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Ce drepturi ai atunci cand ti s-a anulat zborul sau ti s-a pierdut bagajul?

Intr-o lume tot mai interconectatd, transportul aerian joacd un rol tot mai important si cuprinde un
numar tot mai mare de persoane. La nivel mondial numarul de pasageri transportati prin curse aeriene
a crescut de la 2,75 miliarde in anul 2011 la circa 4,35 miliarde in anul 2023. Republica Moldova nu
este o exceptie de la aceste tendinte. Daca in anul 2011 la Aeroportul International Chisindu era
depdsit primul milion de pasageri, in anul 2024 numdrul acesta urmeaza sd depdseascd 4 milioane. In
contextul cresterii numdrului de pasageri aerieni si al complexitatii operatiunilor aviatice, protectia
drepturilor consumatorilor in transportul aerian devine o prioritate esentiald. Pasagerii care caldtoresc
cu avionul au drepturi bine definite in cazul in care intampina probleme precum anularea sau
intarzierea zborurilor, refuzul la imbarcare sau pierderea bagajelor.

in Republica Moldova, drepturile pasagerilor in transportul aerian sunt reflectate in Regulamentul
privind compensarea si asistenta pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si anularii sau
intarzierii prelungite a zborurilor, aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 836 din 08 noiembrie 2012
siin Legea nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor. Ambele acte exploreaza cadrul
legal, conditiile si procedurile prin care pasagerii pot solicita remedierea prejudiciilor suferite,
precum si responsabilitatile operatorilor aerieni de a asigura servicii corecte si transparente.
Regulamentul dat este aplicabil in cazul zborurilor operate de pe teritoriul Republicii Moldova,
indiferent de compania aeriana, precum si zborurilor operate de pe un aeroport situat intr-o ara terta
catre un aeroport situat pe teritoriul Republicii Moldova si care este efectuat de cdtre un operator
aerian din Republica Moldova.

Totodatd, Regulamentul mentionat mai sus, prevederile caruia vor fi explicate in cele ce urmeaza,
pot fi invocate de pasageri doar cu conditia cd poseda o rezervare confirmata pentru zborul
respectiv si se prezintd personal pentru inregistrare in conditiile stipulate si la ora indicata in
prealabil de catre operatorul aerian, sau o agentie de turism sau, in cazul in care ora nu este indicata,
nu mai tarziu de 45 de minute inaintea orei de plecare publicate.

in ce conditii si la ce putem pretinde in cazul intarzierilor de zbor?

Pasagerii au dreptul la compensatii, informare despre drepturile lor, asistenta si deservire atunci
cand intarzierea unui zbor peste ora de plecare prevazuta este:

1. timp de doua ore, in cazul zborurilor de peste 1 500 de kilometri sau mai putin, sau

2. timp de trei ore sau mai mult, in cazul tuturor zborurilor de peste 1 500 de kilometri si al
oricdror alte zboruri cuprinse intre 1 500 si 3 500 de kilometri, sau

3. timp de patru ore sau mai mult, in cazul tuturor zborurilor care nu se incadreaza in primele 2
categorii.

T https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=110337&lang=ro
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in conditiile date, pasagerilor trebuie sa li se ofere asistentd sub formd de mese si bauturi
ricoritoare, direct proportionale cu timpul de asteptare. in cazul in care ora de plecare anticipata
este la cel putin o zi dupa ora de plecare anuntata initial, pasagerii au dreptul la cazare hoteliera
(cand este necesard o sedere de una sau mai multe nopti sau o sedere suplimentara fata de cea
prevazutd de pasager), dar si la asigurarea transportului dintre aeroport si locul cazarii. in cazul in
care intarzierea este de cel putin cinci ore, pasagerilor trebuie sa@ li se ofere posibilitatea de
rambursare, in termen de sapte zile, a intregului cost al biletului, la pretul de achizitie.

Valoarea compensatiilor ce poate fi solicitatd de la compania avia care deserveste zborul poate
varia de la 250 la 600 Euro, iar valoarea data poate fi redusa la jumatate in conditiile in care
pasagerului i se propune o cursa alternativa in conditiile specificate in Tabelul 1.

Tabelul 1: Valoarea compensatiilor in cazul zborurilor cu intarziere

Cand se zhoara cu cursa | Valoarea Cand se ofera pasagerului un | Valoarea
planificata initial, iar | compensatiei | zbor alternativ a carui ora de | compensatiei
intarzierea la decolare sosire nu depaseste ora de
nu depaseste: sosire prevazuta a zborului
rezervat initial:

1 | cu doua ore, pentru toate | 250 Euro cu doua ore, pentru toate | 125 Euro
zborurile  de 1500 zborurile de 1500 kilometri sau
kilometri sau mai putin mai putin

2 | cu trei ore, pentru toate | 400 Euro cu trei ore, pentru toate zborurile | 200 Euro
zborurile cuprinse intre cuprinse intre 1500 si 3500
1500 si 3500 kilometri kilometri

3 | toate zborurile care nu se | 600 Euro cu patru ore, pentru toate | 300 Euro
incadreaza in primele 2 zborurile care nu seincadreaza in
categorii primele 2 categorii

Sursa: HG nr. 836 din 08-11-2012

in sensul tabelului de mai sus, marimea distantelor de la Aeroportul Chisinau spre diferite destinatii
pot fi gasite aici, aici, aici si aici. Compensatiile mentionate in Tabelul 1 se solicita de la compania
care deserveste zborul si se plateste in numerar, prin transfer bancar electronic, ordin de plata
bancar sau cec bancar sau, cu acordul scris al pasagerului, in bonuri de célatorie si/sau alte servicii.

Ce drepturi avem si ce putem face in cazul anularii zborului?
in cazul anuldrii unui zbor, pasagerilor trebuie s li se ofere posibilitatea de a alege intre:

1. rambursarea, in termen de sapte zile, a intregului cost al biletului, la pretul de achizitie.

2. redirectionarea, in conditii de transport comparabile, spre destinatia finald, cat mai repede
posibil sau

3. redirectionarea, in conditii de transport comparabile, spre destinatia finala, la o datad
ulterioara, la alegerea pasagerului, sub rezerva existentei unor locuri disponibile.


https://www.caa.md/distantele-ortodromice-3-32
https://www.caa.md/storage/upload/cms/pages/tmp/php0PKLR5/distanta_ortodromica.pdf
https://www.caa.md/storage/upload/cms/pages/tmp/phpbE8tjT/scrisoarea_IS%E2%80%9DMOLDATSA%E2%80%9D_nr._733_din_22.09.2017.pdf
https://www.caa.md/storage/upload/cms/pages/tmp/phpPe6Rpq/3193%2019.08.2024.pdf
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La anularea zborului pasagerii trebuie sa beneficieze de asistentd si deservire, inclusiv in
eventualitatea unei redirectionari. De asemenea, pasagerii au dreptul sa primeasca o compensatie,
cu urmatoarele exceptii:

e daca au fost informati despre anulare cu cel putin 2 saptamani inainte de ora de plecare
prevazuta;

o dacad sunt informati despre anulare intr-un interval cuprins intre 14 si 7 zile inainte de ora de
plecare prevazuta, si li se oferd o redirectionare care sa le permita sa plece cu cel mult 2 ore
inainte de ora de plecare prevazuta, si sa ajunga la destinatia finald cu mai putin de 4 ore
dupa ora de sosire prevazuta;

e dacad suntinformati despre anulare cu mai putin de 7 zile inainte de ora de plecare prevazuta,
si li se ofera o redirectionare care sa le permitd sa plece cel térziu cu o ord inainte de ora de
plecare prevazuta si sd ajunga la destinatia finald in mai putin de 2 ore dupad ora de sosire
prevazuta.

Valoarea compensatiilor la care pot pretinde pasagerii care au parte de zboruri anulate este
reflectata in Tabelul 2.

Tabelul 2: Valoarea compensatiilor in cazul zborurilor anulate

Valoarea
compensatiei

Valoarea
compensatiei

Cand zborul este anulat,
cu exceptia cazurilor
mentionate in coloana
nr. 5 din prezentul tabel

Cand pasagerul este directionat
cu un zbor alternativ a carui ora
de sosire nu depaseste ora de
sosire prevazuta a zborului
rezervat initial:

12 3 4 5

1 | pentru toate zborurile de | 250 Euro cu doua ore, pentru toate | 125 Euro
1500 kilometri sau mai zborurile de 1500 kilometri sau
putin mai putin
pentru toate zborurile | 400 Euro cu trei ore, pentru toate zborurile | 200 Euro
cuprinse intre 1500 si cuprinse intre 1500 si 3500
3500 kilometri kilometri
toate zborurile care nu se | 600 Euro cu patru ore, pentru toate | 300 Euro

incadreaza in primele 2
categorii

zborurile care nu se incadreaza in
primele 2 categorii

Sursa: HG nr. 836 din 08-11-2012

in sensul tabelului de mai sus, marimea distantelor de la Aeroportul Chisinau spre diferite destinatii
pot fi gasite aici, aici, aici si aici. Compensatiile mentionate in Tabelul 2 se solicita de la compania
care deserveste zborul si se plateste in numerar, prin transfer bancar electronic, ordin de plata
bancar sau cec bancar sau, cu acordul scris al pasagerului, in bonuri de célatorie si/sau alte servicii.



https://www.caa.md/distantele-ortodromice-3-32
https://www.caa.md/storage/upload/cms/pages/tmp/php0PKLR5/distanta_ortodromica.pdf
https://www.caa.md/storage/upload/cms/pages/tmp/phpbE8tjT/scrisoarea_IS%E2%80%9DMOLDATSA%E2%80%9D_nr._733_din_22.09.2017.pdf
https://www.caa.md/storage/upload/cms/pages/tmp/phpPe6Rpq/3193%2019.08.2024.pdf
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in momentul in care pasagerii sunt informati despre anulare, acestora trebuie s li se ofere explicatii
privind posibilitatile de transport alternative. Operatorul de transport aerian nu este obligat sa
plateasca compensatii daca poate face dovada cd anularea este cauzatd de circumstante
extraordinare, care nu au putut fi evitate in pofida adoptarii tuturor masurilor posibile. Sarcina
dovedirii faptului ca pasagerul a fost intr-adevar informat despre anularea zborului, cu indicarea
momentului precis, revine operatorului de transport aerian.

in cazul anuldrii zborului, pasagerilor trebuie si li se ofere asistentd sub forma de mese si bauturi
ricoritoare, direct proportionale cu timpul de asteptare. in cazul unei redirectionari in care ora de
plecare anticipata este la cel putin o zi dupa plecarea programata pentru zborul anulat, pasagerii
au dreptul la cazare hotelierad (cand este necesard o sedere de una sau mai multe nopti sau o sedere
suplimentara fatd de cea prevdzutd de pasager), dar si la asigurarea transportului dintre aeroport si
locul cazarii.

Ce drepturi avem la refuzul la imbarcare si cum evitam aceasta?

Suprarezervarea este o practica frecventa a companiilor aeriene, permisa de lege, care presupune
vanzarea unui numar mai mare de hilete decat locurile disponibile in avion. Acest lucru se face
pentru a compensa pasagerii care nu se prezinta la imbarcare, ceea ce reduce pierderile companiei.
Totusi, dacd toti pasagerii cu bilete se prezint, compania nu poate gézdui pe toti la bord, iar unii
dintre acestia trebuie sa fie refuzati la imbarcare.

in cazul in care compania aerian3 anticipeaza un posibil refuz la imbarcare, mai intai trebuie sa faca
apel la voluntari dispusi sa renunte la rezervdrile lor, in schimbul unei indemnizatii convenite de
comun acord. Daca numarul voluntarilor dispusi s& renunte la rezervarile lor in favoarea altor
pasageri nu este suficient, atunci operatorul de transport aerian poate sa refuze imbarcarea
pasagerilor impotriva vointei acestora.

Pasagerii carora li se refuza imbarcarea impotriva vointei lor, au dreptul la compensatii, asistenta si
deservire, din partea operatorului aerian, care sunt similare ca si in cazurile de anulare a zborurilor
(vezi sectiunea de mai sus).

Pentru a reduce la minim sau chiar evita in totalitate riscul de a nimeri in situatii de refuz la
imbarcare, sunt recomandate actiuni precum:

o Efectuarea check-in-ului online cat mai devreme - de obicei, pasagerii care fac check-in
online si ajung devreme la aeroport au sanse mai mici sa fie refuzati la imbarcare.

o Aderarea la programele de fidelizare - membrii frecventi sau cei cu statut inalt in
programele de fidelizare ale companiei au sanse mai mari de a fi tratati prioritar.

o Evitarea zborurilor aglomerate - in perioadele de varf (sarbatori, vacante de vara), riscul de
suprarezervare este mai mare.
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Este de mentionat c& Regulamentul privind compensarea si asistenta pasagerilor in eventualitatea
refuzului la imbarcare si anuldrii sau intarzierii prelungite a zborurilor transpune prevederile
Regulamentului (CE) nr. 261/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din 11 februarie 20042,
care este aplicabil in statele Uniunii Europene. Respectiv, daca in calitate de pasager aveti parte de
o incélcare produsa in unul din statele UE, va puteti apara drepturile in aceleasi conditii dupa cum
este descris mai sus.

Cum procedam cand ne pomenim cu bagaje pierdute sau deteriorate

in caz de pierdere sau deteriorare a bagajelor, pasagerul trebuie s& se adreseze companiei aeriene
cu care a calatorit, precum si reprezentantilor biroului "Lost and Found”, inainte de a parasi zona de
sosire. Personalul acestui serviciu il va informa pe pasager cu privire la ordinea actiunilor si
procedurilor ulterioare. Totodata, in conformitate cu politica companiei aeriene, pasagerul are
dreptul de a primi o despagubire, urmare a depunerii unei reclamatii la compania aeriana.

Prin cumpararea unui bilet de avion, pasagerul incheie, de fapt, un contract cu compania aeriana
respectiva sau tur-operatorul (acesta fiind asimilat companiei aeriene), aceasta fiind responsabila
pentru toate aspectele legate de calatoria cu avionul, incluzand aici si pe cele privind bagajele
pasagerilor (inregistrare, manipulare la/de la aeronava etc.).

Chiar daca companiile aeriene sunt raspunzatoare pentru daunele aduse bagajelor pasagerilor
(pierderi, deteriordri sau intarzieri), valoarea maxima a despdagubirii este limitata la 1 000 DST
(Drepturi Speciale de Tragere), ceea ce reprezintd echivalentul a aproximativ 1 240 Euro. Aceasta
valoare rezulta din prevederile Conventiei de la Montreal din anul 19993, la care a aderat si Republica
Moldova in anul 2008*.

Operatorul aerian nu este obligat s& plateasca compensatii in cazul in care poate face dovada ca
anularea este cauzata de imprejurdri exceptionale care nu au putut fi evitate in pofida adoptarii
tuturor masurilor posibile. Intarzierile, schimbarile de orar sau anuldrile trebuie considerate drept
circumstante extraordinare doar daca: i) prin natura sau originea lor nu sunt inerente exercitarii
normale a activitatii transportatorului aerian; i) nu se afla sub controlul transportatorului aerian; iii)
nu ar fi putut fi evitate, in pofida tuturor masurilor rezonabile luate. Cu toate acestea, obligatiile
pentru o ingrijire si asistenta trebuie sa fie respectate chiar in astfel de situatii.

2 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=CELEX%3A32004R0261

% Conventia de la Montreal din 1999 este un tratat international care stabileste raspunderea companiilor aeriene pentru
daunele suferite de pasageri, bagaje si marfd in cadrul transportului international, asigurand drepturi de despagubire si
protectie in caz de intarzieri, anuldri si alte incidente, link la textul conventiei:
https://www.iata.org/en/programs/passenger/mc99/

4 https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=10617&lang=ro



https://eur-lex.europa.eu/legal-content/RO/TXT/?uri=CELEX%3A32004R0261
https://www.iata.org/en/programs/passenger/mc99/
https://www.legis.md/cautare/getResults?doc_id=10617&lang=ro
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Ca si reguld generald, in cazul aparitiei unei probleme, un pasager este recomandabil sa faca
urmatorii pasi:

1.

ECC

Identificarea problemei - in functie de situatie — intarziere, anulare, refuz la imbarcare sau
pierderea bagajului — este important sa se inteleagd drepturile specifice care se aplica.

Documentarea situatiei - pasagerul trebuie s& pastreze toate documentele legate de zbor,
inclusiv bilete, carduri de imbarcare si chitante pentru cheltuieli necesare (mancare, cazare),
in cazul intérzierii sau anuldrii zborului. Este util sa faca si fotografii sau sa inregistreze
conversatii relevante, atunci cand este posibil.

Contactarea companiei aeriene sau operatorului de turism - primul pas oficial este sa
discute direct cu reprezentantii companiei aeriene sau a companiei de turism, fie la biroul
din aeroport, fie prin canalele de suport. in unele cazuri, companiile pot oferi despagubiri,
rerutari sau alte solutii pe loc.

Solicitarea formala de despagubire - daca problema nu este rezolvata pe loc, pasagerul
poate depune o cerere formala de despagubire adresata companiei aeriene, specificand
detaliile zborului si cerand compensatia la care este indreptatit. Multe companii au formulare
online pentru astfel de cereri. Daca cererea nu primeste raspuns sau despagubirea este
refuzata fard motive justificate, pasagerul poate contacta o autoritate nationald sau
europeana de protectie a drepturilor pasagerilor.

Contactarea Autoritatii Aeronautice Civile / autoritatii aeronautice din tara de plecare a
zborului dupa caz - pasagerii afectatiisi vor realiza dreptul la petitionare solicitand autoritatii
publice sd investigheze cazul si sa oblige compania aeriand la respectarea drepturilor
minime.

Utilizarea platformelor de mediere sau consultanta juridica - aditional, in cazul unui conflict
cu compania aeriand, pasagerul poate apela la servicii de mediere oferite de organizatii
specializate in drepturile pasagerilor, care pot ajuta cu depunerea unei reclamatii formale
sau chiar cu actiuni juridice, daca este necesar.

Totodata, pasagerul are si optiunea de a depune o actiune civila si a actiona in instanta de
judecata compania, in special daca considera ca, aditional recuperérii prejudiciului material,
se impune si recuperarea unui prejudiciu moral.

Campania nationald de informare a consumatorilor

— Acest material a fost produs cu suportul financiar al Uniunii Europene si al Fundatiei Soros Moldova. Continutul acestuia
reprezintd responsabilitatea exclusiva a proiectului ,Consolidarea cadrului de protectie a consumatorului in Republica
Moldova®, implementat de catre Centrul Analitic Independent ,Expert-Grup” in calitate de lider de consortiu, In parteneriat

MOLDOVA — cu Institutul pentru Politici si Reforme Europene, si finantat de catre Uniunea Europeana si Fundatia Soros Moldova.



