


Subject: Update na conference call over Verordening 261
Beste ,

Ik probeer zo snel mogelijk antwoord te vinden op al jouw vragen.
Hierbij de eerste antwoorden:

- wanneer is jullie maatschappij begonnen met het uitgeven van vouchers in plaats van terugbetaling van de
ticketprijs? (zoals in Verordening 261/2004 art.8 staat genoemd). 
In de loop van afgelopen donderdag 19 Maart.

- Hoe lang verwachten jullie door te gaan met het uitgeven van vouchers?

 

- Hoeveel vouchers hebben jullie reeds uitgekeerd?

 
 

- Hoeveel verwachten jullie er nog uit te geven?

 

- Wat zijn de voorwaarden van deze vouchers?
Ik verwijs je graag naar de voorwaarden op onze website (zie global rebook policy)
https://www.klm.com/travel/nl_en/prepare_for_travel/up_to_date/flight_update/index.htm
In het kort mag men voor een voucher kiezen en krijgen ze de totale waarde van hun ticket in de vorm van een
voucher die zij kunnen gebruiken voor het maken van een andere reis. Als ze de voucher na een periode van een
jaar niet hebben gebruikt dan kunnen ze deze indienen voor een refund. 
Ze moeten binnen een jaar een nieuw ticket geboekt hebben, ze hoeven niet binnen een jaar gereisd hebben.

Ik begreep dat er een vraag was of de airlines pro-actief de refund zouden plaatsen aan het eind van de
periode. Dit is niet zomaar gedaan. De bedoeling is dat passagiers zelf een aanvraag zullen indienen, omdat wij
hun bankgegevens nodig hebben. 

- Komen jullie passagiers tegemoet als zij erop staan hun geld terug te krijgen?

 We ervaren dat het gros van de mensen de voucher accepteren en er ook begrip voor hebben. Ik
begreep van onze sales services representative voor de Europese Markt dat zij vorige week een kleine 10
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klachten had gekregen. Dat is bijzonder weinig als je ziet om hoeveel passagiers het gaat binnen de Europese
Markt. 
Mensen kunnen met gemak de voucher aanvragen en krijgen daarmee snel duidelijkheid, zekerheid en rust. Als
men toch een cash refund wilt hebben, dan moeten ze aansluiten in de rij voor social media of telefonisch
contact en dan zal per geval worden beoordeeld of een cash refund bijvoorbeeld toch het meest reëel is. Denk
aan iemand die ziek is en de reis vermoedelijk niet meer zal kunnen maken.

- Hoeveel passagiers bieden jullie op dit moment verzorging in het buitenland?
Ik heb deze cijfers nog niet ontvangen. Ik begreep echter uit de NRC van gisteren dat er 100-200K Nederlanders
in het buitenland vast zitten. Dit zijn uiteraard niet allemaal KL pax.
https://www.nrc.nl/nieuws/2020/03/22/nederlanders-vast-in-het-buitenland-ze-hadden-ons-moeten-
adviseren-niet-te-vertrekken-a3994536

- Hoeveel passagiers bieden jullie op dit moment verzorging in Nederland?
- Hoeveel geld hebben jullie uitgegeven aan verzorging?
- Hoeveel geld verwachten jullie nog uit te geven aan verzorging?

Bovenstaande vragen over verzorging heb ik nog geen antwoord op. Ik kom er zsm op terug. Maar weet wel dat
we in principe nu alleen verzorging bieden aan passagiers die onder de PRM regelgeving vallen. Dus mensen die
minder mobiel zijn, zwangere vrouwen, etc. 

Ik hoop dat dit alvast wat kan helpen en ik kom zsm bij je terug.
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