточки и не выдается билет как таковой, посадочный талон, будучи получен лишь перед началом посадки на самолет), пассажир имеет право получить от авиакомпании “Маршрутную квитанцию” где указываются имя пассажира и подробности относительно рейса, а также информация, указанная в традиционном авиационном билете.

2. Задержанные и отмененные рейсы

Пассажир может запросить у авиакомпании, у её представителей или у лиц, предоставляющим помощь пассажирам, информацию касательно задержки рейса, причин задержки и предполагаемом времени посадки на воздушное судно, как только службы, вовлеченные в организацию рейса будут об этом извещены.

Впоследствии, такая информация должна предоставляться каждые полчаса.

В случае отмены рейса, пассажир имеет право потребовать разрыв контракта вследствие чего получить возмещение за неиспользованную часть билета, за исключением случаев требования возмещения убытков, когда отмена рейса была произведена по вине авиакомпании.  

В качестве альтернативы, пассажир может быть доставлен в свой пункт назначения, используя других перевозчиков в более позднее время, но не после истечения срока действия билета.

Пассажир может использовать это преимущество, но авиакомпания должна, в любом случае, предоставить необходимое содействие для сведения к минимуму причиненные неудобства. 

Если причина задержки была приписана авиакомпании, дополнительно к размещению пассажиров отмененных рейсов, пассажир имеет право:

· на возмещение расходов связанных с телефонными переговорами или телекс/факс сообщениями с пунктом назначения;

· пищу и прохладительные напитки в необходимом количестве на время ожидания;

· распределение в гостиницу.

Задержанным рейс будет считаться в следующих случаях:

- в течение двух часов, в случае рейсов до 1.500 км;

- в течение трех часов и более, в случае рейсов от 1.500 до 3.500 км;
- в течение четырех часов и более, в случае рейсов превышающих 3.500 км.

3. Компенсация за задержку посадки в случае чрезмерного бронирования на регулярные полеты     
В случае, когда пассажир отправляется с международного аэропорта находящегося на территории Республики Молдова и посадка задерживается, по причине чрезмерного бронирования, хотя пассажир имеет подтверждение бронирования, действительный билет и пришел на регистрацию в указанное время, он имеет право выбора из нижеследующего:

· Возмещение, без пеня, общей суммы билета за неиспользованную часть поездки; или

· Изменение направления к своему пункту назначения, как можно быстрее; или

· Изменение направления с другим числом, по желанию пассажира.

Если в случае чрезмерного бронирования, пассажир дает согласие на посадку в более низкий класс чем тот на который был приобретен билет, он имеет право потребовать возмещения различия в ценах.

Независимо от выбора пассажира, авиакомпания должна немедленно после задержки посадки выплатить компенсацию без требования пассажира:    

· для рейсов до 1.500 км или менее: 250 Евро. В случае если авиакомпания предлагает изменение направления к пункту назначения альтернативным рейсом, в котором время прибытия не превышает двух часов исходного времени забронированного билета, компенсация может быть сокращена до 125 Евро.

· для рейсов от 1.500 до 3.500 км: 400 Евро. В случае если авиакомпания предлагает изменение направления к пункту назначения альтернативным рейсом, в котором время прибытия не превышает четырех часов исходного времени забронированного билета, компенсация может быть сокращена до 200 Евро.

· для рейсов которые превышают 3.500 км: 600 Евро. В случае если авиакомпания предлагает изменение направления к пункту назначения альтернативным рейсом, в котором время прибытия не превышает шести часов исходного времени забронированного билета, компенсация может быть сокращена до 300 Евро.

Компенсация может быть выплачена наличными или, с согласия пассажира туристскими чеками или другими услугами.

Сумма компенсации не должна превышать цену билета до пункта назначения.

Кроме компенсации, авиакомпания предоставит бесплатно пассажиру, посадка которого была задержана:

· телефонный разговор или телекс/факс сообщения с пунктом назначения;

· пищу и прохладительные напитки в разумном количестве на время ожидания альтернативного рейса; 

· распределение в гостиницу в случае если время ожидания составляет одну или больше ночей.

В случае задержки посадки рейса, который был продан как часть туристического тура, авиакомпания будет обязана выплатить возмещение туристическому агентству, которое заключило контракт с пассажиром, и которое несет ответственность за правильное выполнение положений контракта.

4. Туристический тур

В случае туристического тура, рассматриваемого как сочетание, по крайней мере, двух следующих элементов: “полет”, “жилье” или “другие услуги” и включает пребывание, по крайней мере, в течение одной ночи, организатор тура, который заключил контракт с пассажиром, должен обеспечить в любом случае последнему содействие. Для такого рода туров, пассажир имеет право знать что:

· он/она может потребовать от организатора тура конкретную информацию относительно поездки;

· проспект должен, в числе других, подробно указывать данные касательно пункта назначения, маршрута, жилья, питания и цен, а также общую информацию по поводу эмиграционных документов и визы;

· информация, содержащаяся в проспекте является обязательной для организатора тура;

· пассажир должен получить копию договора продажи, который содержит печать и подпись организатора тура;

· пассажир имеет право перенести свою бронь на имя другого лица, известив об этом организатора тура, по крайней мере, за 4 дня до отправления.

· указанная в контракте цена не может быть изменена, за исключением случая, когда условия устанавливают безоговорочно такую возможность. В таком случае, любое возможное увеличение, как бы то ни было, не может превышать 10% начальной цены и не может применяться, минимум за 20 дней до отправления.

· в случае изъятия контракта или отмены тура не по вине пассажира, последний имеет право на аналогичный тур (та же цена, опубликованная в проспекте) или на туристическую поездку более высокого качества без дополнительной оплаты. Если туристическая поездка была заменена на менее качественную, пассажир имеет право потребовать возмещение различия в ценах.

Организатор несет ответственность за любую неудачу относительно выполнения условий контракта, следовательно любые иски должны быть направлены напрямую организатору. Пассажир может зарегистрировать свою жалобу регистрационным письмом, с указанием адреса назначения организатора в течение срока который не превышает 10 рабочих дней с даты возвращения.   

5. Условия относительно багажа
Ответственность за повреждение, задержку и потерю багажа ограничено положениями Монреальского Соглашения от 28 мая 1999 года, за исключением случая, когда стоимость багажа заявлена и оплата была произведена своевременно.

В случае международной перевозки, за повреждение, задержку и потерю багажа, авиакомпания обязана выплатить сумму в 17 Специальных Прав Заимствования (SDR) за килограмм зарегистрированного и прошедшего контроль багажа, в случае если багаж не был зарегистрирован и проверен, сумма достигнет около 1000 SDR для каждого пассажира.

В случае если багаж представляет большую ценность, он объявляется ценным и вносится в список ценных вещей, ответственность авиакомпании в случае повреждения, задержки или потери ценного багажа является неограниченной.

6. Процедура возмещения багажа
Жалобы касающиеся зарегистрированного и прошедшего контроль багажа должны быть представлены в письменом виде незамедлительно после получения подтверждения что багаж задержан или поврежден. Специальные бланки, Рапорт Пассажира относительно нарушений (PIR) имеются в наличии у Службы розыска багажа или у авиакомпании.

Требование касательно возмещения должно быть подано авиакомпании в письменом виде в течение 7 дней в случае поврежденного багажа, и соответственно 21 дней в случае потерянного багажа. 

Скрытый ущерб может быть объявлен, в целях получения возмещения, в течение 7 дней с даты получения багажа.

Требование о возмещении за повреждение “незарегистрированного багажа”: право на компенсацию истекает в течение двух лет с даты прибытия в пункт назначения.

Требование о возмещении за повреждение “зарегистрированного багажа”: право на компенсацию истекает в течение двух лет с даты прибытия в пункт назначения (авиакомпания несет ответственность, за исключением случая если компания может доказать что она или ее сотрудники предприняли все необходимые и возможные меры для избежения повреждения).  

7. Компенсация в случае аварий

Перевозчик несет ответственность за понесенный ущерб в случае гибели, ранения или любого другого телесного повреждения которому подвергся пассажир находясь на борту воздушного судна, за исключением случая когда авиакомпания докажет что ранение пассажира является ошибкой последнего, а гибель является результатом физического состояния пассажира.

За ранение или гибель пассажира, ответственность авиакомпании ограничена 100 000 SDR за пассажира.
8. Процедура подачи и рассмотрения требований

a) Процедура: вышеперечисленные указания относительно “туристического тура” и “багажа” остаются неизмененными, жалобы должны быть поданы незамедлительно в офисы авиакомпаний или в их представительства размещеные  в здании аэропорта:

· в виде устного извещения (также по телефону);

· в письменом виде (на молдавском, русском и английском языке);

· по факсу;

· по e-mailу;

· по автоответчику.

Информация касательно процедуры подачи жалоб должна сообщаться посредством:  

· персонала обслуживающего клиентов, идентифицированного специальным удостоверением;

· персонала оказывающего помощь в процедуре возмещения;

· телефона (номер телефона должен быть указан на билете и выставлен в аэропорту);

· официальных служб работающих в данном секторе;

· интернета.

b) Право на проверку жалобы

Авиакомпания или ее представительство должны:

· ответить в письменном виде в течение, но не позднее, 30 дней (с даты внутреннего рапорта);

· обеспечить возможность принятия решения вне суда;

· подготовить годовой рапорт касательно всех представленных жалоб, который будет предоставлен клиенту.

c) Минимальные подробности для проверки жалобы

· число и место;

· подтверждение получения жалобы;

· сроки, отведенные для рассмотрения жалобы;

· определение структуры или лица, которое рассматривает жалобу;

· указания относительно последующей информации;

· право на повторную подачу жалобы и возможность обращения в суд.
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