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Isakymas paskelbtas: TAR 2021-01-22, i. k. 2021-01136

DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL SKUNDU IR PRASYMU DEL ORO TRANSPORTO KELEIVIU TEISIU GALIMO
PAZEIDIMO NAGRINEJIMO TVARKOS APRASO PATVIRTINIMO

2021 m. sausio 22 d. Nr. 2BE-27
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos aviacijos jstatymo 5 straipsnio 2 dalies 5 punktu ir
jgyvendindamas 2004 m. vasario 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (EB) Nr.
261/2004, nustatancio bendras kompensavimo ir pagalbos keleiviams taisykles atsisakymo vezti ir
skrydziy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju, panaikinan¢io Reglamenta (EEB) Nr.
295/91, 16 straipsnio nuostatas:

1. Tvirtinu Skundy ir praSymy dé¢l oro transporto keleiviy teisiy galimo pazeidimo
nagrin€jimo tvarkos aprasa (pridedama).

2. Pavedu Lietuvos transporto saugos administracijos Bendryjy reikaly skyriui su
Siuo jsakymu supazindinti Lietuvos transporto saugos administracijos Civilinés aviacijos skyriaus
valstybés tarnautojus ir darbuotojus, dirbancius pagal darbo sutartis.

3. Informuoju, kad $is jsakymas nustatyta tvarka skelbiamas Teisés akty registre ir
Lietuvos transporto saugos administracijos interneto svetainéje.

Administracijos direktorius Genius Lukosius



PATVIRTINTA

Lietuvos transporto saugos administracijos
direktoriaus

2021 m. sausio 22 d. jsakymu Nr. 2BE-27
(Lietuvos transporto saugos administracijos
direktoriaus 2022 m. rugpjucio 18 d. jsakymo
Nr. 2BE-200 redakcija)

SKUNDU IR PRASYMU DEL ORO TRANSPORTO KELEIVIU TEISIU GALIMO
PAZEIDIMO NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Skundy ir praSymy dél oro transporto keleiviy teisiy galimo paZeidimo nagrinéjimo
tvarkos apraSas (toliau — ApraSas) reglamentuoja oro transporto keleiviy (toliau — Pareiskeéjas)
skundy ir praSymy nagrinéjimg Lietuvos transporto saugos administracijoje (toliau — LTSA) dél
2004 m. vasario 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (EB) Nr. 261/2004, nustatan¢iame
bendras kompensavimo ir pagalbos keleiviams taisykles atsisakymo vezti ir skrydziy atSaukimo
arba atidéjimo ilgam laikui atveju, panaikinan¢iame Reglamenta (EEB) Nr. 295/91, jtvirtinto
PareiSkeéjo teisiy galimo paZeidimo, kai vykstama:

1.1. 1§ Lietuvos Respublikos oro uosto j bet kurig Salj;

1.2. 18 ne Europos Sgjungos valstybés narés, iSskyrus Islandijos Respublikg, Norvegijos
Karalyste ir Sveicarijos Konfederacija, (toliau — tre¢ioji $alis) oro uosto j Lietuvos Respublikos oro
uostg, kai skrydj vykdo Europos Sajungos (toliau — ES) valstybés narés, Islandijos Respublikos,
Norvegijos Karalystés ir Sveicarijos Konfederacijos oro vezéjas;

1.3. jungiamaisiais skrydziais, vykdomais tarp treCiosiose Salyse esanCiy oro uosty, Kali
kelioné prasidéjo Lietuvos Respublikos oro uoste.

2. Aprasas parengtas vadovaujantis Reglamentu (EB) Nr. 261/2004, Reglamento (EB) Nr.
261/2004, nustatancio bendras kompensavimo ir pagalbos keleiviams taisykles atsisakymo vezti ir
skrydziy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju, ir Reglamento (EB) Nr. 2027/97 d¢l oro
vezéjo atsakomybés nelaimingy atsitikimy atveju su pakeitimais, padarytais Europos Parlamento ir
Tarybos reglamentu (EB) Nr. 889/2002, aiSkinamosiomis gairémis (2016/C 214/04), ES valstybiy
nariy uz Reglamento (EB) Nr. 261/2004 vykdyma paskirty atsakingy prieziiiros institucijy
susitarimu dél skundy nagrinéjimo procediiros pagal Reglamenta (EB) Nr. 261/2004 (2019 m.
vasaris) (toliau — NEB-NEB susitarimas).

3. Aprase vartojamos savokos apibréztos Lietuvos Respublikos aviacijos jstatyme ir
Reglamente (EB) Nr. 261/2004.

Il SKYRIUS
SKUNDU IR PRASYMU PATEIKIMAS

4. LTSA nagrinéja skundus ir praSymus deél Reglamente (EB) Nr. 261/2004 jtvirtinty
PareiSkéjo teisiy galimy pazeidimy, kurie padaryti ne seniau nei prie§ 3 metus iki skundo ar
prasymo pateikimo ar i§siuntimo LTSA dienos.

5. PareiSkéjas turi teise Sio ApraSo tvarka pateikti skundg ar pra§ymg LTSA, jei prieS tai
kreipési | skrydj vykdZziusj oro vezgja ir jis netenkino PareiSkéjo praSymo ar ji tenkino i§ dalies arba
per 2 ménesius nuo kreipimosi dienos nepateiké PareiSkéjui atsakymo.

6. Skundus ar praSymus rastu galima pateikti tiesiogiai Pareiskéjui (ar jo atstovui) atvykus j
LTSA, atsiuntus skunda ar praSyma pastu, elektroniniu paStu arba kitomis elektroninémis rysio
priemonémis.



7. Skundai ar praSymai, pateikiami tiesiogiai atvykus i LTSA ar siun¢iami pastu, turi buti
pateikti / i$siysti LTSA interneto svetainéje nurodytais LTSA (jos padaliniy) adresais.

8. Skundai ar praSymai, siunciami elektroniniu pastu, turi biiti pateikiami elektroninio pasto
adresu Iltsa@ltsa.lt.

Punkto pakeitimai:
Nr. 2BE-334, 2022-12-29, paskelbta TAR 2022-12-29, i. k. 2022-27233

9. Teikiant skundg ar praSyma LTSA, rekomenduojama naudoti ApraSo 1 arba 2 priede
nurodyta pavyzding skundo forma.

10. Skundas ar praSymas taip pat gali buti pateiktas laisva forma ar uzpildant Europos
Komisijos internetingje svetainéje esancig ES oro transporto paslaugy keleivio teisiy skundo forma.

11. Skundas ar praSymas LTSA gali buti pateikiamas valstybine kalba arba bet kuria kita
oficialia ES valstybeés narés kalba.

12. Skundas ar praSymas turi biiti aiSkiai suraSytas ir pasiraSytas rastu arba kvalifikuotu
elektroniniu parasSu taip, kaip numatyta Asmeny praSymy ir skundy nagrin€jimo vie$ojo
administravimo subjektuose taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m.
rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,D¢l Asmeny praSymy ir skundy nagrin€¢jimo vieSojo
administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo*, (toliau — Taisyklés) 24 punkte. Teikiant
kolektyvinj skundg ar praSyma, ji turi pasiraSyti visi jame nurodyti suaugg keleiviai.

13. Laisvos formos skunde ar praSyme turi biiti:

13.1. nurodyta Pareiskéjo (-y) vardas (-ai), pavardé (-és), telefono numeris (-iai), el. pasto
adresas (-ai), adresas (-ai);

13.2. nurodyta su skrydziu susijusi informacija: oro vez&jo pavadinimas, skrydzio numeris,
skrydzio data, rezervacijos / bilieto numeris, i§vykimo ir atvykimo oro uostas (jungiamyjy skrydziy
atveju nurodomas visas marSrutas), planuoti iSvykimo ir atvykimo laikai, faktiniai iSskridimo ir
atvykimo ] galutinj paskirties punktg laikai;

13.3. paaiskintos jvykio aplinkybés, nurodytas PareiSkéjo teisiy galimas pazeidimas;

13.4. pazyméta, ar buvo kreiptasi j skrydj vykdant] oro vezéja, jeigu taip, turi buti nurodyta,
kada ir / ar gautas oro vez€jo atsakymas;

13.5. suformuotas prasymas (pavyzdziui, gauti kompensacijg dél skrydzio vélavimo ar
atSaukimo, grazinti pinigus uz atSauktg skrydj ar atsisakyma veZzti, kompensuoti papildomas
iSlaidas, kompensuoti kainy skirtumg dél perkélimo j zemesne klase ir kita);

13.6. pateiktas pridedamy dokumenty sarasas.

14. Skunde ar prasyme, kurj pateikia PareiSkéjo atstovas, papildomai nurodoma: atstovo
vardas (-ai) ir pavardé (-és), telefono numeris (-iai) bei elektroninio pasto adresas (-ai).

15. Kartu su skundu ar praSymu turi biiti pateikta:

15.1. Pareiskéjo biliety ir / ar uzsakymo patvirtinimo kopijos;

15.2. kreipimosi i skrydj vykdziusj oro vezéja ir skrydj vykdziusio oro vezéjo atsakymo (jei
atsakymas gautas) kopijos arba kiti dokumentai, jrodantys kreipimosi fakta;

15.3. jei Pareisk¢jo vardu j LTSA kreipiasi jo atstovas, — atstovavimg patvirtinantis
dokumentas ar jo kopija.

16. Elektroniniu biidu kartu su skundu ar pra§ymu pateikiami dokumentai turi buti pasiraSyti
kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidzia
uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

17. Kai skunda ar praSyma LTSA pateikia PareiSkéjo atstovas, kurio atstovavima
patvirtinantis dokumentas iSduotas uZsienyje, Sis dokumentas turi buti patvirtintas Taisykliy 7
punkte nustatyta tvarka.

18. LTSA turi teis¢ Pareiskéjo praSyti pateikti papildomus dokumentus, reikalingus skundui
ar praSymui nagrinéti, jskaitant Pareiskéjui tinkamai identifikuoti batinus dokumentus.

i §KYRIUS )
SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMAS


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=7ea02b80874611ed8df094f359a60216

19. LTSA Civilinés aviacijos skyriaus (toliau — CAS) darbuotojas paskiriamas nagrinéti
skundg ar prasyma (toliau — CAS darbuotojas) iforminant atitinkama rezoliucija dokumenty
valdymo sistemoje ,,Avilys*.

20. Kai skundas ar prasymas gaunamas elektroniniu pasStu, Pareiskéjui iSsiunc¢iamas
automatinis atsakymas, patvirtinantis skundo ar praSymo gavimga. Kitais atvejais Pareiskéjas apie
skundo ar praSymo gavima informuojamas Taisykliy 31 punkte nustatyta tvarka ir terminais.

21. CAS darbuotojas Taisykliy 34 punkte nurodyta tvarka per 5 darbo dienas jvertina
pateiktus Pareiskéjo dokumentus ir priima sprendima dél skundo ar praSymo nagrinéjimo.

22. Skundai ar praSymai turi buti iSnagrinéti per 4 ménesius nuo skundo ar praSymo LTSA
gavimo dienos. Sudétingais atvejais LTSA direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu skundo ar
praSymo nagrinéjimas gali biiti pratestas ne daugiau nei 2 ménesiams. Pratgsus skundo ar praSymo
nagrin¢jimo terming, CAS darbuotojas per 3 darbo dienas nuo LTSA direktoriaus ar jo jgalioto
asmens sprendimo dél nagrin€¢jimo termino pratesimo priemimo dienos iSsiuncia PareiSkéjui
praneSimg rastu ir nurodo skundo ar praSymo nagrinéjimo pratesimo priezastis.

23. Jei CAS darbuotojas, jvertings pateiktus dokumentus, priima sprendimg skundo ar
praSymo nenagrinéti, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo skundo ar praSymo gavimo dienos rastu
apie tai pranesa PareiSkéjui, nurodydamas atsisakymo nagrinéti prieZastis, institucijos (-y), kuriai (-
ioms) gali bati paduotas skundas, pavadinimg (-us) ir adresg (-us), LTSA atsakymo apskundimo
tvarka.

24. Skundas ar praSymas nenagrinéjamas, jeigu:

24.1. LTSA néra kompetentinga nagrinéti pateikto skundo ar praSymo. Tokiu atveju asmuo
per 5 darbo dienas nuo skundo ar praSymo LTSA gavimo dienos yra informuojamas, ] kokia
institucijg gali kreiptis dél savo paZeisty teisiy gynimo;

24.2. skundas ar praSymas pateiktas del skrydzio, jvykusio seniau nei prieS 3 metus,
skai¢iuojant nuo skundo ar praSymo pateikimo ar i$siuntimo LTSA dienos;

24.3. atsakymg d¢l skundo ar praSymo yra pateikgs arba sprendimg priémes Kitas
kompetentingas viesojo administravimo subjektas ir asmuo nepateikia naujy duomeny, leidzianc¢iy
abejoti ankstesnio atsakymo pagrjstumu ar ginCyti vieSojo administravimo subjekto priimtg
sprendima;

24 .4, paaiskéja, kad skundg ar prasymga tarp ty paciy Saliy, dél to paties dalyko ir tuo paciu
pagrindu nagringja kitas vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjektas, teismas ar arbitrazas;

24.5. per Apraso 27 punkte numatytg terming Pareiskéjas nepateikia trikstamy dokumenty;

24.6. PareiSkéjas néra kreipesis ] skrydj vykdziusj oro vez€jg mégindamas iSspresti problema
arba jeigu kreipési j oro vezéjg ir negavo jo atsakymo dél skundo, bet dar nepraéjo 2 ménesiai nuo
kreipimosi i oro vezeja dienos;

24.7. skundas ar praSymas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba
jeigu jo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to CAS darbuotojas negali tokio praS§ymo ar
skundo iSnagrinéti, arba jeigu Pareiskéjo pateiktos informacijos ir dokumenty pakanka padaryti
iSvada, kad skundas yra nepagristas;

24.8. néra galimybés skundg ar praSyma teikiantj asmenj identifikuoti arba patikrinti skundo
ar praymo ir / ar su skundu ar pra§ymu pateikty dokumenty autentiskumo;

24.9. jeigu oro vezgjas, dél kurio pateiktas skundas ar praSymas, yra bankrutuojantis arba
bankrutaves;

24.10. jeigu skundg ar prasyma Pareiskéjo vardu padave nejgaliotas asmuo.

25. Skundo ar praS§ymo nagrinéjimas yra nutraukiamas, jeigu gaunamas:

25.1. PareiSkéjo praSymas atsiimti skundg ar praSyma;

25.2. praneSimas i§ PareiSkéjo ar oro vez¢jo, kad oro vezejas patenkino PareiSkéjo
reikalavimus ir pateiké tai jrodanc¢ius dokumentus.

26. CAS darbuotojas 25 punkte nurodytais atvejais per 3 darbo dienas iSsiuncia Pareiskéjui
patvirtinimg, kad jo skundo ar pra§ymo nagriné¢jimas yra nutraukiamas, ir nurodo nutraukimo
priezast;.
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27. CAS darbuotojas, nustates, kad su skundu ar prasSymu pateikti ne visi buitini dokumentai,
elektroniniu pastu kreipiasi j Pareiskéja, nurodydamas trikstamy dokumenty sarasa, ir nustato 10
darbo dieny terming pateikti nurodytus dokumentus. Jei per nustatytg terming nepateikiami
trukstami dokumentai, skundas ar praSymas palickamas nenagrinétu ApraSo 23 punkte nustatyta
tvarka. Apraso 23 punkte nurodytas terminas skaiCiuojamas nuo nustatyto termino trikstamiems
dokumentams pateikti pabaigos.

28. CAS darbuotojas, gaves visus biitinus skundui ar praSymui nagrinéti dokumentus, per 5
darbo dienas rastu kreipiasi j skrydj vykdziusj oro vezéja, su kuriuo susij¢s skundas ar praSymas.
Raste nurodomas 30 darbo dieny terminas pateikti atsakymui.

29. Jei oro vez€jas nepateikia atsakymo per Apraso 28 punkte nustatyta terming, jam
iSsiunCiamas papildomas priminimas nurodant papildomg 10 darbo dieny terming atsakymui
pateikti.

30. CAS darbuotojas, nagrinédamas skundg ar prasyma, papildomai turi teis¢ kreiptis j kitas
kompetentingas institucijas, kurios galéty padéti iSnagrinéti skundg ar praSyma, suteikti susijusios
informacijos.

31. CAS darbuotojas, nagrinédamas skunda ar praSyma, turi teis¢ nesikreipti j skrydj
vykdziusj oro vezeja ar kitas kompetentingas institucijas, jeigu skundui ar praSymui iSnagrinéti jis
turi pakankamus objektyvius jrodymus ir jais vadovaudamasis gali priimti pagrijstg i§vada.

32. Jei Reglamente (EB) Nr. 261/2004 jtvirtinty Pareiskéjo teisiy galimi pazeidimai padaromi
skrendant ne i§ Lietuvos Respublikos oro uosto, bet i§ kito ES valstybés narés ar Islandijos
Respublikos, Norvegijos Karalystés, Sveicarijos Konfederacijos oro uosto arba skrydis i§ trediosios
Salies 1 ne Lietuvos Respublikos, o kitos ES valstybés narés ar Islandijos Respublikos, Norvegijos
Karalystés, Sveicarijos Konfederacijos oro uosta, kai skrydj vykdo ES valstybés narés, Islandijos
Respublikos, Norvegijos Karalystés arba Sveicarijos Konfederacijos oro vezéjas, ir kartu su skundu
ar praSymu yra pridéti visi ApraSo 15 punkte nurodyti dokumentai, CAS darbuotojas, laikydamasis
NEB-NEB susitarimo, per 5 darbo dienas nuo skundo ar praS§ymo LTSA gavimo dienos persiuncia
skundg ar pra§yma nagrinéti tos Salies, kurioje galimai padaryti su skrydziu susij¢ Reglamento (EB)
Nr. 261/2004 pazeidimai, arba pirmojo atvykimo j ES valstybés narés ar Islandijos Respublikos,
Norvegijos Karalystés, Sveicarijos Konfederacijos prieziliros institucijai. Pareiskéjas apie
persiuntimg informuojamas per 5 darbo dienas nurodant institucijg, kuriai skundas ar prasymas
persiystas, ir minétos institucijos adresg bei kontaktus.

33. Jei Apraso 30 punkto atveju CAS darbuotojas nustato, kad su skundu ar praSymu pateikti
ne visi ApraSo 15 punkte nurodyti dokumentai, darbuotojas per 5 darbo dienas nuo skundo ar
praSymo LTSA gavimo dienos informuoja PareiSkéjg apie triikstamus dokumentus ir nustato 10
darbo dieny terming trikumams iStaisyti arba nurodo, j kurios ES $alies, Islandijos Respublikos,
Norvegijos Karalystés arba Sveicarijos Konfederacijos atsakingg institucija reikéty pateikti skunda
ar praSyma, ir pateikia jos adresg bei kontaktus.

. ~ IVSKYRIUS
ISVADU DEL ISNAGRINETY SKUNDU AR PRASYMU [FORMINIMAS IR
ISSIUNTIMAS (JTEIKIMAS) ASMENIUI

34.1 skundus ar praSymus, kurie pateikti valstybine kalba, atsakoma valstybine kalba. | bet
kuria kita leistina uZsienio kalba pateiktus skundus atsakoma angly kalba.

35.] skundg ar praSyma atsakoma tokiu biuidu, kokiu jis pateiktas, iSskyrus atvejus, kai
PareiSkéjas pageidauja atsakyma gauti kitu buidu.

36. Pareiskéjas bet kuriuo metu iki i8vados dél jo skundo ar praS§ymo priémimo gali atsiimti
pateikta skunda ar praSyma, apie tai raStu informuodamas LTSA. Tuo pagrindu skundo ar prasymo
nagrinéjimas yra nutraukiamas ir apie tai per Apraso 26 punkte nurodyta terming raStu
informuojamas PareiSkéjas.

37. I8nagrinéjus skunda ar praSymg parengiama iSvada dé¢l skundo ar prasymo (toliau —
I§vada), kurioje nurodoma:
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37.1. aplinkybés, kuriomis grindziamas skundas ar praSymas;

37.2. skundo ar prasymo nagrin¢jimo metu nustatytos aplinkybés;

37.3. I8vados priémimo motyvai ir teisinis pagrindimas; atsakoma j visus skunde ar praSyme
pateiktus klausimus arba nurodoma, kokia kompetentinga institucija gali j juos atsakyti;

37.4. jei iSnagrin¢jus skundg ar praSyma nustatoma, kad PareiSkéjui turi buti sumokéta
kompensacija, grazinti pinigai uz bilietus ar kompensuotos kitos papildomos iSlaidos, prasoma
Pareiskéjo informuoti LTSA apie oro vezéjo atsiskaityma;

37.5. Isvados teisiné galia, pazymint, kad tai yra rekomendacinio pobudzio sprendimas,
neprivalomas oro vezéjui;

37.6. kiti Pareiskéjo teisiy gynybos biidai, iSaiSkinant, kad Lietuvos Respublikoje galima
kreiptis ] teisma Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodekso nustatyta tvarka, o ES valstybése
narése, Islandijos Respublikoje, Norvegijos Karalystéje arba Sveicarijos Konfederacijoje galima
kreiptis j ty valstybiy kompetentingg institucijg jy teisés akty nustatyta tvarka arba atvykimo vietos, arba
oro vezéjo registracijos (arba jsisteigimo) valstybés vietos teisma,;

37.7. ISvadg parengusio ir pasirasan¢iojo CAS darbuotojo vardas, pavardé, pareigos, telefono
numeris ir el. pasto adresas.

38. Elektroninémis priemonémis siun¢iama I§vada pasiraSoma Taisykliy 44 nustatyta tvarka.

39. Isvadg siysdamas registruotu pastu CAS darbuotojas jg pasiraso ranka ir nedelsdamas, bet
ne veliau kaip per 1 darbo dieng, perduoda dokumenta LTSA Bendryjy reikaly skyriui registruoti ir
18siysti nurodytu adresu.

40. Jeigu iSnagrinéjus skundg ar prasymg parengiama ISvada, pagal kurig oro vezgjas turi
PareiSkéjui iSmokeéti kompensacija, graZinti pinigus ar atlyginti patirtus nuostolius, o oro veZéjas
néra pripazings savo atsakomybeés, skundg ar prasSyma nagriné€jes darbuotojas per 3 darbo dienas
nuo ISvados priémimo dienos iSsiuncia motyvuota ISvadg oro vezéjui ragindamas jj atsiskaityti su
Pareiskéju.

41. Pastebéjus ar gavus pagrjsta PareiSkéjo ar oro vezéjo kreipimagsi dél ISvadoje esanciy
spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo klaidos
paaiskéjimo arba Pareiskéjo ar oro vezéjo kreipimosi dienos jas iStaiso CAS darbuotojas ir pateikia
Pareiskéjui ir / ar oro vezéjui iStaisytg ISvada.

42. Jeigu oro vezéjas pateikia su skundo ar praSymo nagrin€jimu susijusius jrodymus
pasibaigus nagrinéjimui, LTSA atmeta tokius jrodymus, informuodama apie tai oro vezéja.

43. Skundo ar praSymo nagriné€jimas yra laikomas uzbaigtu, iSsiuntus ISvadg Pareiskéjui ir 40
punkte nurodytu atveju — oro veZzéjui.

44, Jrodymus, kuriais oro vez¢jas grindzia ypatingas aplinkybes ir kuriuos pateikus Pareiskéjui
bty atskleista oro vezéjo techniné ar kita komerciné informacija, LTSA Pareiskéjui gali pateikti tik
gavusi oro vezéjo sutikimg arba jeigu to pareikalauja teismas.

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

45. Pareiskéjai jy skundy ir praSymy nagrinéjimo Sio ApraSo nustatyta tvarka metu LTSA
aptarnaujami vadovaujantis LTSA direktoriaus jsakymu patvirtintu klienty aptarnavimo standartu.

46. Nagrin¢jant skundus ar praSymus asmens duomenys tvarkomi vadovaujantis 2016 m.
balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny
apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama
Direktyva 95/46/EB, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos istatymu ir Lietuvos
transporto saugos administracijos direktoriaus 2019 m. geguzés 8 d. jsakymu Nr. 2BE-134 , Dé¢l
Lietuvos transporto saugos administracijos asmens duomeny tvarkymo politikos patvirtinimo*.




Skundy ir prasymy dél oro transporto keleiviy
teisiy galimo pazeidimo nagrin¢jimo tvarkos
apraso

1 priedas

(Skundo pavyzdiné forma)
SKUNDAS

DEL KELEIVIU TEISIU, APIBREZTU 2004 M. VASARIO 11 D. EUROPOS
PARLAMENTO IR TARYBOS REGLAMENTE (EB) NR. 261/2004, NUSTATANCIAME
BENDRAS KOMPENSAVIMO IR PAGALBOS KELEIVIAMS TAISYKLES
ATSISAKYMO VEZTI IR SKRYDZIU ATSAUKIMO ARBA ATIDEJIMO ILGAM
LAIKUI ATVEJU, PANAIKINANCIAME REGLAMENTA (EEB) NR. 295/91, GALIMO
PAZEIDIMO

20 m. meén. d.

Skundg pateikti gali tik keleivis savo arba savo ir kartu keliavusiy keleiviu grupés vardu.
Jei skundas teikiamas keleiviu grupés vardu, skundg pasiraso visi suauge keleiviai ir
nurodo savo kontaktus: el. pasto adresus ir telefono numerius. Skunda pateikti gali kartu
nekeliaves asmuo tik pagal notariSkai patvirtintg jgaliojima, kurio kopija turi buti pridéta
prie skundo.

1. Skundo teikéjo duomenys (rasyti didziosiomis raidémis):

Vardas: Pavardé:
El Telefono
pastas: numeris:
Adresas:

2. SusiraSinéjimas su oro vezéju:

Nurodykite kreipimosi j oro vezéja data /

datas™:

Ar gavote vezéjo atsakyma? (Zyméti X ) Taip O Ne O

*Jeigu nebuvo kreiptasi j oro veZéjg, prasome pirmiausia pateikti pretenzijg oro vezéjui ir sulaukti atsakymo. Lietuvos transporto
saugos administracija (toliau — LTSA4) nagrinéja skundgq tik tada, jeigu keleivis yra pateikes pretenzijq oro veZéjui ir daugiau kaip
2 mén. nesulauké atsakymo arba kai oro vezéjo atsakymas keleivio netenkina.

3. Skrydzio duomenys (rasyti didziosiomis raidémis):

Skrydzio data: Oro veZzéjas:




ISvykimo oro Atvykimo oro
uostas: uostas:

Rezervacijos /

krydzio numeris: o .
SkrydZio numeris bilieto numeris:

Persédimo oro Oro uostas (-ai),
uostas ar oro kuriame (-iuose)
uostai, jeigu toks (- pazeistos
ie) yra: Pareiskéjo teisés:
Planuotas Faktinis i$skridimo
i§skridimo laikas: laikas:
Planuotas Faktinis atvykimo
atvykimo laikas ] laikas j galutinj
galutinj punkta: punktg:
Ar bilietas pirktas | entiir 0 Ukinés, komercinés
per agentiirg, ar £ 2 Skrydzio bilietai veiklos tikslu O
pati vez¢éja? (Zyméti .. Isigyti: Asmeniniams, $eimos,
X)) Vezeja = tkio poreikiams O
4, Kartu vykusiy ir skunda teikianc¢iy keleiviu duomenys (rasyti didziosiomis raidémis):
. Nurodyti, ar tai suauges | Suaugusio keleivio Suaugusio

Keleivio vardas, . : Kontaktiniai d I Keleivi

avarde zmogus, vaikas ar ontaktiniai duomenys (el. eleivio
P kadikis (iki 2 mety) pasto adresas arba telefonas) | parasas

5. Keleivio praSymas oro vezéjo atzvilgiu (Zymeéti X):

[J Prasau kompensacijos uz atSauktg skryd;.

[ PraSau kompensacijos uz vélavimg atvykti daugiau kaip 3 val. | galutinj paskirties punkta.

L1 PraSau kompensacijos uz atsisakyma vezti.

L1 PraSau grazinti pinigus uz atSaukto (-y) skrydzio (-1y) bilieta (-us) arba jy dalj.

L1 PraSau grazinti pinigus uz atidéta skrydj daugiau kaip 5 valandoms, nes skrydis neteko prasmés.
[J Prasau kompensuoti patirtas papildomas iSlaidas (praSomos kompensuoti papildomos islaidos
turi biiti pagrijstos iSlaidas patvirtinanciy dokumenty kopijomis).

L1 PraSau kompensuoti dalj bilieto kainos dé¢l perkélimo j zemesne klase

O Kita (nurodykite):

6. Trumpai aprasykite jvykio esme ir kitas svarbias aplinkybes:




7. Pridedami dokumentai Zymeéti X):

[ Kreipimosi j oro vezéjg ar kity dokumenty, jrodanc¢iy kreipimosi fakta, kopija
1 Oro vezejo atsakymo kopija

[ Bilieto rezervacijos / kelionés uzsakymo patvirtinimo kopija

[ Jgaliojimas / atstovavimo sutarties kopija (kai skunda teikia ne pats keleivis)
O Kita (nurodyti)

Skundg pateikusio asmens vardas, pavarde¢,
parasas:




Skundy ir prasymy dél oro transporto keleiviy
teisiy galimo pazeidimo nagrin¢jimo tvarkos
apraso

2 priedas

(Skundo pavyzdiné forma)

COMPLAINT

REGARDING A POSSIBLE INFRINGEMENT OF PASSENGER RIGHTS DEFINED IN
THE REGULATION (EC) NO 261/2004 OF THE EUROPEAN PARLIAMENT AND OF
THE COUNCIL OF 11 FEBRUARY 2004 ESTABLISHING COMMON RULES ON
COMPENSATION AND ASSISTANCE TO PASSENGERS IN THE EVENT OF DENIED
BOARDING AND OF CANCELLATION OR LONG DELAY OF FLIGHTS AND
REPEALING REGULATION (EEC) NO 295/91

20 - -
(year) (month) (day)

The complaint may be submitted only by the passenger on his own and / or on behalf of his
fellow-travelers. If the complaint is submitted on behalf of a group of passengers, the
complaint must be signed by all adult passengers, identifying their contacts: e-mail
addresses and telephone numbers. If you are not a passenger and you are lodging a
complaint on behalf of other passengers, power of attorney certified by a notary shall be
attached.

1. Complaint submitted by (please fill in using BLOCK LETTERS):
Name: Surname:

E-mail: Phone number:
Address:

2. Correspondence with the airline:

Please note the exact date of when a written

complaint has been sent to the airline*:

Please note whether a response was

received (mark X))

Yes ] No ]

*1f a written complaint has not been submitted to the airline, please first submit a written complaint to the airline in question and
wait for the reply. The Lithuanian Transport Safety Administration (hereinafter — LTSA) investigates the complaints only if the
passenger has submitted it to the airline and did not receive an answer for more than 2 months or if the passenger is not satisfied
with the answer of the airline.

3. Flight details (please fill in using BLOCK LETTERS):




Flight date:

Operating airline:

Departure airport:

Arrival airport:

Flight number:

Booking reference
or ticket number:

Connecting
airport/airports (if
there were any):

Airport where the
incident occurred:

Planned departure
time:

Actual departure
time:

Planned arrival

Actual arrival time

time to the final to the final

destination: destination:

Were the tickets For commercial or
booked through an Agency U The tickets were professional purpose [
agency or directly Airline 0 bought (mark X): For personal, family or

via airline? (mark X)

household needs ]

4. Data of accompanying passengers (please fill in using BLOCK LETTERS):

Passenger’s Name,
Surname

Indicate whether the
passenger is an adult, a
child or an infant (up to
2 years old)

Contact details of adult
passenger (e-mail address, or
telephone number)

Signature of
adult passenger

5. Passenger’s claim for the airline (mark X):

L1 1 claim for compensation for the cancelled flight.
L1 1 claim for compensation for a delayed arrival of 3 hours or more.
[ 1 claim for compensation for being denied boarding.

L1 1 claim for a refund of cancelled flight tickets.

L1 I claim for a refund of tickets after a delayed flight of more than 5 hours, as the flight is no
longer serving any purpose in relation to my original travel plans.
1 1 claim for a refund of the additional based cost (copies of supporting documents must be

enclosed).

[ 1 claim for a refund of a part of the price of the ticket after being downgraded to a lower class.

[1 Other (please specify):




6. Please briefly describe the essence of incident and other relevant circumstances:

7. Enclosing supporting documents (mark X):

[ Copy of documents proving a submitted claim to the operating airline.
[ Copy of response of the airline.

[ Copy of ticket reservation / booking confirmation.

[] Power of attorney.

[1 Other (please specify):

Name, surname and signature of the complainant:

Pakeitimai:

1.

Lietuvos transporto saugos administracija, [sakymas

Nr. 2BE-200, 2022-08-18, paskelbta TAR 2022-08-18, i. k. 2022-17291

Dél Lietuvos transporto saugos administracijos direktoriaus 2021 m. sausio 22 d. jsakymo Nr. 2BE-27 ,,.Dél Skundy ir
prasymy dél oro transporto keleiviy teisiy galimo paZeidimo nagrinéjimo tvarkos apra$o patvirtinimo® pakeitimo

2.

Lietuvos transporto saugos administracija, [sakymas

Nr. 2BE-334, 2022-12-29, paskelbta TAR 2022-12-29, i. k. 2022-27233

Dél Lietuvos transporto saugos administracijos direktoriaus 2021 m. sausio 22 d. jsakymo Nr. 2BE-27 ,,D¢l Skundy ir
prasymy dél oro transporto keleiviy teisiy galimo pazeidimo nagrinéjimo tvarkos apraso patvirtinimo* pakeitimo



https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=37a322f01edc11edb4cae1b158f98ea5
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=7ea02b80874611ed8df094f359a60216

