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Cand personalul companiilor
aeriene intra in greva, nu doar ei, ci mai
ales noi, pasagerii suntem la pamant. La
propriu si la figurat! Recunosc ca nu m-a
interesat subiectul acesta pana acum,
dar, fiind recent afectata de sincopa
Lufthansei de la inceputul lunii martie
a.c, am cules experiente din care se pot
trage multe Invataminte.

Greva a avut efecte mai neplacute
decat mi-as fi putut inchipui vreodata!
Dar nu despre tardive reprosuri voi scrie
aici, ci despre plusurile si minusurile
procedurilor-standard, care se aplica in
astfel de situatii neprevizute. In fond,
capitolul troubleshooting, cuprinzand
uzantele din  asistenta  acordata
2 calatorilor la fata locului, respectiv
R O despagubirile pentru daunele provocate
3 : de nereguli in derularea zborurilor, este
parte din teoria si practica turismului. Nu
intamplator, anunturile afisate prin
aeroporturi ne indeamna sa ne cerem
drepturile, in calitate de calatori, ori de
cate ori suntem vatamati fara vina. Putini
o fac Insa, temandu-se de procedurile
complicate si dorind sa uite cat mai
repede aventurile prin care au trecut.
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De la bun inceput trebuie spus ca
grevele, desi 1si au regulile lor, In principiu tot imprevizibile raman. Sindicatul are obligatia de a anunta
cu cateva zile Tnainte de Inceperea protestului data si ora la care se intentioneaza intreruperea lucrului,
dar, cu toate acestea, nu se stie exact unde si cand angajatii vor pune in practica amenintarea. Efectul
surprizd face parte din strategia lor de lupti. In fond se doreste vitimarea cit mai usturitoare a
stapanului cu care se rafuiesc. Asa se face ca unele aeroporturi sunt exceptate, anumite zile se sar,
termenele se amana, se adauga sau se prelungesc, se comuta protestul spre forme mai blande, de
avertizare, se fac exceptii, reveniri asupra unor puncte s.a.m.d.

Concret, in cazul nostru, al mamei si al meu, am fost anuntate cu trei zile inainte de plecarea
planificata ca zborul nostru Valencia-Sibiu, cu escala la Miinchen, nu va fi operat. Obligata prin lege sa ne
ofere o alternativa, compania ne-a schimbat data si detaliile zborului, anuntandu-ne ca, daca oferta lor
nu este convenabila pentru noi, avem doua posibilitati: fie renuntam la bilete si solicitim rambursarea
banilor, fie ne punem in contact cu reprezentantii lor, pentru a schimba data zborului.

Pentru noi, din start, era evident ca nu puteam accepta noile zboruri. O despartisera pe mama de
mine, urmand ca ea sa zboare singura prin Miinchen, iar eu sa iau un traseu complicat, cu escale prin
Madrid si Viena. Exclus! Mama, octogenard, nu s-ar fi descurcat singura.

Pe site-ul din internet al companiei de zbor am cautat alternative mai bune, dar nu erau locuri
disponibile, probabil din cauza ca fusesera alocate automat altora ca noi. Amabila asistenta virtuala,
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pusa la dispozitie pe pagina din internet a Lufthansel un robot care iti raspunde In scris la 1ntrebar1
standard - asta da, ametitor de rapid si operativ! - nu ne-a putut ajuta. Sarmanta reprezentanta a
inteligentei artificiale s-a scuzat pentru faptul ca nu ne putea fi de folos si ne-a transferat catre un agent
in carne si oase. Am asteptat rabdatori pana ne-a venit randul, avand intelegere pentru durata lunga a
demersului. Intuiam ca alti pagubiti tineau linia ocupata, avand probleme asemanatoare alor noastre.

Ne-a luat in primire o persoana cu nume de fata. A inteles imediat motivul nemultumirii noastre,
dar a tinut si ne previni din start ci orice modificare a zborului va fi taxati cu 60 de Euro. Intre ciocan si
nicovald, am acceptat plata, desi nu ne era clar motivul penalizarii noastre pentru neregulile companiei
cu care contractasem cilitoria. In timp ce ciutam febril datele pe care operatoarea ni le solicita - numar
de zbor, datele din pasaport, numarul tichetului initial, rezervarea anulata etc. - fereastra conversatiei
noastre electronice s-a inchis, semn ca operatoarea isi pierduse rabdarea cu noi. Desi ne-am cam
supdrat, mai tarziu s-a dovedit nesperat de utila aceasta pand, pentru ca la a doua Incercare am avut mai
mult noroc.

Un agent cu nume de baiat ne-a ascultat pasul si ne-a ajutat rabdator, fara a mai aduce vorba
despre acea dubioasa taxa de reprogramare a zborului. Bucuroase, ne-am felicitat pentru solutia gasita.
Devenisem posesoarele a doua bilete, pentru un zbor identic celui cumparat de noi initial, cu deosebirea
ca plecam cu trei zile mai tarziu. Rasufland usurate, am purces la drum la data indicata si am ajuns la
Miinchen fara surprize.

Pana la zborul spre Sibiu, care urma sa se deruleze catre miezul noptii, aveam de asteptat sase
ore in aeroport. Ne-am indulcit sederea cu o masa tihnita la unul dintre restaurantele din incinta, unde,
spre bucuria noastra, ne-a servit un chelner roman, oradean amabil si priceput.

Fac o parantezd pe care o dedic aeroportului Mtinchen, reper major de pe harta aviatiei germane,
imensd intreprindere de sine stdtdtoare, care functioneazd brici sub tutela omniprezentei companii
Lufthansa (atunci cand personalul nu face grevd). Desi in mdini private, Lufthansa pdstreazd legdturi de
nezdruncinat cu statul german, care pand nu demult i-a fost actionar principal (o situatie asemdndtoare
cu aceea a Taromului din Romdnia).

Aeroportul are doud terminale legate printr-o linie de metrou subteran. Moderne si spatioase, cele
doud cladiri emand o ambiantd pldcutd, avdnd panouri de informatii si ghisee de deservire suficient de
numeroase, plasate in punctele nevralgice ideal localizate pentru a garanta fluxul nestingherit al valurilor
de caldtori. Portile de imbarcare sunt accesibile si usor de gdsit, mai ales gratie semnalizdrii lesne de
descifrat, care indicd drumul optim pand la imbarcare, respectiv timpul necesar ajungerii acolo in pas de
plimbare.

O inventie mai noud ne-a cucerit pe loc: cdrucioarele digitalizate pentru bagaje de mdnd. Sunt
asemdndtoare celor de cumpdrdturi de prin supermarcheturi, dar au sistem propriu de localizare GPS si un
mic ecran, pe care, odatd scanat biletul nostru, putem urmdri in permanentd stadiul zborului, timpul
rdmas pdnd la imbarcare, poarta de plecare si eventual schimbdrile survenite pe parcurs, harta coridorului
pe care ne afldm, distanta pdnd la urmdtorul punct sanitar sau toalete, lift, scard rulantd, farmacii,
magazine s§i restaurante din apropiere, ofertelor comerciale actuale etc. O idee bund, un serviciu gratuit
binevenit! Am adoptat bucuroase acest ,robot” destept, care ne-a cdrat bagajele si care, din cdnd in cdnd,
emitea un semnal acustic, intrebdndu-ne dacd totul e-n reguld si dacd... ramdne cum am stabilit.

Prin plimbdrile noastre am descoperit si alte gdselnite ingenioase, pe care le-am inregistrat doar ca
fapt divers, fdrd sd bdnuim cd informatiile culese aveau sd ne fie de mare folos mai tdrziu. latd doar cdteva
dintre ele: la distante regulate, tdsnitoare cu apd proaspdtd imbie caldtorii sd bea din ele sau sd-si umple
sticlele la purtdtor. Bund idee! Dupd ce am inspectat preturile restaurantelor, am optat pentru acel sistem
de autoservire gratuitd. Vorbind despre preturi, probabil bdanuiti: o0 gamd vastd de sandvisuri te intdmpind
la tot pasul, cu preturi intre 7 si 12 Euro bucata. Nu bdnuiam cd aveam sd le gustdm prea curdnd...
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Scaune ergonomice, bdnci si sezlongurl sunt raspandlte pe culoarele aeroportului, ca parte dintr-o
expozitie dedicatd jubileului unui prestigios producdtor de mobilier german. De prezenta lor aveam sd ne
bucurdm ulterior...

Pe alocuri, cabine de odihnd cu numele Nap Cab imbie cdldtorul obosit sd se intindd la un pui de
somn. Sunt un fel de capsule de cdtiva metri pdtrati, in care incape un pat o masd de lucru si un scaun.
Accesul se face direct la usd, pldtind cu cartea de credit la un aprat de genul automatelor bancare. Sistemul
cabinelor de dormit imi era cunoscut, citisem despre rdspdndirea lui in Japonia, dar am fost de la bun
inceput scepticd in ce priveste succesul sdu printre occidentali. Cu sigurantd, sunt un cosmar pentru
claustrofobi, iar pretul pipdrat este inaccesibil multora. Pentru doud ore de atipit in spatele acelor perdele,
la doar un pas de vidnzoleala trecdtorilor, se achitd 35 de Euro. Se poate inchiria si pe durate mai lungi,
evident la un pret adaptat. Nu stiu de ce mi s-a pdrut o inventie cu tentd voyeuristd, chiar dacd nu vede
nimeni ce se intdmpld in dosul acelor draperii.

Pentru consumat timpul, o gamd variatd de periodice in germand si englezd std la dispozitia
tuturor celor care incd mai preferd cititul de pe hdrtie. Lectura unui New Yourk Times si Frankfurter
Allgemeine Zeitung, atdt de stufoase, dureazd cel putin o jumdtate de zi! Internautilor li se oferd
posibiliattea de a se instala pe posturi de lucru in stil mini-birou, cu acces liber la internet, prize pentru
incdrcat aparatura mobild, scaune ergonomice etc. Totul gratuit!

Fumadtorii au un spatiu al lor, patronat de cdte o marcd de tigdri cunoscutd, cum sunt Camel si
Winston, desigur discret ventilat. Acele maxi-containere transparente nu mai seamdnd demult cu
Lacvariile” de altddatd, prin care siluetele ,pdcdtosilor” abia se distingeau din fumul dens de-I tdiai cu
cutitul. Pe alocuri, zonele de lounge rezervate VIP-urilor si ,ambasadorilor” Lufthansei lasd sd se intrevadd
prin spalturi de usi promisiunea unui paradis enigmatic, pentru initiati.

Revenind la caldtoria noastra, avionul spre Sibiu a plecat la timp; dupa mai bine de o ora de drum,
anticipam deja bucuroase finalul acelei zile solicitante. Farmecul s-a destramat insa brusc, atunci cand
pilotul ne-a anuntat la microfon ca trebuie sa ne intoarcem la Miinchen. Motivul: un defect la una dintre
instalatiile de dejivrare a unei turbine, situatie care, din pacate, nu putea fi remediata la Sibiu. Speriati de
gandul unei eventuale aterizari fortate sau chiar a unui potential accident aviatic, am tacut cu totii,
sperand intr-un final fericit, oricare ar fi fost acela. Insotitoarea de zbor nu pregeta si ne asigure ci la
aeroportul din Miinchen vom fi preluati de angajati pregatiti sa ne ajute cu planificarea calatoriei mai
departe, oferind cazare si masa in contul transportatorului.

Am rasuflat usurati la aterizare, bucurosi ca scapaseram teferi. N-a durat mult pana cand am
constatat insa ca aeroportul era scufundat in intuneric si nu ne astepta nimeni acolo. Era trecut de
miezul noptii. Un paznic grabit ne-a recomandat sa dormim acolo, sfatuindu-ne sa stam cat mai aproape
de ghiseele de service pentru clienti, care urmau sa se deschida dimineata la ora 6.

In fata acelui punct de deservire era plasat un cirucior cu tetrabrickuri de ap3, ciocolate si pungi
cu nuci. Langa ele, un balot cu paturi subtiri, cu logoul Lufthansei imprimat pe ele. Ne-am jenat sa ne
servim, de frica sa nu dam apa la moara cliseului de ,roman hotoman”. Dupa un timp ne-a razbit insa
foamea si am Inceput sa ne zgribulim, asa ca am inceput sfiosi sa luam din ele. Mai tarziu s-a dovedit ca
fusesera lasate acolo special pentru noi...

O tanara descurcdreata a tastat rapid datele de intrare intr-o cabina de dormit si ... dusa a fost.
Noi ne-am multumit sa ne cuibarim pe sezlonguri si banci, pe unde am putut. Asa am petrecut o noapte
incomoda, In care somnul ne-a ocolit, gandul la greva care ameninta sa se reia in zilele urmatoare
nedandu-ne pace.

Din vorba in vorba, am aflat cate ceva despre camarazii nostri de suferinta. Fiecare avea o poveste
dramaticd; mai nimeni nu calatorea de placere. O tanara era si ea, la fel cu noi, la a doua tentativa esuata
din cauza grevei, de a ajunge la apartamentul ei inundat de vecinul de la etaj. Alta avea tatal suferind, in
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prag de spitalizare. O mamica Insarcinata se straduia din rasputeri sa-si linisteasca cei trei copiii,
asistata de sotul depasit de situatie, care o privea cu ochi goi. Un domn calm, cu o cutie mare de Lego
pentru baieti in bagaj, povestea c3, fiind de meserie marinar, a calatorit mult cu avionul intre destinatiile
de serviciu, dar de un tratament atat de nedemn ca acesta nu a avut parte nicicand si nicicunde. Un tip
usor grizonat, american, Insotit de fetita sa de 8 ani, se straduia sa ne explice intr-o romana de Incepator
ca se implinea o jumatate de saptamana de cand erau ,in aer”. Eu insami am fost mandra mama mea,
care, darza, le-a insuflat curaj multora. Dar asta abia dupa ce fusese cat pe ce sa-si dea duhul pe
interminabilele scari, pe care le-am avut de urcat cu totii la intrarea in aeroport, pentru ca lifturile nu
erau in functiune iar scarile rulante erau oprite. Transportul de la avion la terminal s-a facut in singurul
autobuz disponibil, in care am stat inghesuiti ca animalele la abator. In fine, am promis ci nu ma voi
plange, si nici nu doresc sa insist, dar e nevoie totusi de o imagine clara pentru a realiza dramatismul
situatiei.

In dimineata zilei urmitoare am sperat si se suplimenteze locurile in avioanele cu destinatia
Sibiu, ca sa ajungem si noi acasa, pe langa pasagerii care rezervasera anterior. Sau mdcar sa ni se ofere
posibilitatea de a calatori prin alte mijloace intr-acolo, eventual cu un autobus special inchiriat. Nimic
din toate acestea nu s-a Intamplat.

Patru angajati Lufthansa s-au asezat in spatele terminalelor de la ghiseele de service clienti si au
inceput sa ne ,rezolve” pe fiecare in parte. Primul lucru pe care il faceau era sa ne ofere bonuri in valoare
de 18 Euro, pentru un mic dejun intr-unul din restaurantele din incinta aeroportului. Apoi incepea
scotocitul prin calculator.

Oficial nu mai erau locuri in cele trei avioane care plecau in acea zi spre Sibiu. In ziua urmatoare
urma sa se reia greva. Cu toate acestea, doi pasageri italieni au reusit sa obtina bilete pentru cursa de
seara. Unii dintre noi au acceptat sa se intoarca acolo de unde pornisera calatoria. Altii au luat asupra lor
povara unui zbor cu mai multe escale, tranzitand diverse tari pentru a ajunge in final la Sibiu. Noi ne-am
considerat norocoase ca am primit locuri pentru Bucuresti, chiar daca aceasta presupunea sa mai stam
15 ore 1n aeroportul Miinchen.

Nu toti primeam acelasi informatii. Tratamentul era diferentiat, cam la intamplare, dupa cum 1iti
pica norocul. Unii pasageri au schimbat de mai multe ori tichetele de imbarcare, reasezandu-se la coada
la alt operator. Daca nimereai la un agent mai capabil, primeai un zbor mai bun sau un vocher mai
consistent. Incet incet devenea clar ci inclusiv printre angajatii Lufthansei domnea haosul. Ca romani
patiti, ne-am adaptat din mers la legea junglei, intelegand ca primul venit era primul servit, chiar daca
unii erau mai egali decat altii...

Norocul a facut ca noi sa dam peste un domn de treaba la ghiseu, care ne-a tratat profesionist si
prieteneste. Asa se face ca am putut manca pe saturate impreuna cu mama, cumparand inclusiv merinde
de drum din cei 76 de Euro alocati pentru bonuri de masa. Alti pasageri au primit mai putin.

A urmat o zi lunga la aeroport, in care am mai facut cunostinta cu inca o chelnerita romanca, care
s-a scuzat jenata pentru ciorbita calaie si cu legume cam nefierte pe care o servea fara tragere de inima.
Dealtfel nicaieri mancarea nu a fost la inaltimea preturilor, provocandu-ne invariabil dureri de stomac.
Nici instalatia de aer conditionat nu facea fata in jurul orelor amiezii, lucru pe care poate un calator
ocazional il trece cu vederea, dar care pe noi ne-a adus In pragul sufocarii, ficandu-ne buzele sa se crape.
Fara posibilitatea de a deschide o fereastra, am inteles cum trebuie sa se simta acele personaje de film
surghiunite de autoritati prin aerogari anonime. Colivia tot colivie ramane, chiar daca are gratii de aur!

Am inceput sa ne adaptam conditiilor, vanand locurile cele mai bune de dormit. Ba chiar am
plasat o comanda de medicamente la farmacia aeroportului, unde am fost servita prompt, cinci ore mai
tarziu. Una peste alta, m-am lecuit de placerea de a calatori si face shopping prin aeroporturi. Ma bucur
in schimb ca am avut inspiratia de a Imbraca si incalta echipament practic, nu elegant cum se
obisnuieste in astfel de ocazii. Recomand! in vremurile noastre, cilitoria cu avionul nu mai este o
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sarbatoare, ci o lupta, pe care trebuie sa o intampinam echipati corespunzator. Si aici nu ma refer numai
la calvarul urcarii treptelor cu inaltimi deloc standardizate ale scarii de la avion.

Lasand amarul la o parte, povestea se apropie de pe acum de finalul aproximativ fericit. Am ajuns
seara in Bucuresti. Dupa cinci ore de rulat pe Valea Oltului, noaptea, in ploaie, printre tiruri, am ajuns si
la Sibiu exact la o zi dupa cea pe care o avusesem programata. Dupa ce am dormit 11 ore non stop, am
purces la rezolvarea in timp-record a celor planificate, reusind cu puteri cumulate sa compensez lipsa
acelui timp pretios, care Imi fusese bifat. Patru zile mai tarziu, la ora 4 dimineata, m-am imbarcat pentru
zborul retur, care de asemenea prevedea o escala de cinci ore la Miinchen. Dar ce mai conta acum, eram
deja de-a casei! Ma bucuram ca nu se anulase zborul de Intoarcere, pentru ca greva se reluase intre timp,
ratandu-ma la o ,mustatd” de doar 24 de ore. Am aterizat pe aeroportul bavarez la rasarit, datorita
fusului orar devansat, experimentand un déja-vu in timp ce paznicii descuiau usile. Unii ma salutau deja
ca pe una de-a lor.

Zborul spre Valencia a trecut ca o transa. Dupa inca o ora si jumatate de condus masina de la
aeroport spre casa, cronic obosita, mi-a trebuit o siptdmana ca sa-mi reincarc bateriile.

In pagina de reclamatii a Lufthansei am completat cuminte toate datele cerute pentru reclamatie
si am obtinut destul de rapid, prin transfer bancar, o despagubire care depaseste usor pretul biletelor
pentru zborul anulat si amanat din cauza grevei.

Conditia unica este sa ai un cont la banca si ...sa ti se dea dreptate. Formularul online este destul
de simplist, intrebarile sunt clare si la subiect. Nu incap comentarii, doar cifre si litere si, eventual, un
document care poate fi anexat. Daca pare totusi complicat demersul, se poate apela online la firme
specializate pe astfel de revendicari, care pastreaza insa un un comision destul de mare din suma
recuperata (pana la 35 % din total). Atentie, avem timp suficient sa depunem plangere, unele
reglementari prevad o perioada de depunere de 3 ani!

Suma datorata se calculeaza in functie de durata amanadrii si de distanta pana la destinatie,
neavand legatura cu pretul initial al biletului. Se pot primi 250, 400 sau 600 de Euro, in functie de
gravitatea incidentului, chiar daca s-a oferit alt zbor Inlocuitor, pe care l-am folosit. Totusi, daunele
imateriale nu pot fi cuantificate, cel putin aceasta este parerea mea.

La solicitarea de echivalare a daunelor pentru zborul deturnat din cauza defectului tehnic nu am
primit niciun raspuns pana astazi. Nici pentru orele interminabile de asteptare din aeroport nu exista
despagubiri. Pentru transportul terestru am primit echivalentul benzinei si al chiriei masinii pe o zi din
cinci, dar nu s-a rambursat taxa perceputa pentru preluarea vehicului din alt loc decat cel al predarii
(Bucuresti in loc de Sibiu).

Aflu de la alti pasageri, In aceeasi situatie cu mine, ca au primit sume diferite de ale mele, desi am
avut premize identice. Probabil ca operatorul care a prelucrat cererea noastra in internet n-a mai fost
acelasi domn amabil cu care am avut norocul sa ne intretinem la Miinchen.

Concluzia mea: bine c-a trecut! Sfatul meu: cereti ce vi se cuvine. Si..mult succes!

Gabriela CALUTIU SONNENBERG
Benissa, Spania, aprilie 2024



