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CONCLUZIILE AVOCATULUI GENERAL
ELEANOR SHARPSTON
prezentate la 20 decembrie 2017

Cauza C-258/16

Finnair Oyj
impotriva
Keskindinen Vakuutusyhtié Fennia

[cerere de decizie preliminard formulata de Korkein oikeus (Curtea Supremad, Finlanda)]

»Iransport aerian international — Conventia de la Montreal — Articolul 31 —
Réspunderea transportatorului pentru deteriorarea bagajelor inregistrate — Cerinte cu privire la forma
si la continutul unei reclamatii scrise adresate transportatorului — Dovada emisd de compania aeriana

cu privire la deteriorarea bagajelor unui pasager intocmitd la solicitarea pasagerului spre a-i servi in
contextul unei cereri de despagubire adresate societatii sale de asigurare”

1. Prezenta cerere de decizie preliminara priveste interpretarea Conventiei pentru unificarea anumitor
norme referitoare la transportul aerian international, semnatd la Montreal la 28 mai 1999 (denumita
in continuare ,Conventia de la Montreal”), mai precis cerintele prevazute la articolul 31, in
conformitate cu care reclamatiile referitoare la bagajele inregistrate trebuie sa fie facute ,in scris” si in
termen de sapte zile de la primirea bagajului.

2. Cererea a fost formulatd in cadrul unei proceduri intre o societate de asigurare (Keskindinen
Vakuutusyhtioé Fennia, denumitd in continuare ,Fennia”) si o companie aeriand (Finnair) cu privire la
prejudiciul produs ca urmare a pierderii unor bunuri din bagajul inregistrat apartinand doamnei
Maikeld-Dermedesiotis, care a fost pasager al unei curse aeriene operate de aceastd companie. Doamna
Maikelda-Dermedesiotis incheiase o asigurare cu Fennia pentru astfel de daune, iar Fennia, dupa ce a
acordat despéagubiri si s-a subrogat in drepturile doamnei Mékeld-Dermedesiotis, a formulat o actiune
in regres impotriva Finnair.

Regulamentul nr. 2027/97
3. Articolul 1 din Regulamentul (CE) nr. 2027/97 al Consiliului® prevede:

»Prezentul regulament pune in aplicare dispozitiile relevante ale Conventiei de la Montreal in ceea ce
priveste transportul aerian al pasagerilor si al bagajelor acestora si stabileste anumite dispozitii
suplimentare. [...]”

1 Limba originala: engleza.

2 Regulamentul Consiliului din 9 octombrie 1997 privind rispunderea operatorilor de transport aerian privind transportul aerian al pasagerilor si
al bagajelor acestora (JO 1997, L 285, p. 1, Editie speciala, 07/vol. 4, p. 170), astfel cum a fost modificat prin Regulamentul (CE) nr. 889/2002 al
Parlamentului European si al Consiliului din 13 mai 2002 (JO 2002, L 140, p. 2, Editie speciald, 07/vol. 9, p. 146).
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4. Articolul 3 alineatul (1) din Regulamentul nr. 2027/97 prevede:

»Réspunderea unui operator de transport aerian [din Uniunea Europeand] cu privire la pasageri si
bagajele acestora este reglementatd de toate dispozitiile Conventiei de la Montreal privind o astfel de
raspundere.”

Conventia de la Montreal

5. Conventia de la Montreal a fost aprobatd in numele Comunititii Europene prin Decizia
2001/539/CE a Consiliului®.

6. Potrivit celui de al treilea considerent al Conventiei de la Montreal, partile la conventie recunosc
simportanta asigurarii protectiei intereselor consumatorilor din transportul aerian international si
necesitatea unei indemnizatii echitabile bazate pe principiul reparatiei”.

7. In aceastd privintd, al cincilea considerent mentioneaza ca ,adoptarea unor masuri colective de cétre
state in vederea unei mai bune armoniziri si a codificérii anumitor norme [...] este cel mai bun mijloc
de realizare a unui echilibru echitabil al intereselor”.

8. Potrivit articolului 1 (intitulat ,Domeniul de aplicare”), Conventia de la Montreal se aplica
»transporturilor internationale de persoane, bagaje si marfuri, efectuat cu o aeronava, contra plata”.

9. Articolul 17 este intitulat ,Decesul sau vatamarea pasagerilor — daune produse bagajelor”.
Alineatul (2) al acestui articol prevede in esentd cd raspunderea transportatorului pentru dauna
survenita in caz de deteriorare a bagajului inregistrat este o raspundere obiectiva.

10. La articolul 22 se stabilesc limitele financiare ale raspunderii transportatorului privind, printre
altele, bagajele deteriorate.

11. Articolul 29 (intitulat , Temeiul solicitarii despagubirilor”) prevede ca ,orice actiune in despagubire”
care ia nastere ca urmare a transportului de bagaje poate fi introdusa numai in conformitate cu
conditiile si cu limitele stabilite in conventie.

12. Articolul 31 din Conventia de la Montreal, intitulat ,, Termenul de inregistrare a reclamatiilor”, are
urmatorul cuprins:

»(1) Primirea fara reclamatie a bagajelor inregistrate [...] de catre destinatar constituie, pana la proba
contrard, dovada cd acestea au fost predate in stare buna si in conformitate cu documentul de
transport sau cu informatiile consemnate in celelalte mijloace mentionate la articolul 3 alineatul (2)["]

[...]

(2) In caz de deteriorare, destinatarul trebuie si adreseze transportatorului o reclamatie imediat dupa
descoperirea deteriorarii si cel mai tarziu in termen de sapte zile pentru bagajele inregistrate [...] In
caz de intarziere, reclamatia trebuie sa fie facuta cel tarziu in termen de doudzeci si una de zile de la
data la care bagajul [...] [a] fost [pus] la dispozitia sa.

(3) Orice reclamatie trebuie si fie ficuta in scris si predata sau expediatd in termenul prevazut pentru
aceastd reclamatie.

3 Decizia Consiliului din 5 aprilie 2001 privind incheierea de citre Comunitatea Europeania a Conventiei pentru unificarea anumitor norme
referitoare la transportul aerian international (Conventia de la Montreal) (JO 2001, L 194, p. 38, Editie speciala, 07/vol. 8, p. 112).

4 Articolul 3 alineatul (2) prevede ci ,orice alt mijloc de consemnare [a anumitor informatii privind punctele de plecare si de destinatie si, daca
este cazul, punctele de escald] poate si se substituie eliberirii documentului de [transport]. In cazul in care se utilizeazd un astfel de mijloc,
transportatorul elibereazd pasagerului o declaratie scrisa privind informatiile astfel consemnate”.
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(4) In lipsa unei reclamatii in termenele previzute, orice actiuni contra transportatorului sunt
inadmisibile, cu exceptia cazului de frauda din partea acestuia.”

Situatia de fapt, procedura si intrebarile preliminare

13. Doamna Maikeld-Dermedesiotis a efectuat un zbor cu Finnair din Malaga (Spania) spre Helsinki
(Finlanda). La sosirea in Helsinki, la 1 noiembrie 2010, ea a constatat ci din bagajul siu pe care il
inregistrase lipseau unele bunuri.

14. In aceeasi zi, doamna Mikeli-Dermedesiotis a informat telefonic reprezentantul departamentului
de servicii clienti al Finnair cu privire la acest eveniment. Ea a identificat bunurile pierdute si a
informat reprezentantul departamentului de servicii clienti cu privire la valoarea lor. Acesta din urma
a introdus informatiile furnizate de doamna Mikeld-Dermedesiotis in sistemul electronic de informatii
al Finnair. La 3 noiembrie 2010, doamna Mikeld-Dermedesiotis a contactat din nou telefonic
departamentul de servicii clienti al Finnair pentru a obtine o dovada spre a-i servi la sustinerea cererii
sale formulate in temeiul politei de asigurare incheiate cu Fennia. Finnair i-a transmis in mod
corespunzator dovada in cauza.

15. Ulterior, Fennia a acordat doamnei Mikeld-Dermedesiotis despagubiri pentru prejudiciul suferit si,
la 2 septembrie 2011 — subrogandu-se in drepturile rezultate din cererea initiala a doamnei
Maikeld-Dermedesiotis — a formulat in fata Helsingin kirdjaoikeus (Tribunalul de Primé Instantd din
Helsinki, Finlanda) o actiune in regres impotriva Finnair.

16. Finnair a solicitat respingerea actiunii, argumentiand in esentd ca actiunea in regres nu este
admisibild, intrucat doamna Maikeld-Dermedesiotis nu a depus o reclamatie scrisd in termenele
prevazute la articolul 31 din Conventia de la Montreal. Helsingin kardjaoikeus (Tribunalul de Prima
Instantd din Helsinki, Finlanda) a admis argumentatia Finnair si a respins actiunea prin hotaréarea din
4 septembrie 2012.

17. Fennia a introdus apel impotriva acestei hotérari in fata Helsingin hovioikeus (Curtea de Apel din
Helsinki, Finlanda). Aceasta instantd a examinat, printre altele, instructiunile pentru pasageri de pe
site-ul internet al Finnair, care contineau diferite prevederi pentru introducerea unei solicitiri de
despagubire si pentru formularea unei reclamatii scrise. Solicitarea de despagubire putea fi formulata
telefonic, dar reclamatia scrisd trebuia introdusa printr-un formular separat in termen de sapte zile de
la primirea bagajului. Instanta a considerat ca, ,pentru un pasager, in calitate de consumator”,
instructiunile de pe paginile de internet ale Finnair nu erau ,suficient de clare si de precise”. Avand in
vedere ca acestea nu mentionau in mod clar in ce scop trebuia formulatd solicitarea de despéagubire,
pasagerul, in calitate de consumator, ar fi putut intelege in mod legitim cd si o reclamatie formulatd
telefonic si inregistrata de un angajat putea indeplini conditia privind forma scrisa a reclamatiei.
Pasagerul a informat in mod detaliat Finnair cu privire la prejudiciul suferit si a primit o dovada scrisa
din care a rezultat cd reclamatia a fost inregistratd in termen in sistemul informational al Finnair. Dupa
primirea declaratiei de daune, Finnair nu a informat pasagerul cd aceasta considera cd declaratia in
cauzd nu era suficientd pentru a fi tinuta raspunzitoare si cd era necesara depunerea unei alte
reclamatii in scris.

18. Helsingin hovioikeus (Curtea de Apel din Helsinki) a concluzionat, pe baza acestor fapte, ci
pasagerul a introdus in mod valid in termen o reclamatie impotriva transportatorului. Prin hotérarea
din 28 februarie 2014, instanta mentionatd a anulat hotdrarea pronuntata de Helsingin kardjaoikeus
(Tribunalul de Prima Instanta din Helsinki) si a obligat Finnair si acorde Fennia despagubiri.

19. Finnair a introdus recurs la Korkein oikeus (Curtea Supremd, Finlanda), solicitind anularea

hotérérii pronuntate de Helsingin hovioikeus (Curtea de Apel din Helsinki) si confirmarea hotararii
pronuntate de Helsingin kirdjaoikeus (Tribunalul de Prima Instanta din Helsinki).
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20. Korkein oikeus (Curtea Supremd) a hotérat sa suspende judecarea cauzei si sd adreseze Curtii
urmatoarele intrebéri preliminare:

»1) Articolul 31 alineatul (4) din Conventia de la Montreal trebuie interpretat in sensul cd mentinerea
dreptului de a introduce actiunea presupune, pe langa formularea reclamatiei in termen, ca
reclamatia sa fie formulatd in termen si in scris in sensul articolului 31 alineatul (3)?

2) In cazul in care mentinerea dreptului de a introduce actiunea presupune ca reclamatia introdusi in
termen s ia forma scrisa, articolul 31 alineatul (3) din Conventia de la Montreal trebuie interpretat
in sensul ca cerinta referitoare la forma scrisd poate fi indeplinita prin mijloace electronice inclusiv
prin inregistrarea daunei reclamate in sistemul informational al transportatorului aerian?

3) Conventia de la Montreal se opune unei interpretiri potrivit careia cerinta privind forma scrisa se
considera indeplinitd atunci cand, cu cunostinta pasagerului, un reprezentant al transportatorului
aerian introduce reclamatia/plangerea cu privire la dauna in scris in sistemul transportatorului
aerian, fie in format hartie, fie prin mijloace electronice?

4) Articolul 31 din Conventia de la Montreal impune alte conditii privind continutul reclamatiei decat
cea ca transportatorului aerian trebuie sa i se aduca la cunostinta prejudiciul suferit?”

21. Au depus observatii scrise Finnair, guvernul italian si Comisia Europeana.

22. In sedinta din 23 martie 2017, Finnair, Fennia si Comisia Europeana au prezentat observatii orale.
Analiza

Consideratii generale

23. Dispozitiile Conventiei de la Montreal fac parte integrantd din ordinea juridica a Uniunii cu
incepere de la 28 iunie 2004 si, prin urmare, Curtea este competentd sia se pronunte cu titlu
preliminar cu privire la interpretarea acesteia”.

24. Conventia de la Montreal nu contine nicio definitie a expresiilor ,ficuti in scris” sau ,in scris”. In
consecintd, ,avand in vedere obiectul conventiei mentionate, care este de a unifica normele referitoare
la transportul aerian international, acesti termeni trebuie interpretati intr-un mod uniform si autonom,
in pofida sensurilor diferite date acestor notiuni in dreptul intern al fiecaruia dintre statele parti la
aceastd conventie” si ,trebuie si fie interpretati in conformitate cu normele de interpretare a dreptului

international general care sunt obligatorii pentru Uniune”®.

25. In aceasti privintd, articolul 31 din Conventia de la Viena privind dreptul tratatelor (denumiti in
continuare ,CVDT”)’, care codifici normele de drept international general, precizeazi ci un tratat
trebuie sa fie interpretat cu buni-credinta, potrivit sensului obisnuit care urmeaza a fi atribuit
termenilor tratatului in contextul lor si in lumina obiectului si a scopului sau®.

5 A se vedea Hotéararea din 6 mai 2010, Walz (C-63/09, EU:C:2010:251, punctul 20 si jurisprudenta citata).

6 A se vedea in acest sens Hotararea din 6 mai 2010, Walz (C-63/09, EU:C:2010:251, punctele 21 si 22) (fragmentele citate privesc definitia
termenilor ,prejudiciu” si ,dauna” care figureaza la articolul 22 din Conventia de la Montreal).

7 Semnata la Viena la 23 mai 1969 (United Nations Treaty Series, vol. 1155, p. 331).
8 A se vedea Hotérarea din 6 mai 2010, Walz (C-63/09, EU:C:2010:251, punctul 23 si jurisprudenta citata).
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26. In legituri cu aceasta din urma conventie, al treilea si al cincilea considerent ale Conventiei de la
Montreal se refera la ,importanta asigurarii protectiei intereselor consumatorilor din transportul
aerian international si necesitatea unei indemnizatii echitabile bazate pe principiul reparatiei” si la
adoptarea unor masuri colective de catre state [printr-o noua conventie] ca fiind ,cele mai bune
mijloace de realizare a unui echilibru echitabil al intereselor”.

Cu privire la prima intrebare

27. Prin intermediul primei sale intrebari, instanta de trimitere solicita in esentd sa se stabileasca daca
articolul 31 alineatul (4) din Conventia de la Montreal prevede ca o actiune impotriva transportatorului
pentru deteriorarea bagajului inregistrat este inadmisibild in cazul in care a fost formulata o reclamatie
in termenul prevazut la articolul 31 alineatul (2), insa reclamatia respectiva nu respectad conditia de a fi
facuta ,in scris” in sensul articolului 31 alineatul (3) din conventie.

Consideratii preliminare — ,pierderea bagajelor” sau ,deteriorarea bagajelor”

28. Trebuie amintit ca solicitarea initiala a doamnei Mékeld-Dermedesiotis privea bunuri din bagajul
sau inregistrat care lipseau in momentul in care bagajul i-a fost predat la Helsinki. Astfel cum a aratat
Comisia in cadrul observatiilor sale scrise, aceastd situatie ridica problema dacéd prejudiciul suferit in
cazul pierderii bunurilor din bagajele inregistrate ar trebui sa fie calificat drept o ,deteriorare a
bagajelor” sau o ,pierdere a bagajelor”.

29. Articolul 17 alineatul (2) din conventie prevede ci ,[t]ransportatorul este raspunzator pentru dauna
survenitd in caz de distrugere, pierdere sau deteriorare a bagajului inregistrat [in anumite conditii]”.
Articolul 31 alineatul (2) prevede cad reclamatiile privind deteriorarea bagajelor inregistrate se
adreseaza transportatorului in termen de sapte zile de la data receptiei bagajului. Cu toate acestea,
articolul 31 nu prevede niciun termen specific pentru reclamatiile privind bagajele pierdute’.

30. In opinia noastri, cel mai adecvat mod de a califica pierderea bunurilor din bagajele inregistrate
este ,deteriorarea bagajelor”. In aceastd privinti, criteriul distinctiv ar trebui si fie reprezentat de
aspectul dacd pasagerul a primit bagajul inregistrat (chiar daca nu in stare perfectd), astfel cum s-a
intamplat in prezenta cauza, sau nu l-a primit deloc.

31. Articolul 31 alineatul (1) din Conventia de la Montreal prevede cd primirea fard reclamatie a
bagajelor inregistrate de catre destinatar constituie, pana la proba contrard, dovada cd acestea au fost
predate in stare buna. La primire, pasagerul este cel care trebuie s stabileascd daca bagajele sunt sau
nu sunt in stare buni, inclusiv daci bagajele sunt intacte. In caz de deteriorare, pasagerul trebuie si
prezinte o reclamatie in termenele prescrise si in forma previazuti pentru ca acesta sa isi pastreze
drepturile. Dupa predarea bagajelor inregistrate, transportatorul nu mai are niciun control asupra lor
si dispune de mijloace limitate pentru a verifica daca deteriorarea pretinsa ulterior predarii s-a produs
in timp ce bagajele erau in custodia sa sau daca bagajele au fost de fapt deteriorate dupa predare.
Aceste preocupdri apar cu atat mai mult in cazul in care se pretinde cd din bagajul inregistrat lipsesc
unele bunuri. In consecinti, este rezonabil si se ceari pasagerului si raporteze orice deteriorare a
bagajului intr-un termen scurt dupi predare. In mod similar, o reclamatie referitoare la deteriorarea
bagajului inregistrat sau a continutului sau se poate dovedi mai complexa decat simpla afirmatie
»bagajul meu s-a pierdut”. Prin urmare, in interesul gestiondrii situatiei in mod eficient si usor, este
rezonabil sa se impund conditia inregistrarii scrise a unei astfel de reclamatii.

9 Articolul 17 alineatul (3) prevede doar ca daci transportatorul recunoaste pierderea bagajelor inregistrate sau daci bagajele inregistrate nu au
sosit la destinatie in doudzeci si una de zile de la data la care ar fi trebuit sa soseasca, pasagerul este indreptatit sa isi exercite impotriva
transportatorului drepturile care decurg din contractul de transport, fard a preciza vreun alt termen sau vreo altid formd specifici pentru
reclamatie decét termenul-limitd pentru introducerea actiunilor stabilit la articolul 35, care prevede stingerea dreptului la despagubire in cazul
in care actiunea nu este introdusé in termen de doi ani.
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32. Preocupirile mentionate nu apar in cazul pierderii bagajului inregistrat. Transportatorul a acceptat
luarea in custodie a bagajului inregistrat. Pierderea s-a produs in intervalul in care bagajul s-a aflat in
grija transportatorului. Asadar, nu mai este la fel de necesar si se stabileasca cerinte de forma cu
privire la termenele de depunere a reclamatiilor sau prescrierea formei pe care trebuie si o aiba aceasta
reclamatie. Observam de asemenea cg, in masura in care nu are loc o ,primire” de catre pasager — in
sensul articolului 31 alineatul (1) — a bagajelor care sunt pierdute (aceasta este, intr-adevir, intreaga
problema a pasagerului!), ni se pare ca imprejurarile in care bagajele inregistrate au disparut si nu au
fost predate niciodata pasagerului nu pot declansa aplicarea niciunei dispozitii a articolului 31.

33. In consecinti, am califica primirea de citre pasager a unor bagaje inregistrate din care lipsesc
bunuri drept primirea unor bagaje care sunt ,deteriorate”, mai degraba, decat o ,pierdere a bagajelor”.
Asadar, cerintele de la articolul 31 sunt aplicabile.

Reclamatia trebuie sd fie facutd in scris si depusd in termen de sapte zile pentru a fi valida?

34. Articolul 31 alineatul (4), care prevede ci, in lipsa unei reclamatii in termenele previzute, sunt
inadmisibile orice actiuni impotriva transportatorului, nu contine o mentiune explicita cu privire la
faptul ca reclamatia trebuie ,sa fie facuta in scris”. Aceastd cerintd este prevazuta in mod expres
numai la articolul 31 alineatul (3). Aceasta situatie ridicd problema consecintelor care apar in cazul in
care reclamatia este prezentata in termen, insd intr-o forma care nu respecta cerinta de a fi ,facuta in
scris”.

35. S-ar putea sustine cd transportatorul este instiintat odata ce reclamatia a fost prezentatd oral si ca
cerinta cu privire la forma scrisd nu este decit o cerintd de probd. Cu toate acestea, in opinia noastra,
interpretarea de mai sus nu este sustinutd de o simpla lectura a textului articolului 31. Articolul 31
alineatul (3) prevede cé ,[o]rice reclamatie trebuie s fie ficutd in scris” si predatd sau expediatd in
termenul previzut pentru aceastad reclamatie. Aceastd reguld generald sugereaza ca reclamatia care nu
este facuta in forma scrisa ar fi insuficienta in scopul Conventiei de la Montreal. Consecinta logica
pare a fi cd, pentru a se mentine dreptul la actiune, reclamatia trebuie si fie ficutd nu doar in
termenul prevazut in acest sens, ci si ,in scris” (si in termenul prevazut).

36. Prin urmare, sugeram Curtii sd raspundd la prima intrebare ca o actiune impotriva
transportatorului pentru deteriorarea bagajului inregistrat este inadmisibild in temeiul Conventiei de la
Montreal atunci cdnd o reclamatie a fost formulatd in termenul prevazut la articolul 31 alineatul (2),
insd ea nu respectd conditia de a fi ficutd ,in scris”, in sensul articolului 31 alineatul (3) din
conventie.

Cu privire la a doua intrebare

37. Prin intermediul celei de a doua intrebdri, instanta de trimitere solicita sd se stabileasca daca
articolul 31 alineatul (3) din Conventia de la Montreal ar trebui sa fie interpretat in sensul ca cerinta
referitoare la forma scrisa poate fi indeplinita prin mijloace electronice — precum, de exemplu,
inregistrarea reclamatiei in sistemul informational al transportatorului.

38. Desi in aparentd intrebarea priveste aspectul dacd scrierea pe un mediu electronic indeplineste
cerinta ca reclamatia sa fie ,facutd in scris”, in prezenta cauza instanta de trimitere solicitd in esenta
sd se stabileascd dacd Conventia de la Montreal trebuie interpretatd in sensul cd numai documentele
scrise pe hértie (mediul conventional de comunicare scrisd in momentul redactarii Conventiei de la
Montreal) constituie reclamatii valide in sensul articolului 31 alineatul (3) din aceasta. In ipoteza in
care conventia nu trebuie interpretata intr-un sens atit de restrictiv, care sunt tipurile de suporturi pe
care o reclamatie, dupa ce a fost formulata, poate fi intocmitd pentru a fi considerata ca fiind ,facuta in
scris”?
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39. Este util s se aminteascd mai intai ce reprezinta notiunea ,scriere” si care sunt scopurile urmérite
de o cerinta care prevede ci reclamatia trebuie facuta ,in scris”.

40. Scrierea face parte din istoria omenirii de mult mai mult timp decat zborul. Texte scrise au fost
create pe foarte multe suporturi diferite, de la tablete din lut, pergamente, hartie si papirus la baghete
runice si lespezi de marmura si granit si, mai recent, la suporturi electronice. Toate aceste texte par sa
fie ,in scris” in intelesul comun dat acestui termen.

41. Termenul ,in scris” in aceste situatii descrie starea finald a textului astfel cum este captat si
inregistrat pentru posteritate. Acest termen nu constituie o declaratie legatd de sursa de inspiratie sau
de autorul textului. Astfel, este foarte putin probabil ca autorul decretului emis la Memphis, Egipt, in
anul 196 1.H. in numele regelui Ptolemeu al V-lea si fi fost persoana care a gravat efectiv literele celor
trei versiuni paralele (in scrierea hieroglificd, in scrierea demotica si in greaca veche) intr-o steld de
granodiorit — insd aceasta nu repune in discutie concluzia ca textul obtinut, cunoscut sub numele de
Piatra din Rosetta, este facut ,in scris”.

42. La o analizd a elementelor care disting un mesaj in forma scrisa de un mesaj transmis oral,
principalele diferente care ne vin in minte sunt caracterul permanent al formei scrise si faptul ca este
recuperabild. Declaratiile scrise pot fi in general arhivate si recuperate si, in plus, pot fi atestate in
diferite moduri pentru a consolida dovada (printre altele) a provenientei lor, a continutului original si
a momentului exact cand au fost prezentate.

43. Declaratiile orale, desi pot fi reconstituite din memoria partilor prezente, sunt mult mai putin
susceptibile sa fie utilizate ca dovezi si in mod frecvent apar dezacorduri cu privire la ceea ce s-a
afirmat exact si la momentul precis la care s-a fiacut afirmatia respectiva.

44. Cerinta care prevede cd numai textul consemnat pe hartie satisface conditia formei ,in scris” nu
reflecta intelesul comun al termenului ,scriere”. In masura in care ar exclude forme de comunicare
(precum faxul sau, mai tarziu, e-mailul) utilizate in mod curent in schimburile comerciale, in industrie
si in afaceri, aceasta pare a fi, intr-adevir, o interpretare arhaicd. De asemenea, aceastd interpretare nu
pare a avea sens nici in contextul célatoriei aeriene moderne sau in modul in care societatile de
transport aerian interactioneazd cu clientii lor. Este bine cunoscut ca societatile de transport aerian
utilizeaza in mod extensiv comunicarea electronicd in tranzactiile cu clientii lor - inclusiv
achizitionarea biletelor online, inregistrarea online, cértile de imbarcare online si informarea online cu
privire la procedurile de formulare a reclamatiilor. O interpretare restrictiva a termenului ,in scris” ar
parea astfel contrard obiectivului declarat al Conventiei de la Montreal, si anume ,[asigurarea]
protectiei intereselor consumatorilor” (astfel cum este recunoscut in cuprinsul celui de al treilea
considerent al conventiei). In concluzie, nu constatim existenta niciunei cerinte explicite in Conventia
de la Montreal cu privire la faptul cd o reclamatie scrisd trebuie sa fie facuta pe hartie. De asemenea,
nu observam niciun motiv care sa ne convinga cd scrierea in format electronic nu ar trebui sa fie
calificatd drept reclamatie ,scrisd” atat timp cét scrierea in cauzd indeplineste scopul care sta la baza
acestei cerinte.

45, Intr-adevar, dispozitiile Conventiei de la Montreal cu privire la notificarea reclamatiilor trebuie si
fie interpretate in sensul ca implicd si un anumit grad de practicabilitate si o anumita cerinta generala
cu privire la buna-credintd a partilor. Daca transportatorii aerieni trebuie sa solutioneze cu celeritate
reclamatiile pasagerilor, anumite forme de notificare scrisa a reclamatiilor (de exemplu, pe o placa de
piatrd sau pe o tabletid de lut) se pot dovedi mai putin utile decat altele’. In schimb, reclamatia care,

10 Studentii care studiazi sistemul englez de common law se delecteazid de mult timp cu povestea (fictiva) a domnului Albert Haddock, care si-a
achitat impozitul stabilit de HM Inland Revenue scriind un cec pentru suma datorati pe spatele unei vaci (Board of Inland Revenue v.
Haddock: cauza vacii negociabile). Publicata pentru prima datd in revista satirica Punch, ca parte a seriei de autor Misleading Cases in the
Common Law, aceasta a dobandit ulterior un statut aproape legendar ca parte a unei colectii de parodii la fel de incisive: a se vedea
A.D. Herbert, Uncommon Law (Methuen, 1935) - sau, daci aceasta nu este usor de procurat,
https://en.wikipedia.org/wiki/Board_of Inland_Revenue_v_Haddock.
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din toate punctele de vedere practice, indeplineste scopul urmarit prin cerinta formei scrise nu ar
trebui sa fie respinsa din cauza lipsei unui suport fizic de hartie. Astfel, apreciem ca interpretarea
termenului ,in scris” trebuie sa ia in mod rezonabil in considerare scopul urmaérit de aceastd cerinta,
aspectele legate de practicabilitate si semnificatia comuna la momentul situatiei de fapt relevante. Nu
putem sa ignoram, fird a ajunge la rezultate absurde, modul in care intreprinderile incheie in mod
normal tranzactii cu clientii lor.

46. In zilele noastre, in multe sectoare ale economiei, practica comerciala comuna este ca documentele
sa fie scanate si stocate numai in format electronic, versiunile tiparite pe hartie fiind generate numai
atunci cand acest lucru se solicita in mod specific.

47. Finnair nu a sugerat ca ,scrierea” pe hard diskurile sistemului sau informational nu indeplineste
scopul privind caracterul permanent si recuperabil intr-un mod la fel de adecvat ca scrierea pe suport
de hartie. Acest din urma format poate fi comparat, din punctul de vedere al perisabilitatii, cu un
sistem computerizat in cazul caruia s-au realizat in mod adecvat copii de rezervd, insa este, in mod
cert, mult mai susceptibil de a fi pierdut sau pastrat in mod necorespunzétor decét un fisier electronic
care poate fi cautat pe suportul electronic relevant. In mod similar, nu s-a sugerat nici ca un ,dosar”
electronic este inferior dosarului ,tiparit” (mai exact, pe hartie) din punctul de vedere al documentarii
momentului in care notificarea privind deteriorarea bagajului inregistrat, precum si orice modificari sau
completari ale acesteia, a fost transmisa transportatorului.

48. In opinia noastri, daci informatiile necesare cu privire la deteriorarea bagajelor inregistrate au fost
scrise pe un suport permanent de pe care pot fi recuperate si se afla in posesia si sub controlul
transportatorului, acest lucru ar trebui sé fie suficient pentru a se considera ca reclamatia este fiacuta
,in scris” in sensul Conventiei de la Montreal. In aceastd privinti, nu ar trebui si conteze daci
suportul de stocare a reclamatiei este hartia si modalitatea de recuperare presupune deplasarea catre o
arhiva fizica, deschiderea unui sertar si extragerea foii de hartie sau dacé acest mediu este un hard disk,
iar modalitatea de recuperare consta in deschiderea fisierului relevant si citirea acestuia pe un monitor
de computer (sau tiparirea sa pe hartie).

49. In prezenta cauzi, Finnair a emis si a predat pasagerului o dovadi scrisd, tipariti pe suport de
hartie, din care rezultd depunerea reclamatiei, iar pasagerul a utilizat aceastd dovadd in contextul
cererii de despagubire adresate societatii sale de asigurare. Din analiza noastra rezultd cd nu este
necesard intocmirea acestui document pentru efectuarea in scris a reclamatiei. Consemnarea in scris a
informatiilor pe care doamna Maikeld-Dermedesiotis le-a furnizat telefonic reprezentantului
departamentului de servicii clienti al Finnair a avut loc in momentul in care acest reprezentant a
introdus informatiile in sistemul informational al Finnair. Cu toate acestea, faptul ca acelasi sau un alt
agent al departamentului de servicii clienti al Finnair, apasand pe butonul ,tiparire”, a putut emite un
certificat pe suport de hartie care a putut si serveasca (si intr-adevér a servit) ca dovada a depunerii
reclamatiei pentru societatea de asigurare a pasagerului subliniazd ca Finnair a dispus de toate
informatiile necesare referitoare la reclamatie in forma scrisa.

50. In consecinti, sugeram Curtii ca rispunsul la cea de a doua intrebare si fie ci articolul 31
alineatul (3) din Conventia de la Montreal ar trebui si fie interpretat in sensul ca cerinta referitoare la
forma scrisd poate fi indeplinitd prin mijloace electronice, inclusiv prin inregistrarea reclamatiei
pasagerului in sistemul informational al transportatorului.
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Cu privire la a treia intrebare

51. Prin intermediul celei de a treia intrebdri, instanta de trimitere solicitd in esentd sa se stabileasca
dacd cerintele prevazute la articolul 31 din Conventia de la Montreal sunt indeplinite atunci cand
reprezentantul departamentului de servicii clienti al transportatorului introduce, in numele
pasagerului, reclamatia in scris in sistemul informational al transportatorului fie in format hartie, fie
prin mijloace electronice.

52. Nu se contestd ca reprezentantul departamentului de servicii clienti al Finnair a inregistrat
informatiile furnizate de doamna Maékeld-Dermedesiotis in sistemul informational al Finnair. Astfel,
pasagerul a reprezentat atit sursa informatiilor, cat si autorul material al reclamatiei. Ulterior, Finnair
a emis o dovada pentru doamna Mikeld-Dermedesiotis pe care i-a transmis-o. Nu este clar daca
Finnair a péstrat in dosarele sale un exemplar pe hartie al acestei dovezi.

53. In timp ce a doua intrebare a instantei de trimitere privea aspectul referitor la ,ce inseamni «in
scris»”, a treia sa intrebare abordeazd urmditoarea problema: ,pasagerul trebuie sid intocmeascd el
insusi reclamatia in scris sau este suficient ca reclamatia sa fie intocmita in scris la initiativa si sub
indrumarea acestuia?”

54. Textul articolului 31 din Conventia de la Montreal nu este redactat in termenii ca reclamatia
strebuie sa fie facuta in scris de cdtre pasager’. Dimpotrivd, articolul 31 alineatul (2) prevede cg, ,[i]n
caz de deteriorare, destinatarul trebuie si adreseze transportatorului o reclamatie [in anumite termene
stricte]”, iar articolul 31 alineatul (3) nu prevede decét ca ,[o]rice reclamatie trebuie sa fie ficutd in
scris si predatd sau expediatd in termenul prevazut pentru aceastd reclamatie”. Admitem cé textul in
limba francezd, intrucat aplica regulile comune de redactare juridica ale limbii franceze (care tinde s
utilizeze mai mult substantive decat verbe) si utilizeazd substantivul ,protestation” atét la articolul 31
alineatul (2), cét si la articolul 31 alineatul (3), sugereaza intr-o mai mare masurd ca pasagerul insusi
trebuie sd creeze reclamatia (,protestation”) in forma scrisa, care este ulterior ,remise ou expédiée”
(predata sau expediatd) transportatorului. Cu toate acestea, textul in limba engleza, care utilizeaza
verbe, este mai flexibil. Verbul ,must complain” care figureaza la articolul 31 alineatul (2) indica doar
ca reclamatia trebuie sa provind de la ,the person entitled to delivery” [destinatar] (subiectul acestui
verb). Verbul ,be made” [sa fie facutd] de la articolul 31 alineatul (3) are substantivul reclamatia
pasagerului drept subiect. Aceasta nu conduce in mod automat la concluzia cd reclamatia trebuie sa fi
fost creata in scris de pasager, ci mai degrabd descrie ceea ce trebuie sa existe la sfarsitul procedurii de
reclamare (si anume, o reclamatie in scris) pentru ca reclamatia sa fie valida.

55. Diferitele versiuni lingvistice ale Conventiei de la Montreal sunt autentice in egald masura™.
Aplicand articolul 31 din CVDT, articolul 31 din Conventia de la Montreal ,trebuie si fie interpretat
cu buni-credintd, potrivit sensului obisnuit care urmeazd a fi atribuit termenilor [conventiei] in
contextul lor si in lumina obiectului si a scopului sdu”. Apreciem cd modul efectiv de formulare
permite o interpretare in sensul cd o reclamatie care provine de la un pasager, dar care este redactata
in forma scrisd de o altd persoana, poate fi considerata o reclamatie validd daca o astfel de interpretare
respecta mai bine obiectul si scopul Conventiei de la Montreal in conditiile secolului 21.

11 Textul in limba francezd este redactat in felul urmator ,En cas d’avarie, le destinataire doit adresser au transporteur une protestation
immédiatement apres la découverte de l'avarie [...]” [articolul 31 alineatul (2)] si ,Toute protestation doit étre faite par réserve écrite et remise
ou expédiée dans le délai prévu pour cette protestation” [articolul 31 alineatul (3)]. Intrucat structura gramaticald a limbii spaniole este, in
aceastd privintd, similard cu cea a limbii franceze, nu este surprinzitor ci textul in limba spaniold utilizeaza si el acelasi substantiv (,una
protesta”) atét la articolul 31 alineatul (2), cat si la articolul 31 alineatul (3) (,[...] el destinatario deberd presentar una protesta [...]” si, respectiv
»Toda protesta deberd hacerce por escrito y darse o expedirse dentro de los plazos mencionados”).

12 Conventia a fost incheiata ,limbile araba, chineza, engleza, francezi, rusi si spaniold, toate textele fiind autentice in egala masura”.
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56. In aceasti etapi, aratim de asemenea ci in conventie nu se stipuleazi ci reclamatia trebuie
semnatd si nu se impune recurgerea la scrisoarea recomandati (sau la altd forma specifica de
expediere) pentru a se dovedi originea reclamatiei. De altfel, conventia nu instituie nicio obligatie de
expediere a reclamatiei: articolul 31 alineatul (3) nu precizeaza decat ca reclamatia trebuie sa fie
»predatd sau expediata”. Conventia nu reglementeaza nici modul in care trebuie dovedit continutul si
momentul depunerii unei reclamatii in cazul in care ulterior péartile ar fi in dezacord cu privire la
aceste aspecte (sau chiar cu privire la aspectul daca reclamatia a fost sau nu a fost efectiv intocmita).
Aceste aspecte sunt lasate in seama normelor de procedura ale statelor contractante. Reclamatia nu
serveste decat la formularea pretentiilor pasagerului fata de transportator. Nu reiese cd produce vreun
alt efect juridic.

57. Asadar, nicio dispozitie din textul Conventiei de la Montreal nu interzice in mod specific unui
pasager sa recurgd la sprijinul unei alte persoane pentru a transpune in forma scrisd reclamatia pe
care acesta doreste sd o facd.

58. S incepem cu doud exemple evidente.

59. Pasagerul A este om de afaceri. In momentul in care, dupa o cilitorie de afaceri, despacheteazi
bagajul sau inregistrat, el constata cu neplacere cd bagajul i-a fost deschis si cd mai multe bunuri din
acesta au disparut. In ziua urmitoare, el cheama secretara in birou si ii dicteaza informatiile necesare
sub forma unei scrisori concise. Secretara dactilografiaza aceastd scrisoare. El isi adauga initialele (in
mod ilizibil) in partea de jos a paginii tiparite si i spune sd o expedieze. Secretara scaneaza pagina
tiparita si o trimite prin e-mail transportatorului aerian.

60. Pasagerul B zboara spre o destinatie indepartata pentru a incepe o drumetie de doua siaptamani. El
soseste la destinatie noaptea tarziu si, cand isi recupereaza rucsacul pe care il inregistrase, constata ca
este deteriorat. La biroul ,Informatii” nu este nimeni, iar mijlocul de transport cu care trebuie si isi
continue calatoria este pe punctul de a pleca. Observd un semn mare redactat in engleza
internationald cu textul ,Aveti o problema cu bagajul? Sunati la [numaér de telefon]”. El noteaza
numadrul si in dimineata urmétoare (cand incd mai are semnal) isi foloseste telefonul mobil pentru a
contacta personalul de asistenta la sol pentru a depune o reclamatie. Agentul de la departamentul de
servicii clienti introduce informatiile in baza de date computerizatd a societatii de transport aerian si
trimite atat pe telefonul mobil al pasagerului B, céat si pe adresa sa de e-mail un mesaj text cu un
document anexat.

61. Reclamatia pasagerului A a fost procesata electronic de o persoand care actioneazd sub conducerea
sa directd, tiparita si apoi reconvertitd in forma electronica si expediata. Acest lucru invalideaza
reclamatia? Ar trebui si conteze dacd omul de afaceri ar fi semnat declaratia cu semndtura sa
completd in loc sa isi adauge doar initialele (sau nu ar fi semnat-o deloc) sau dacd secretara ar fi
trimis-o prin scrisoare recomandata?

62. Pasagerul B s-a aflat intr-o situatie in care ii era practic imposibil sa formuleze personal reclamatia
in forma scrisd si sd o expedieze societatii de transport aerian in termen de sapte zile de la primirea
rucsacului sau deteriorat. Societitile de transport aerian se folosesc in mod frecvent de personalul de
asistenta la sol pentru a rezolva problemele legate de bagajele pierdute in aeroporturile in care acestea
nu au o prezenta fizica. Personalul de asistenta la sol nu era prezent in momentul sosirii zborului
pasagerului B, insa exista un numar de contact. Pasagerul B a procedat exact asa cum a fost invitat sa
procedeze pentru a depune reclamatia in termen la departamentul de asistentd la sol in vederea
transmiterii sale ulterioare catre transportatorul aerian.

63. In ambele noastre exemple, reclamatia provine in mod clar de la pasager. Este reclamatia
pasagerului. Ea doar a fost transpusd in forma scrisa de o alta persoana. Drept rezultat, acum exista o
inregistrare scrisd clara a continutului informatiei. Ni se pare ca acest lucru indeplineste obiectul si
scopul Conventiei de la Montreal. Intr-o exprimare mai formali: in sensul articolului 31 alineatul (3)
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din Conventia de la Montreal ar trebui s fie suficient ca reclamatia scrisd sa fie redactatd in numele
pasagerului sau la instructiunea pasagerului, astfel incat informatiile care stau la baza reclamatiei s
provind in mod clar de la pasager, iar reclamatia introdusa efectiv sd corespundd cu solicitarea
pasagerului.

64. Nu vedem niciun motiv pentru care reprezentantul unui transportator nu ar putea si inregistreze
solicitarea in scris in numele pasagerului. Intreprinderile, inclusiv companiile aeriene, presteazi in
mod curent servicii pentru clientii lor — uneori in schimbul unei remuneratii pentru acea activitate
specifica, insa in mod frecvent in legatura cu prestarea unor alte servicii sau cu furnizarea unor
bunuri pentru care clientul a platit. O astfel de asistentd adesea include sprijinirea clientilor in
procedura de reclamatie .

65. Un pasager se poate astepta in mod legitim ca reprezentantul departamentului de servicii clienti al
unui transportator sd actioneze cu buni-credinta si sd introducé reclamatia in forma scrisa in sistemul
informational al transportatorului destinat solutiondrii reclamatiilor, cu atat mai mult atunci cand
departamentul de servicii clienti al transportatorului elibereazi o dovadd pentru a confirma
introducerea in sistemul computerizat.

66. Situatia de fapt din prezenta cauzi nu este una neobisnuiti. In termenele specificate, un pasager
contacteaza telefonic serviciul clienti al unui transportator aerian la un numidr de telefon pus la
dispozitie de transportator in acest scop pentru a depune o reclamatie privind bagaje deteriorate.
Reprezentantul departamentului de servicii clienti al transportatorului scrie si proceseazd, in numele
pasagerului, informatiile furnizate de pasager (in mod normal, in prezent, sub forma electronica). Sunt
intrunite toate elementele necesare pentru ca transportatorul aerian si isi protejeze interesele. Este
foarte putin probabil ca propriul reprezentant al transportatorului care inregistreaza informatiile pe
care i le furnizeaza pasagerul sa exagereze reclamatia in profitul pasagerului. Un pasager obisnuit care
cilatoreste in calitate de consumator nu s-ar astepta, credem noi, si i se ceard exercitiul suplimentar (la
prima vedere, inutil) de a consemna ulterior in scris exact aceleasi informatii pe care reprezentantul
departamentului de servicii clienti al transportatorului tocmai le-a introdus in sistemul informational
al transportatorului aerian si de a le expedia el insusi transportatorului.

67. Desi, in cele din urma, acest aspect trebuie apreciat de instanta nationald, care are competenta
exclusiva in materie de apreciere a faptelor, consideram ca, in aceste imprejurdri, existd o reclamatie
valida facuta in scris in sensul articolului 31 din Conventia de la Montreal.

68. In sfarsit, observam ci interpretarea teleologica a articolului 31 din Conventia de la Montreal este
in conformitate cu obiectivul protectiei consumatorului identificat in cadrul celui de al treilea
considerent al conventiei si cu abordarea favorabila consumatorului adoptatda de Curte in interpretarea
sa cu privire la dreptul la compensare a pasagerilor de catre operatorii de transport aerian in
conformitate cu Regulamentul nr. 261/2004 (Regulamentul privind transportul pasagerilor aerieni) .

13 A se vedea, de exemplu, descrierea gasita in Bureau of Labor Statistics, U. S. Department of Labor, Occupational Outlook Handbook, Customer
Service Representatives, disponibil la adresa de internet https://www.bls.gov/ooh/office-and-administrative-support/
customer-service-representatives.htm (accesatd la 30 octombrie 2017). Sub titlul ,What Customer Representatives Do” [,Sarcinile
reprezentantilor departamentului clienti”], acest manual mentioneaza: ,Customer service representatives interact with customers to handle
complaints, process orders, and provide information about an organisation’s products and services” [,Reprezentantii serviciului clienti
interactioneaza cu clientii pentru a solutiona reclamatii, pentru a prelucra comenzi si pentru a furniza informatii cu privire la produsele si la
serviciile unei organizatii’] (sublinierea noastra).

14 Regulamentul Parlamentului European si al Consiliului din 11 februarie 2004 de stabilire a unor norme comune in materie de compensare si de
asistenta a pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si anulérii sau intarzierii prelungite a zborurilor si de abrogare a Regulamentului
(CEE) nr. 295/91 (JO 2004, L 46, p. 1, Editie speciald, 07/vol. 12, p. 218). A se vedea in special Hotararea din 19 noiembrie 2009, Sturgeon si
altii (C-402/07 si C-432/07, EU:C:2009:716), si Hotéararea din 23 octombrie 2012, Nelson si altii (C-581/10 si C-629/10, EU:C:2012:657).
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69. In consecinti, sugeram ca raspunsul Curtii la cea de a treia intrebare preliminara si fie ci cerintele
prevazute la articolul 31 din Conventia de la Montreal sunt indeplinite atunci cdnd reprezentantul
departamentului de servicii clienti al transportatorului introduce in numele pasagerului reclamatia in
scris in sistemul informational al transportatorului fie in format hartie, fie prin mijloace electronice.

Cu privire la a patra intrebare

70. Prin intermediul celei de a patra intrebari, instanta de trimitere solicitd sa se stabileasca daca
articolul 31 din Conventia de la Montreal impune alte conditii de fond decét cea ca transportatorului
aerian trebuie sa i se aducd la cunostinta prejudiciul suferit.

71. Este suficient sd se arate ca articolul 31 din Conventia de la Montreal (astfel cum indica si
titlul sau) priveste exclusiv ceea ce reprezinta ,termenul de inregistrare a reclamatiilor”. Asadar, acesta
priveste numai conditiile anterioare care trebuie indeplinite pentru formularea unei actiuni impotriva
transportatorului (si anume, conditiile referitoare la depunerea in termen si in formi scrisd a
reclamatiei). In situatia in care aceste conditii #uz sunt indeplinite, atunci — cu exceptia cazului de
frauda din partea transportatorului — nicio actiune nu este admisibild [articolul 31 alineatul (4)]. In
cazul in care sunt indeplinite aceste conditii, va fi admisibild o actiune impotriva transportatorului.
Atunci cand transportatorul contestd reclamatia, aspectul dacda aceastd actiune va fi admisda sau
respinsd, la momentul cuvenit, va depinde de respectarea normelor de procedura si a normelor
privind administrarea elementelor de proba aplicabile si de elementele prezentate instantei sesizate cu
cauza respectivd. Niciunul dintre aceste aspecte nu este insa abordat in cuprinsul articolului 31 din
Conventia de la Montreal.

72. In consecinti, considerim ci raspunsul la cea de a patra intrebare preliminara ar trebui si fie ci
articolul 31 din Conventia de la Montreal nu supune admisibilitatea unei reclamatii altor conditii de
fond decat cea cd transportatorului aerian trebuie s i se prezinte reclamatia in termenul si in forma
precizatd de acest articol.

Concluzie

73. Avand in vedere toate consideratiile de mai sus, sugeram ca raspunsul Curtii la intrebérile adresate
de Korkein oikeus (Curtea Suprema, Finlanda) sa fie urméatorul:

»1) O actiune impotriva unui transportator aerian pentru deteriorarea bagajului inregistrat este
inadmisibila in temeiul Conventiei pentru unificarea anumitor norme referitoare la transportul
aerian international, semnata la Montreal la 28 mai 1999, atunci cdnd o reclamatie a fost
formulata in termenul prevazut la articolul 31 alineatul (2), insd nu respectd conditia de a fi facuta
»in scris”, in sensul articolului 31 alineatul (3) din aceastid conventie.

2) Articolul 31 alineatul (3) din Conventia de la Montreal ar trebui sa fie interpretat in sensul ca
cerinta referitoare la forma scrisa poate fi indeplinitd prin mijloace electronice, inclusiv prin
inregistrarea reclamatiei pasagerului in sistemul informational computerizat al transportatorului.

3) Cerintele prevazute la articolul 31 din Conventia de la Montreal sunt indeplinite atunci cand
reprezentantul departamentului de servicii clienti al transportatorului introduce in numele
pasagerului reclamatia in scris in sistemul informational al transportatorului fie in format hartie,
fie prin mijloace electronice.

4) Articolul 31 din Conventia de la Montreal nu supune admisibilitatea unei reclamatii altor conditii

de fond decét cea cd transportatorului aerian trebuie sa i se prezinte reclamatia in termenul si in
forma precizata de acest articol.”

12 ECLIL:EU:C:2017:1016
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