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Odwotany lot, zagubiony bagaz

Opéznienia sa, niestety, zjawiskiem codziennym w transporcie
lotniczym. Jesli mamy watpliwosci, czy wszystko jest w porzad-
ku, upewnijmy sie, sprawdzajac na monitorach wys$wietlajacych
informacje, czy jeste$my przy odpowiedniej bramce (gate) i czy
samolot nie jest odwotany.

Kiedy okaze sie, ze lot jest odwotany lub znacznie opdzniony,
nalezy zazadac od obstugi lotu realizacji naszych praw. Bez-
wzglednym minimum jest otrzymanie positku lub przynajmnigj

Jesli nie znajdziemy naszego bagazu w punkcie odbioru lub
jesli okaze sie, ze nasz bagaz jest okradziony albo uszkodzony
(warto sprawdzi¢ to jeszcze na lotnisku), nalezy udaé sie do
odpowiedniego biura (baggage claim), ktére powinno znajdowac
sie w kazdym porcie lotniczym, w ktérym zgtosimy zaginiecie
bagazu. Tam uzyskamy réwniez dokument potwierdzajacy za-
giniecie badz uszkodzenie bagazu. Nalezy dopilnowac, by opis

Reklamacje mozna przygotowa¢ wedtug wzoru znajdujacego sie
w tej ulotce. W reklamacji nalezy jasno przedstawié¢ wszystkie
zarzuty wzgledem linii oraz nasze roszczenia — czyli czego ocze-
kujemy od linii. Tak przygotowane pismo wysytamy na adres

Czy musze przyjaC odszkodowanie
w postaci voucherow/znizek na dalsze przeloty?

To zalezy, jaki charakter ma odszkodowanie. Jezeli pieniadze
naleza nam sie jednoznacznie na podstawie obowigzujacych
przepiséw, mamy prawo zadac¢ wypfaty srodkéw w postaci
gotéwki lub przelewu.

Jak zachowac sie, gdy nasz samolot wcigz nie odlatuje?

napojéw i mozliwo$¢ wykonania dwéch potaczen telefonicznych
po czterech godzinach oczekiwania. Jesli napotykamy trudnosci,
mozna wezwac policje lotniska.

W takich sytuacjach szczeg6lnie wazne jest dokumentowanie
wszelkich ponoszonych kosztéw. Dobrze jest dzwoni¢ z telefo-
now, do ktérych bedziemy w stanie uzyskac billing, warto takze
gromadzi¢ wszelkie paragony i rachunki. Dokumenty te pomogg
dochodzi¢ odszkodowania od przewoznika.

Co robi¢, gdy nasz bagaz nie doleciat?

uszkodzenia byt mozliwie precyzyjny. Po uzyskaniu takiego po-
Swiadczenia warto sprobowac skontaktowac sie z przedstawi-
cielem przewoznika — niektére linie w takiej sytuacji udzielajg
natychmiastowej pomocy swoim pasazerom.

Brak bagazu moze okazac sie dotkliwy i kosztowny — warto gro-
madzi¢ wszelkie paragony dokumentujace zakupy wymuszone
op6znieniem lub zaginieciem bagazu.

Jak sktadac reklamacje w razie ktopotow?

przewoznika, najlepiej listem poleconym za potwierdzeniem
odbioru. Niektérzy przewoznicy zadaja wysytania reklamacji
wytacznie poczta elektroniczng. W takiej sytuacji mozna wystac
réwnoczes$nie e-mail i list polecony.

Jezeli jednak sprawa nie jest tak jasna (np. moglibysmy mie¢
ktopoty z udowodnieniem naszych racji) , vouchery moga by¢
dobra forma kompromisu z przewoznikiem.

lotniczych



Co robic, jesli czujemy sie skrzywdzeni odpowiedzig linii lotniczych

na reklamaqe?

We wszystkich sprawach dotyczacych opdznionych badz
odwotanych lotéw, badZ tez odmowy wpuszczenia na poktad,
skargi na odpowiedz przewoznika mozna kierowa¢ do Komisji
Ochrony Praw Pasazeréw przy Urzedzie Lotnictwa Cywilnego,
ul. Zelazna 59, 00-848 Warszawa. Do skargi nalezy zataczyé

kopie dotychczasowe] korespondencji z przewoznikiem.
Niestety, Komisja nie pomoze nam w sprawach zwigzanych
z utrata, opéznieniem lub uszkodzeniem bagazu, tu pozostaje
nam tylko sad.

Czy powinienem i8¢ z mojg sprawg do sadu?

Linie lotnicze nie maja Scisle okre$lonego prawem terminu na
odpowiedz? na reklamacje i czesto rozpatruja ja bardzo dtugo,
nawet dwa miesigce. Po dwdch miesigcach warto wystac skarge
na lekcewazenie pasazera do Komisji Ochrony Praw Pasazeréw.
Jezeli przewoznik uparcie odmawia uznania naszych praw,

a Komisja Ochrony Praw Pasazeréw nie moze nam pomdc,
sp6r moze znalez¢ rozwigzanie w sadzie. W postepowaniu
przed sadem, w napisaniu pozwu, ale réwniez w podjeciu
mediacji z przewoZnikiem poméc moze réwniez Federacja
Konsumentow.

FORMULARZ REKLAMACJI SKIEROWANEJ DO PRZEWOZNIKA LOTNICZEGO

miejscowos¢

Pasazer: s
AAreS PASAZENA oottt aeaes
Biletnr:
Dotyczy lotu nr ... planowanego na .........ccceeeeee... godz. .ceeveerenene A (o[0T
REKLAMACJA
Niniejszym wyrazam ubolewanie, ze:
1) lot zostat op6zniony o ......... godzin
2) lot zostat odwotany
3) nie zostatem wpuszczony na poktad samolotu
4)  moj bagaz zaginat, zostat uszkodzony, byt opdzniony o .......... dni

5)  nie udzielono mi odpowiedniej opieki

6) nie zapewniono mi mozliwosci wyboru zastepczego lotu.*

W zwiazku z powyzszym, zadam:
A) przeprosin za zaistniata sytuaqe
B) biletu nalotnr .....................

0
C) odszkodowania w kwocie 250/400/600** euro za odwotanie lotu/niewpuszczenie na poktad*

D) zwrotu pieniedzy za bilet ;
E) odszkodowania za spowodowane sytuacja straty:*

....................................................................... na kwote ...coeeveveues

tacznie moje roszczenia finansowe wynoszg ..

......................................... 5 MIF" cocenosooooascasmmoanosassesmmmoosn0ascaancoo0s

Dodatkowe uwagi i wyjasnlema

*) - niepotrzebne skresli¢

na kwote ..................

*%) - 250EUR dla lotéw do 1500km, 400EUR dla lotéw 1500-3500km i lotéw powyzej 3500km wewnatrz UE, 600EUR dla pozostatych lotéw

Podstawa prawna:
Ustawa z dnia 3 lipca 2002 r. -

e-mail: porady prawne@federacja-konsumentow.org.pl
www.federacja-konsumentow.org.pl

Prawo lotnicze (DzU Nr 130, poz. 1112, z p6Zniejszymi zmianami)
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