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Zagubiony/uszkodzony
bagaz

Przewoznik lotniczy ponosi odpowiedzialnos¢ za bagaz od chwili
przekazania go linii lotniczej do momentu odbioru z tasmy ba-
gazowej. Gérna granica odpowiedzialnosci przewoznika wynosi
1288 SDR (ok. 6000 PLN). W przypadku niedostarczenia bagazu
mozesz domagac sie zwrotu kosztow za utracone rzeczy oraz
przedmioty pierwszej potrzeby, jakie kupite$ w czasie oczekiwa-
nia na bagaz. Warto zbierac¢ rachunki i paragony, bowiem to Pasa-
zer powinien udowodnic i wycenic szkode.

« W przypadku uszkodzenia bagazu mozesz domagac sie zwro-
tu kosztéw za rzeczy, ktére ulegty zniszczeniu (np. walizki)

« Linia lotnicza nie ponosi odpowiedzialnosci za wszystkie
rzeczy znajdujace sie w bagazu. W regulaminie przewoznika
znajduja sie wytacznie informacje dotyczace cennych przed-
miotow, ktére nalezy przewozi¢ w bagazu podrecznym lub
ubezpieczyc.

«  Transport bagazy o nietypowych rozmiarach (np. sprzet
sportowy, instrumenty muzyczne) odbywa sie na okreslo-
nych przez linie lotnicza warunkach
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Osoby niepetnosprawne

i osoby o ograniczonej
sprawnosci ruchowej

Osoby niepetnosprawne lub osoby z ograniczona
sprawnoscia ruchowa podlegaja ochronie przed dys-
kryminacja w transporcie lotniczym. Przewoznicy lot-
niczy lub ich przedstawiciele maja prawo odméwic
wejscia na poktad samolotu jedynie wtedy, gdy jest to
fizycznie niemozliwe ze wzgledu na rozmiar samolotu
albo jego drzwi lub, gdy mogtoby to naruszy¢ wymogi
bezpieczenstwa. Jesli z tych powoddw odmoéwiono Ci
przyjecia na poktad przystuguje Ci zwrot kosztow bile-
tu, badz zmiana planu podrézy.

Na lotniskach w Unii Europejskiej masz prawo skorzy-
sta¢ z pomocy podczas wchodzenia na poktad samo-
lotu i opuszczania samolotu bez ponoszenia dodat-
kowych kosztoéw. Potrzebe ,,asysty” powinienes zgtosic
co najmniej 48 godzin przed wylotem. W razie braku
takiego powiadomienia obstuga lotniska powinna
dotozy¢ wszelkich staran, aby zapewni¢ Ci stosowna
pomoc.
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Procedura
reklamacyjna

o Odwotany lub op6zniony lot
« Odmowa przyjecia na poktad

Przypadki opdznienia, odwotania lotu, niewpuszczenia na poktad,
reguluje rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady Unii
Europejskiej nr 261 z 2004 roku.

Reklamacje zt6z najpierw u przewoznika, ktoéry wykonywat dany rejs.
Jezeli przewoznik lotniczy w ciggu 30 dni nie odpowie na Twoja

reklamacje lub jego odpowiedz bedzie dla Ciebie niesatysfakcjo-
nujaca, przystuguje Ci prawo do:

«  ztozenia wniosku o wszczecie postepowania polubownego
przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw - w przypadku lotow
wykonywanych z Polski lub z krajow spoza UE do Polski;

«  ztozenia skargi do wtasciwego organu w danym panstwie
UE - gdy wylot byt z innego panstwa UE niz Polska lub wylot
byt z kraju spoza UE na lotnisko znajdujace sie na terytorium
panstwa UE;

«  dochodzenia roszczen na drodze sadowej.

Whniosek do Rzecznika Praw Pasazerédw nalezy ztozy¢ przed
uptywem 1 roku od dnia wykonania przewozu lub dnia, w kto-
rym przew6z miat by¢ wykonany. Po tym czasie roszczenie ulega
przedawnieniu.

Formularz skargi oraz dodatkowe informacje znajduja sie
na stronie internetowej: pasazerlotniczy.ulc.gov.pl
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Procedura
reklamacyjna

« Zagubiony lub uszkodzony bagaz

Zgtoszenie szkody na lotnisku

Zagubienie lub uszkodzenie bagazu nalezy niezwtocznie zgtosic¢
na lotnisku w biurze reklamacji bagazowych, wypetniajac raport
niezgodnosci tzw. PIR (Property Irregularity Report). Nalezy go
dotaczy¢ do reklamacji. (UWAGA! PIR to nie reklamacja).

Pisemna reklamacja do linii lotniczej

Przepisy nie precyzuja czasu na reklamacje zaginionego bagazu,
natomiast w przypadku zniszczenia walizki pasazer ma 7 dni na
wystanie reklamacji, a w razie opdznienia bagazu - 21 dni. Linia
lotnicza jest zobowigzana udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje
konsumenta w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.

Dochodzenie roszczen

Jezeli linia lotnicza zarejestrowana w innym kraju Unii Europejskiej,
Norwegii, Islandii lub Wielkiej Brytanii odméwi wyptaty odszkodowa-
nia, badz nie odpowie na reklamacje w ciggu 30 dni od jej ztozenia,
skarge mozna ztozy¢ do Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

Dane kontaktowe:

Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce
Plac Powstancow Warszawy 1

00-950 Warszawa

Tel.: 22 55 60 600

E-mail: ECCNET-PL@ec.europa.eu
konsument.gov.pl

L ECK Polska jest
o wspotfinansowane przez UE

* %%

PRAWA
PASAZEROW

« ODWOLANY LOT

« OPOZNIONY LOT

+ ODMOWA PRZYJECIA NA POKELAD

« ZAGUBIONY LUB USZKODZONY BAGAZ
« OSOBY NIEPELNOSPRAWNE

+ PROCEDURA REKLAMACYJNA

Urzad Pomoc i porady /\\\\\
1rZa .
Lotnictwa dla konsumentoyv

Cywilnego w Europie ECC-Net

Europejskie Centrum Konsumenckie Polska
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Opozniony lot

1. Prawo do opieki

W ramach opieki przewoznik powinien bezptatnie zapewnic:
. positki i napoje
. dwie rozmowy telefoniczne, faksy lub e-maile

+  zakwaterowanie w hotelu wraz z transportem pomiedzy lotni-
skiem a miejscem zakwaterowania (przystuguje tylko w przy-
padku koniecznos$ci oczekiwania na alternatywny lot przez jed-
na lub wiecej nocy)

Pomoc udzielana jest w zaleznosci od czasu oczekiwania na opdzniony lot,
w przypadku duzych opézniefh pomoc bedzie oferowana po uptywie:

+  conajmniej 2 godzin - w przypadku lotéw o dtugosci do 1500 km

. conajmniej3godzin-w przypadku dtuzszych lotow wewnatrzwspol-
notowych albo innych lotéw na dystansie 1500-3500 km

. co najmniej 4 godzin - w przypadku lotéw innych niz we-
wnatrzwspdlnotowe o dtugosci wiekszej niz 3500 km

2. Prawo do odszkodowania

Jesli dotarte$ do miejsca docelowego co najmniej 3 godziny pézniej niz
pierwotnie planowana godzina przylotu masz prawo do odszkodowania.

Prawo do odszkodowania z tytutu op6znionego lotu nie przystuguje,
gdy opoznienie to jest spowodowane nadzwyczajnymi okolicznosciami,
ktorych przewoznik nie moégt unikna¢ pomimo podjecia wszelkich racjo-
nalnych Srodkéw. Przez nadzwyczajne okolicznosci nalezy rozumie¢ m.in.
destabilizacje polityczna, warunki meteorologiczne uniemozliwiajace dany
lot, zagrozenie bezpieczenstwa, nieoczekiwane wady mogace mie¢ wptyw
na bezpieczenstwo, strajki majace wptyw na dziatalno$¢ przewoznika.

Odszkodowanie powinno by¢ wyptacone w formie pienieznej. Za Twoja pi-
semng zgoda moze by¢ zrealizowane w formie vouchera lub innych ustug.

3. Prawo do zwrotu petnej ceny biletu
i bezptatnego powrotu

W przypadku opdznienia lotu o co najmniej 5 godzin masz prawo
zrezygnowac z podrdzy za zwrotem kosztdw biletu oraz lotu powrotne-
go do pierwszego miejsca odlotu.
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Odwotany lot

1. Prawo do opieki

W ramach opieki przewoznik powinien bezptatnie zapewnié:
. positki i napoje
. dwie rozmowy telefoniczne, faksy lub e-maile

. zakwaterowanie w hotelu wraz z transportem pomiedzy lotni-
skiem a miejscem zakwaterowania (przystuguje tylko w przy-
padku koniecznos$ci oczekiwania na alternatywny lot przez jed-
na lub wiecej nocy)

Pomoc udzielana jest w zaleznosci od czasu oczekiwania na alterna-
tywny lot.

2. Prawo do odszkodowania

W przypadku odwotania lotu przewoznik zobowiazany jest do wyptaty
odszkodowania.

Prawo do odszkodowania nie przystuguje, gdy:

. zostate$ poinformowany o odwotaniu lotu co najmniej 2 tygo-
dnie przed planowanym czasem odlotu badz przewoznik lot-
niczy poinformowat o odwotaniu lotu w terminie krétszym niz
14 dni i zaproponowat Ci alternatywne potaczenie na zasadach
okreslonych wtasciwymi przepisami,

+  odwotanie lotu jest spowodowane nadzwyczajnymi okolicz-
nosciami, ktorych nie mozna byto uniknaé pomimo podjecia przez
przewoznika wszelkich racjonalnych srodkéw. Przez nadzwyczajne
okolicznosci nalezy rozumie¢ m.in. destabilizacje polityczna, wa-
runki meteorologiczne uniemozliwiajace dany lot, zagrozenie bez-
pieczenstwa, nieoczekiwane wady mogace mie¢ wptyw na bezpie-
czenstwo, strajki majace wptyw na dziatalnos¢ przewoznika.

Odszkodowanie powinno by¢ wyptacone w formie pienieznej. Za Twoja
pisemna zgoda moze by¢ zrealizowane w formie vouchera lub innych
ustug.

3. Prawo do zwrotu petnej ceny biletu
i bezptatnego powrotu

W przypadku odwotania lotu masz prawo odstapi¢ od umowy. W tym
przypadku przewoznik jest zobowiazany zwréci¢ Ci w formie pieniez-

nej peten koszt biletu w terminie 7 dni po cenie za jaka go kupites,
za czes$c¢ lub czesci nieodbytej podrozy oraz za czesé lub czesci juz
odbyte, jezeli lot nie stuzy juz dtuzej jakiemukolwiek celowi zwigza-
nemu z Twoim pierwotnym planem podrézy oraz zapewni¢ Ci, gdy
jest to odpowiednie, w najwczes$niejszym mozliwym terminie lot
powrotny do pierwotnego miejsca wylotu.

Za Twoja pisemna zgoda zwrot petnego kosztu biletu moze nasta-
pi¢ w formie vouchera lub innych ustug.

4. Prawo do zmiany planu podrézy

W przypadku odwotania lotu przewoznik jest zobowiagzany zapew-
ni¢ Ci zmiane planu podrozy w taki sposéb, abys na poréw-
nywalnych warunkach mégt dotrze¢ do miejsca docelowego:
. w najwczesniejszym mozliwym terminie

lub

+  w terminie p6zniejszym, dogodnym zaréwno dla Ciebie, jak
i przewoznika

Prawo do zmiany planu podrozy nie przystuguje Ci, jesli skorzysta-
te$ z prawa do zwrotu petnego kosztu biletu.
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Odmowa przyjecia
na poktad

Jezeli przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody, by przewidy-
wac odmowe przyjecia na poktad z powodu tzw. overbookingu, po-
winien najpierw wezwac ochotnikdw do rezygnacji z lotu w zamian
za korzysci na uzgodnionych warunkach.

1. Prawo do opieki

W ramach opieki przewoznik powinien bezptatnie zapewni¢:
. positki i napoje
. dwie rozmowy telefoniczne, faksy lub e-maile

. zakwaterowanie w hotelu wraz z transportem pomiedzy lotni-
skiem a miejscem zakwaterowania

Pomoc udzielana jest w zaleznosci od czasu oczekiwania na alter-
natywny lot, przy czym prawo do zakwaterowania w hotelu przy-
stuguje tylko w przypadku koniecznosci oczekiwania na ten lot
przez jedna lub wiecej nocy.

2. Prawo do odszkodowania

W przypadku odmowy przyjecia na poktad wbrew Twojej woli prze-
woznik zobowiazany jest do wyptaty odszkodowania.

Prawo do odszkodowania nie przystuguje, gdy odmowa przyjecia
pasazera na poktad jest racjonalnie uzasadniona, w szczegblnosci
przyczynami natury zdrowotnej, wymogami bezpieczeistwa lub
niewtasciwymi dokumentami podréznymi.

Odszkodowanie powinno by¢ wyptacone w formie pienieznej. Za Two-
ja pisemna zgoda moze by¢ zrealizowane w formie vouchera lub ustug.

3. Prawo do zwrotu petnej ceny biletu
i bezptatnego powrotu

W przypadku odmowy przyjecia na poktad masz prawo od-
stapi¢ od umowy. W tym przypadku przewoznik jest zobowiaza-
ny zwréci¢ Ci w formie pienieznej peten koszt biletu w terminie
7 dni po cenie za jaka go kupites, za cze$¢ lub czesci nieodbytej
podrézy oraz za cze$¢ lub czesci juz odbyte, jezeli lot nie stuzy juz
dtuzej jakiemukolwiek celowi zwigzanemu z Twoim pierwotnym
planem podrozy oraz zapewnic Ci, gdy jest to odpowiednie, w naj-
wczedniejszym mozliwym terminie lot powrotny do pierwotnego
miejsca wylotu.

Za Twoja pisemna zgoda zwrot petnego kosztu biletu moze nasta-
pi¢ w formie vouchera lub ustug.

5. Prawo do zmiany planu podrézy

W przypadku odmowy przyjecia na poktad przewoznik jest zobo-
wigzany zapewnic Ci zmiane planu podrozy w taki sposob, abys$ na
poréwnywalnych warunkach mégt dotrze¢ do miejsca docelowego:

. w najwczesniejszym mozliwym terminie
lub

«  w terminie p6zniejszym, dogodnym zaréwno dla Ciebie, jak
i przewoznika

Prawo do zmiany planu podroézy nie przystuguje Ci, jesli skorzystates
z prawa do zwrotu petnego kosztu biletu.

Wysokos$¢ odszkodowania za op6zniony (w miejscu docelowym), odwotany lot (przy zmianie potaczenia) lub odmowe przyjecia na poktad samolotu

ODLEGLOSC

Powyzej 3 godz. Powyzej 4 godz.

Powyzej 2 godz.

Do 2 godz.

0€ 250 € 250 €

0€

Do 1500 km

0€ 400 € 400 €

0€

1500-3500 km

OPOZNIONY LOT

0€ 600 € * 600 €

0€

Powyzej 3500 km

250 € 250 € 250 €

250 € **

Do 1500 km

400 € ** 400 € 400 €

400 €

1500-3500 km

ODWOLANY LOT

600 € 600 € ** 600 €

600 €

Powyzej 3500 km

250 € 250 € 250 €

250 €

Do 1500 km

400 €

400 €

400 €

400 €

ODMOWA PRZYJECIA

NA POKEAD

1500-3500 km

600 € 600 € 600 €

600 €

Powyzej 3500 km

* jesli lot jest dtuzszy niz 3500 km, a opoznienie bedzie krotsze niz 4 godziny, przewoznik moze wyptacic¢ 50 % odszkodowania, czyli 300 Euro
** podana wysoko$¢ odszkodowania moze zosta¢ pomniejszona o 50% zgodnie z przepisami rozporzadzenia (WE) Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 261/2004



