
Situation juridique

1.
Droits en cas d’annulation, de retard ou de surréservation d’un vol 
Il arrive fréquemment qu’un vol soit retardé ou qu’un passager se trouve dans l’impossibilité de prendre son avion par suite de surréservation ou d’annulation du vol. Le passager peut alors, dans certaines circonstances, réclamer une indemnisation auprès de la compagnie aérienne. 
En Suisse, c’est le Règlement (CE) n° 261/2004 du Parlement européen en matière d’indemnisation et d’assistance des passagers en cas de refus d’embarquement et d’annulation ou de retard important d’un vol qui s’applique. Les dispositions y contenues valent pour tous les vols au départ d’un aéroport en Suisse ou dans l’UE, ainsi que pour les vols effectués avec une compagnie aérienne suisse ou une compagnie de l’UE en Suisse ou dans un État membre de l’UE. 
2. 
Teneur des prétentions envers une compagnie aérienne
2.1
Restauration, communication et hébergement
Tout passager empêché d’embarquer contre sa volonté suite à l’annulation ou la surréservation d’un vol peut se prévaloir, à titre gratuit, des services d’assistance suivants de la part du transporteur aérien concerné:
· des repas et rafraîchissements en fonction du délai d’attente; 
· deux appels téléphoniques, deux télécopies ou deux messages électroniques;
· un hébergement à l’hôtel (si nécessaire) et convoyage jusqu’au lieu d’hébergement. 
Les mêmes droits sont acquis à un passager dont le vol est retardé d’au moins 
· deux heures pour les vols de 1 500 km ou moins, 
· trois heures pour les vols de plus de 1 500 km au sein de la Suisse et de l’Union européenne et pour tous les autres vols de 1 500 à 3 500 km, 
· quatre heures pour les vols de plus de 3 500 km hors de l’Union européenne.
2.2
Remboursement des billets, vol de remplacement
En cas d’annulation du vol ou de surréservation, le passager concerné peut choisir soit de renoncer à son voyage et de se faire rembourser (en partie) le prix du billet, soit d’obtenir un vol de remplacement.
Le passager peut également renoncer au voyage et demander le remboursement (d’une partie) du prix du billet lorsque le retard est d’au moins cinq heures. 
2.3
Indemnisation
En cas d’annulation à court terme (moins de deux semaines avant la date prévue du vol) ou de non-embarquement pour cause de surréservation du vol, le passager reçoit en outre une indemnisation comprise entre 250 et 600 euros compte tenu de la date d’annulation, de la distance du vol et du moment du vol de remplacement proposé.
Si le règlement communautaire ne prévoit pas à proprement parler de droit à indemnisation pour les retards, la Cour de justice européenne a néanmoins décidé que les retards importants (au moins trois heures) ouvraient droit à une indemnisation similaire à celle octroyée en cas de surréservation ou d’annulation. 
De surcroît, le passager peut demander à être dédommagé d’autres préjudices éventuels à condition qu’il en prouve l’existence et que ceux-ci aient été occasionnés par la compagnie aérienne. 
3.
Conditions et exclusion des droits à indemnisation
Pour faire valoir des droits envers une compagnie aérienne, le passager doit posséder une réservation confirmée du vol concerné et s’être présenté en temps voulu au guichet d’enregistrement. 
Il ne peut prétendre à aucune indemnisation lorsqu’une annulation est due à des circonstances extraordinaires indépendantes de la volonté de la compagnie, telles que des intempéries empêchant l’avion de décoller ou des déficiences imprévues en matière de sécurité de vol (p. ex. problèmes techniques liés à un acte de sabotage). 
4.
Marche à suivre
Si les conditions sont remplies, les droits (en particulier ceux à une assistance) envers la compagnie concernée doivent être autant que possible signifiés immédiatement à l’aéroport, ou ultérieurement par écrit. Les compagnies aériennes ont obligation d’informer les passagers de leurs droits. Ces derniers peuvent être revendiqués à l’aide de notre modèle de lettre ou du formulaire type de l’UE (http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/doc/complain_form/eu_complaint_form_fr.pdf).  
Un passager qui a fait valoir ses droits et n’obtient pas ou pas totalement satisfaction de la part de la compagnie aérienne, peut se tourner vers l’autorité de surveillance compétente. Les vols au départ de la Suisse et ceux à destination de la Suisse sur des compagnies suisses ou de l’UE relèvent de la compétence de l’Office fédéral de l’aviation civile (OFAC), qui fournit pour ce faire un formulaire à l’adresse www.bazl.admin.ch. Figure aussi sur ce site une liste des autorités de surveillance nationales ayant compétence dans les autres pays.  
Aux fins de protection des preuves, il est recommandé de photographier le billet d’avion et la carte d’embarquement ainsi que l’heure d’arrivée au comptoir d’enregistrement attestant que le passager s’est présenté en temps voulu. 
5.
Informations complémentaires
· https://www.bazl.admin.ch/bazl/fr/home/bonasavoir/droits-des-passagers.html
· https://www.konsumentenschutz.ch/themen/reisen/ihre-rechte-als-flugpassagier/  
· http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/ 
Indemnisation pour retard de vol
Madame Dupont
11, rue de l’exemple
6088 Modèle-ville
Recommandé
(Nom et adresse de la compagnie aérienne)
Modèle-ville, (date)
Vol n° XX45 du 31 décembre 2015 de Munich à Zurich, n° de réservation XX450987;
Plainte pour retard de vol
Madame, Monsieur,
Le vol n° XX45 du 31 décembre 2015 prévu au départ de Munich à 14h50 et à l’arrivée à Zurich à 15h30 a eu plus de quatre heures de retard. Après des reports réitérés de l’heure de départ, l’avion a finalement décollé à 19h15 et atterri à Zurich à 20h05. 
Mon numéro de réservation pour ce vol est le XX450987. Je me trouvais dès 12h30 au comptoir d’enregistrement à Munich et m’étais également présenté suffisamment tôt à la porte d’embarquement pour l’heure initialement prévue du vol. Malgré les reports successifs de l’heure de départ, aucune boisson, collation ou autre assistance ou indemnisation ne nous a été offerte. La compagnie aérienne ne nous a pas non plus proposé de vol de remplacement à une heure moins tardive. C’est seulement à ma demande qu’une brochure m’informant sur les personnes auxquelles me plaindre et les droits dont je bénéficiais du fait d’un tel retard m’a été remise. 
Au vu de l’importance du retard, je vous réclame une indemnisation de 250 euros. 
Cette indemnisation peut m’être virée sur le compte suivant: (IBAN, banque, adresse de la banque, titulaire du compte). 
Vous remerciant par avance de votre prompte réaction, je reste à votre disposition pour toute demande de précision.
Sincères salutations
(Signature)
Pièces jointes:
· Copie de la carte d’embarquement
· Copie de la réservation du vol
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