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Fontenay-sous-Bois, le 20 septembre 2005
Lettre en Recommandé avec Accusé de Réception.

Copies : 

· 
Direction Générale de l’Aviation Civile (DGAC, France) ;

· Direction Générale de l’Energie et des Transports (Commission européenne) ;

· Association QueChoisir ;
· Euro-Info-Consommateurs (réseau des centres européens des consommateurs).

Objet : Annulation du vol 4122 du 18 septembre 2005

Madame, Monsieur,

Client régulier d’EasyJet, je viens par la présente vous faire part de mon fort mécontentement concernant le service déplorable que vous avez offert à vos clients après l’annulation du vol Toulouse-Paris n°4122 du 18 septembre 2005. 

Le dimanche 18, à 19h, nous nous sommes présentés, moi-même et les quatre autres personnes de ma famille, à l’enregistrement des bagages. Nous avons constaté, en lisant le panneau d’affichage, que le vol était annulé pour des raisons techniques.

Outre l’accueil méprisant de votre personnel, votre société a alors délibérément enfreint la réglementation européenne :

· Nous n’avons pas été informés de cette annulation avant d’accéder à la zone d’enregistrement. Nous n’avons donc pas été en mesure d’envisager une solution de remplacement.

· Aucune information concernant les droits des passagers n’était affichée en zone d’enregistrement, et aucun document ne nous a été distribué.

· Malgré nos demandes, aucun appareil n’a été affrété pour nous réacheminer, et aucune solution alternative n’a été envisagée par le personnel présent. Les vols EasyJet du soir et du lendemain étaient tous complets. La raison invoquée, « problème technique », ne constitue pas une « circonstance exceptionnelle » au sens de l’article 5.3 du règlement n°261/2004, un réacheminement par une autre compagnie, à vos frais, étant toujours possible.

· Toute demande d’indemnisation a été refusée par le personnel présent, en dehors du remboursement du billet.

· Aucune assistance n’a été offerte aux passagers ainsi bloqués, afin de préparer leur retour. Le personnel présent a traité avec mépris et cynisme certaines personnes accompagnées d’enfants en bas âges, en larmes, ou d’autres personnes ayant une correspondance à Paris pour une autre destination. Ce comportement est inacceptable.

Devant le refus d’EasyJet de nous assister, et devant impérativement être de retour à Paris le lendemain matin, nous n’avons eu d’autre recours que de louer une voiture et conduire, de nuit, pendant 7 heures, pour rejoindre notre destination. Ceci a entraîné un surcoût de 390 euros.

Vous n’êtes pas sans savoir que depuis le 17 février 2005, tous ces faits constituent une infraction au règlement n°261/2004 de la Communauté Européenne. J’ai donc informé de cette affaire la Direction Générale de l’Aviation Civile, organisme désigné par la France pour faire respecter ce règlement. Afin que telle mésaventure ne se reproduise pas, j’ai également transmis copie de ce courrier à deux associations de défense des consommateurs.

Estimant être dans mon bon droit, je vous demande donc :

· de procéder au remboursement des billets ;

· de nous indemniser à hauteur de 250 euros par passager, comme le prévoit le règlement n°261/2004 article 7 ;

· de rembourser nos frais de location de voiture dont vous trouverez ci-joint le justificatif ;

· de respecter à l’avenir la réglementation européenne.

Je ne manquerai pas d’informer la DGAC, la Commission Européenne, et les associations, des suites que vous donnerez à notre requête et me réserve la possibilité d’engager un recours contentieux au cas ou vous décideriez de ne pas y donner suite.

Dans l’attente de votre réponse, je vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, l’expression de mes salutations distinguées.
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