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会接到客户由于货物发生延误或遗失而向货运代理提起的索

赔要求，索赔事宜不能得以及时妥善处理将严重影响与客户

的关系，甚至失去客户，但在处理过程中，货运代理的利益

往往与客户的利益或要求相矛盾的，解决矛盾就成处理索赔

的关键。 因此，首先应该明确那些索赔是货运代理的受理范

围内。 按照《华沙公约》和《海牙议定书》规定，由IATA统

一制订并印在航空运单的运输契约第二十条指出，运单中指

明的收获人遇到下列情况时必须在规定的时间内向承运人作

出书面投诉，超过规定期限未作出书面投诉，即被视为是自

动放弃了应享有的权利。 1.第十三条(3) 规定：“如果承运人

承认货物已经遗失或货物在应该到达的日期七天后尚未到达

，收货人有权向承运人行使运输合同所赋予的权利。” 2.第

二十六条(1)规定：“除非有相反的证据，如果收件人在收受

货物时没有异议，就被认为行李或货物已经完好地交付，并

和运输凭证相符。”(2)规定：“如果有损坏情况，收件人应

按在发现损坏后，立即向承运人提起异议，最迟应在货物收

到后七天提出，如果有延误，最迟应该在货物交由收件人支

配之日起十四天内提出异议。 3.第十二条(4)及十三条规定：

“收货人一旦接受航空运单并提取货物后，托运人对货物的

处置权即告终止，”此时只能由收货人行使向承运人投诉，

提出索赔的要求的权利；“但是如果收货人拒绝接受货运单

或货物，或无法同收货人联系，托运人就恢复他对货物的处



置权。”即只有在此种情况下托运人才能有权向承运提出投

诉与索赔。而目前货运代理所遇到的通常都是收货人提取货

物后再由托运人向货运代理转达的口头或书面投诉，在这种

情况下，货运代理应当拒绝受理，以免最终解决不了实际问

题，反而延误了规定的索赔期限。这一点很重要。 其次，要

处理好两个关系： 1.国际贸易与国际货物运输的关系。国际

运输是国际贸易过程中的重要环节之一，产生直接的影响。

但就其索赔程序来说，与贸易索赔程序是分开的，具有独立

性，因为他们引援的法律依据是不同的，是各自独立的，货

运代理在处理索赔时经常会收到托运人以“收货人在收到货

后，发现货损，货物延误等理由拒付托运部分或全部的货款

，或取消今后的订单等”为由，向货运代理提出部分或全部

的贸易损失。这实质上是一种贸易风险的转嫁，货运代理应

该要求托运人用运“国际贸易法”的法律来保护其自身的利

益。即使托运人或收货人合法享有向对方提起贸易索赔的权

利，也不应该将空运索赔的解决作为解决贸易问题的前提，

并以此向货运代理提出非索赔范围内的要求。两者本不适用

同一法律范畴，托运人在航空货运中的权利并不影响有关贸

易法规定中的权利的，两者可以同时进行，或先行处理贸易

索赔。 2.运费的收取与索赔的关系，运费是托运人托运货物

时应当支付给承运人或承运代理人的费用，这是事前的行为

与责任，而索赔是在货物运输过程中，或货物到达目的地后

的事后的行为与权利的要求，托运人将受到国际航空运输法

有关规定的合理保护，若托运人以索赔未成未解决为由，拒

付货运代理运费是没有依据的。 空运由于货物的损失发生索

赔和纠纷是大家不愿意看到的，在锦程论坛里，摩卡咖啡是



这么说的：“呵呵，在实际的业务处理中.实际用到华沙公约

等条款的可能性不大.主要是靠双方协商解决的。毕竟对簿公

堂是双方无奈的选择.所以对这些条款有一定的了解是必要的

，但更主要的是学会和客户协商处理，避免双方都损失......”

100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


