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Reclamacion de equipaje

Lamentamos cualquier inconveniente causado durante el transporte de su equipaje.

Las siguientes instrucciones se refieren al proceso de compensacién por dafos en el equipaje, y se
aplican unicamente al equipaje facturado, es decir, aquel identificado con una etiqueta de equipaje con
numero de identificacion y transportado en la bodega del avion.

La compensacién por dafios se rige por las Condiciones Generales de Transporte del transportista y
por el Convenio de Montreal.

1. Equipaje dainado y/o contenido dafhado o perdido

De acuerdo con el Convenio de Montreal, el pasajero esta obligado a notificar al transportista cualquier
dafio al equipaje o a su contenido sin demora, tan pronto como lo detecte, y a mas tardar dentro de
los 7 dias posteriores a la recepcion del equipaje. En caso de pérdida de contenido, esta debe ser
notificada al transportista de forma inmediata tras la recepcién del equipaje. La reclamacién puede
realizarse ante el agente de handling en el aeropuerto de llegada o mediante la cumplimentacién del
formulario en linea del transportista (ver mas abajo) dentro del plazo establecido. El pasajero debe
revisar su equipaje y su contenido de inmediato después de recibirlo y, en caso de dafios, reportarlos
conforme al Convenio de Montreal.

Las reclamaciones presentadas fuera de este plazo no seran aceptadas.

En caso de sospecha de robo del contenido del equipaje (falta de contenido sin dafos al equipaje o
con perjuicio para la seguridad), el pasajero esta obligado a denunciar la sospecha de actividad ilegal
inmediatamente después de descubrirla a la comisaria de policia mas cercana, de conformidad con la
normativa legal aplicable. La tramitacion de la solicitud se regira por las conclusiones de la policia.

Para gestionar la reclamacioén, por favor complete el formulario en linea en la siquiente direccion:

https://claim.smartwingsgroup.com

EQUIPAJE DANADO

Documentacion necesaria para presentar una reclamacion:

) Informe de dafios emitido por el agente de handling
) arjeta de embarque
c) Etiqueta del equipaje
) Fotografias del equipaje dafiado
) Direccién y datos bancarios
f) Factura con el precio de compra del equipaje dafiado o una confirmacioén del valor del mismo
g) Comprobante de reparacion del equipaje o constancia de que no es reparable
h) denuncia policial en caso de sospecha de robo de contenidos

Al completar el formulario, el pasajero recibird automaticamente mas informacién sobre el
procedimiento de resolucion. La reclamacion puede resolverse mediante compensacion econémica o
mediante un bono para futuros servicios. El importe de la compensacion se calculara en funcion de
los documentos indicados en los puntos f) y g). Si el pasajero no proporciona los documentos
mencionados, se ofrecera una compensacién basada en una tarifa estandar.


https://claim.smartwingsgroup.com/
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En caso de que el pasajero no presente la etiqueta del equipaje, la reclamacion no sera aceptada
conforme al Convenio de Montreal.

CONTENIDO DANADO O PERDIDO

Documentacion necesaria para presentar una reclamacion:

)

Informe de danos emitido por el agente de handling

Tarjeta de embarque

Etiqueta del equipaje

Fotografias del contenido dafado

Direccion y datos bancarios

) Lista de objetos dafiados o perdidos con precio y fecha de adquisicion
g) Comprobantes de compra de los objetos dafiados o perdidos
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En caso de que el pasajero no presente la etiqueta del equipaje, la reclamacion no sera aceptada
conforme al Convenio de Montreal.

2. Equipaje retrasado y perdido

De acuerdo con el Convenio de Montreal, el pasajero esta obligado a notificar inmediatamente la no
entrega del equipaje al llegar a su destino, directamente al agente de handling. Las reclamaciones
realizadas después de abandonar la sala de llegadas del aeropuerto no seran aceptadas.

El pasajero debe presentar la etiqueta del equipaje correspondiente al equipaje no entregado al
momento de realizar la reclamacioén. El transportista no se hace responsable del retraso o pérdida de
equipaje si el pasajero no proporciona la etiqueta correspondiente al momento de reportar la
incidencia, conforme al Convenio de Montreal.

Si no ha recibido informacién sobre su equipaje dentro de los 3 dias posteriores a la llegada, le
rogamos que nos proporcione una descripcion detallada del equipaje (marca, caracteristicas
distintivas) y su contenido. Esta informacion puede enviarse a la oficina de reclamaciones de equipaje
del aeropuerto donde se report6 el retraso (los contactos figuran en el informe de irregularidad) o por
correo electronico a claim@smartwings.com.

El proceso de localizacién de equipaje retrasado tiene una duracion de hasta 4 semanas. Transcurrido
este plazo, el equipaje se considera perdido.

Para la gestidon de la reclamacion, complete el formulario en linea en:

https://claim.smartwingsgroup.com

EQUIPAJE RETRASADO

Las reclamaciones por retraso deben presentarse a mas tardar dentro de los 21 dias posteriores a la
entrega del equipaje. Las reclamaciones fuera de este plazo no seran aceptadas.

Los pasajeros que residan en el pais de llegada no tienen derecho a compensacion por retraso en la
entrega del equipaje. No se abona compensacion por cochecitos retrasados.


https://claim.smartwingsgroup.com/
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En caso de que el equipaje se retrase mas de 24 horas, el pasajero tiene derecho al reembolso de los
gastos esenciales. La compensacion se efectua sobre la base de facturas y cubre unicamente articulos
de primera necesidad (productos de higiene, ropa interior, prendas de vestir en caso de retraso
prolongado del equipaje, etc.), con un limite maximo de 40 EUR por dia de retraso (las primeras 24
horas no se contabilizan) y un limite total de 250 EUR. No se reembolsaran compras de articulos no
esenciales (cosmética decorativa, articulos de lujo, etc.). Cada reclamacién sera evaluada de forma
individual.

Si ya se ha concedido al pasajero una compensacion parcial antes de presentar la solicitud formal,
dicha cantidad sera deducida del total de la compensacion final, incluyendo la proporcionada por un
representante de una agencia de viajes en nombre de la aerolinea.

Documentaciéon necesaria para presentar la reclamacion:

a) Informe de irregularidad de equipaje (Property Irregularity Report — PIR)
b) Tarjeta de embarque

c) Etiqueta del equipaje

d) Direccion y datos bancarios

e) Facturas de los articulos esenciales adquiridos

EQUIPAJE PERDIDO

El equipaje se considera perdido si no se localiza en un plazo de 4 semanas. Si su equipaje no ha sido
hallado dentro de ese periodo y aun no ha completado el formulario, le rogamos que lo haga cuanto
antes.

Si el pasajero ya recibié una compensacion parcial antes de que el equipaje fuera declarado como
perdido, esta sera deducida del importe total de la indemnizacion, incluyendo la compensacion
proporcionada por un representante de agencia de viajes en nhombre de la aerolinea.

Documentacidon necesaria para presentar la reclamacion:

a) Informe de irregularidad de equipaje (Property Irregularity Report — PIR)

b) Tarjeta de embarque

c) Etiqueta del equipaje

d) Direccion y datos bancarios

e) Lista de articulos contenidos en el equipaje perdido con precios, fechas de adquisicién y facturas

de compra

En caso de pérdida de equipaje, es posible que se le solicite al pasajero el envio postal de los originales
de las facturas de compra.

3. Equipaje no recogido

El pasajero esta obligado a recoger su equipaje inmediatamente después de la llegada a su destino.
El transportista no asume ninguna responsabilidad por el equipaje que no haya sido recogido por el
pasajero.

En caso de que se encuentre equipaje no recogido, este sera almacenado por el agente de handling
o por el transportista por un periodo maximo de 3 meses. Si el pasajero no recoge su equipaje dentro
de este plazo, sera eliminado de conformidad con todas las normativas legales y medioambientales
aplicables.
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Si el pasajero desea recuperar su equipaje no recogido después de haber abandonado el aeropuerto,
debe ponerse en contacto con el agente de handling en el aeropuerto de llegada. Todos los gastos
asociados a la recuperacion del equipaje correran a cargo exclusivo del pasajero.

4. Limitacion de la responsabilidad del transportista

De conformidad con las Condiciones Generales de Transporte, el transportista se reserva el derecho
de solicitar al pasajero la documentacion necesaria para determinar el monto del dafio. La falta de
presentacion de dichos documentos puede resultar en el rechazo de la reclamacion.

El transportista no se hace responsable de los dafos o pérdidas de objetos y equipaje transportados
en contravencion de las Condiciones Generales de Transporte. Tampoco sera responsable por los
objetos confiscados durante los controles de seguridad ni por los dafios ocasionados durante dicho
proceso.

Objetos por los que el transportista no se hace responsable cuando se transportan en el equipaje
facturado:

a) Objetos fragiles (perfumes, aguas de tocador, gafas graduadas o de sol, lentes de contacto,
botellas, vidrio, porcelana, pipas de agua, binoculares u otros instrumentos 6pticos, etc.)
Articulos perecederos
Medicamentos
Dinero en efectivo, tarjetas bancarias
Valores, acciones u obligaciones, documentos comerciales
Objetos valiosos o artisticos, joyas o articulos de metales preciosos
) Llaves
) Pasaportes u otros documentos de identificacion
Dispositivos electronicos y soportes de datos (ordenadores portatiles, tabletas, teléfonos moviles,
reproductores de musica, camaras fotograficas, videocamaras, etc.), incluidos sus accesorios
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El transportista no sera responsable por dafos o pérdidas de objetos transportados bajo etiqueta de
responsabilidad limitada ("limited release tag"), especialmente sombrillas, tiendas de playa, otros
accesorios de playa y equipajes ya danados.

El transportista no se hace responsable por dafios causados por el contenido del equipaje.

Tampoco se hace responsable de danos a equipos deportivos que no hayan sido declarados como
tales antes del viaje ni hayan sido abonados los correspondientes cargos por transporte. Asimismo,
no sera responsable de dafos a bicicletas no transportadas en embalajes rigidos de plastico.

El transportista no es responsable por dafos a cochecitos no embalados.

El transportista no se responsabiliza por dafnos resultantes de actos intencionados o negligentes del
pasajero, incluyendo el embalaje inadecuado o el exceso de contenido del equipaje.

El transportista no se responsabiliza por dafios meramente estéticos que no afecten la funcionalidad
del objeto o equipaje.

El transportista no se hace responsable de la pérdida o dafno de objetos situados fuera del equipaje y
que no formen parte integral del mismo, como candados, etiquetas, fundas, correas o articulos
externos como tiendas de campana, colchonetas y similares.
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El transportista no sera responsable si el equipaje ha sido recogido por otro pasajero. La persona que
haya recogido dicho equipaje sera responsable de los dafios ocasionados a ambas partes.

La limitacion de responsabilidad del transportista también se rige por las Condiciones Generales de
Transporte y el Convenio de Montreal.

5. Resolucion de conflictos

Si el pasajero ha presentado una reclamacion al transportista y no esta satisfecho con su resolucion,
tiene derecho a iniciar un procedimiento extrajudicial ante la Inspeccién Checa de Comercio (Ceska
obchodni inspekce). Toda la informacién sobre la resolucion extrajudicial de disputas de consumo esta
disponible en el sitio web oficial de la COI.

6. Proteccion de datos personales

Informacién conforme al Articulo 13, apartado 1 del RGPD relativa al tratamiento de datos en el sistema
WorldTracer.

WorldTracer es un sistema global para la localizacion y gestiéon de equipaje perdido, retrasado o
dafado, desarrollado por la empresa SITA en cooperacion con IATA. Puede encontrar una descripciéon
del producto en:
https://www.sita.aero/solutions/sita-at-airports/sita-baggage-management/worldtracer/

Este sistema es ampliamente utilizado en el sector aéreo y permite la identificacion, rastreo y
devolucion eficiente del equipaje. El responsable del tratamiento procesa los datos personales de los
pasajeros, como nombres, datos de contacto e informacion del vuelo, cumpliendo estrictamente con
los estandares de proteccidén de datos en conformidad con el RGPD. El pasajero decide el alcance de
los datos personales que proporciona al responsable con el objetivo de facilitar la localizacion del
equipaje perdido (término conocido como "match"). Los datos incluyen tanto informacién identificativa
y de contacto como detalles del vuelo y del equipaje extraviado, retrasado o dafiado.

a) Identidad y datos de contacto del responsable del tratamiento y su posible representante
El responsable del tratamiento es la aerolinea a la que el pasajero ha reportado la pérdida o dafio
del equipaje: Smartwings, a.s., K Letisti 1068/30, Praga 6 — Ruzyné, 161 00, Republica Checa

b) Da Datos de contacto del delegado de proteccion de datos (DPO)

Delegado de proteccion de datos: dpo@smartwings.com

c) Datos de contacto del delegado de proteccion de datos (DPO)

e Art. 6(1)(b) del RGPD: El tratamiento es necesario para la ejecucion del contrato
de transporte entre el pasajero y la aerolinea

o Art. 6(1)(f) del RGPD: Interés legitimo del responsable en garantizar la calidad del
servicio y prevenir fraude

d) Intereses legitimos del responsable o de un tercero (en caso de aplicacion del art. 6(1)(f))
Finalidad del tratamiento y base juridica

e Proteccion del patrimonio de la aerolinea
e Prevencion de reclamaciones fraudulentas
e Asegurar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente

e) Destinatarios o categorias de destinatarios de los datos personales
e SITA como operador del sistema WorldTracer, en calidad de encargado del
tratamiento


https://www.sita.aero/solutions/sita-at-airports/sita-baggage-management/worldtracer/
mailto:dpo@smartwings.com

e Oftros socios contractuales de la aerolinea (por ejemplo, empresas de mensajeria,
subcontratistas encargados de la entrega del equipaje)

e Los datos se comparten entre aerolineas y aeropuertos que utilizan WorldTracer,
con el objetivo de recuperar el equipaje y prevenir reclamaciones fraudulentas

f) Transferencias internacionales de datos

La transferencia de datos a terceros paises o a organizaciones internacionales se realiza de
conformidad con los articulos 46 y 47 del RGPD, por ejemplo, mediante clausulas contractuales tipo
entre SITA y las aerolineas. Todas las partes que utilizan WorldTracer estan sujetas al Reglamento
(UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, del 27 de abril de 2016 (RGPD). Mas
informacion sobre las garantias aplicables esta disponible en la aerolinea correspondiente o previa
solicitud.

La politica de privacidad de SITA puede consultarse en:
https://www.sita.aero/leqal/privacy-at-sita/



https://www.sita.aero/legal/privacy-at-sita/

