SPRAWOZDANIE

RZECZNIKA PRAW PASAZEROW
PRZY PREZESIE URZEDU LOTNICTWA CYWILNEGO

Z DZIALALNOSCI W ZAKRESIE POZASADOWEGO
ROZWIAZYWANIA SPOROW PASAZERSKICH

ZA ROK 2019

Realizujac obowiazek wynikajacy z art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 r.
0 pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823), Rzecznik
Praw Pasazeréw przy Prezesie Urzgdu Lotnictwa Cywilnego (dalej jako ,,Rzecznik™) przekazuje
sprawozdanie za rok 2019 z dzialalnoSci w zakresie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
pasazerskich.

Rzecznik Praw Pasazeréw dziala na podstawie art. 205a ustawy z dnia 3 lipca 2002 r. Prawo
lotnicze (tj. 2019 r. poz. 1580 i 1495) i ustawy 0 pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich. Zasady prowadzenia postgpowan W sprawie pozasadowego rozwigzywania
sporow pasazerskich (tzw. postepowania ADR, z ang. Alternative Dispute Resolution), okreslone
zostaly w Regulaminie pozasgdowego rozwigzywania sporéow pasazerskich przez Rzecznika Praw
Pasazerow przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego z dn. 8.04.2019 z pozn. zm. (dalej jako
»Regulamin”).

Podstawa prawna oraz organizacja Rzecznika

Instytucja Rzecznika Praw Pasazerow przy Prezesie Urzgdu Lotnictwa Cywilnego zostala
powotana do zycia 1 kwietnia 2019r. ustawa z dnia 14 grudnia 2018r. 0 zmianie ustawy — Prawo
lotnicze oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. z 2019r. poz. 235). W slad za powierzeniem
Ww. ustawg nowych obowigzkoéw, nie zostaty przyznane Prezesowi Urzedu Lotnictwa Cywilnego
zadne $rodki finansowe na realizacj¢ tego celu. Nie byto réwniez mozliwosci wygospodarowania
takich §rodkéw w ramach budzetu Urzedu. W zwigzku z brakiem $rodkow finansowych na
realizacj¢ nowych zadan, 1 kwietnia 2019r. na Rzecznika Praw Pasazerow wyznaczona zostata
osoba pehnigca jednoczesnie funkcje Dyrektora Komisji Ochrony Praw Pasazeréw. Priorytetem
w takiej sytuacji byto rozpatrywanie w pierwszej kolejnosci skarg ztozonych przed 1 kwietnia
2019r. do Komisji Ochrony Praw Pasazerow. We wrze$niu 2019r. Urzad Lotnictwa Cywilnego
dostat wsparcie finansowe. Dodatkowe $rodki pozwolily na rozdzielenie funkcji Rzecznika Praw
Pasazeréw 1 Dyrektora Komisji oraz przyznanie dwoch etatéw do utworzenia Zespotu Rzecznika.

Rzecznik zaczat wiec praktycznie funkcjonowaé w sktadzie dwuosobowym od 1 listopada 2019r.

Oprécz merytorycznego rozpatrywania wnioskOw w Zespole Rzecznika udzielane sg liczne
porady/odpowiedzi na zapytania pasazeréow, kierowane droga e-mailowa (od 1.04.2019 do
31.12.2019 — do Rzecznika wptyneto ok. 4500 zapytan).
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Whnioski, ktére wplynely w okresie 1.04.2019 - 31.12.2019

Od 1.04.2019 do 31.12.2019 do Rzecznika wptyneto 4506 wnioskéw 0 przeprowadzenie
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzania sporu pasazerskiego. Liczba pasazerow,
ktorych te wnioski dotycza jest znacznie wigksza, gdyz jeden wniosek dotyczy zazwyczaj 2-4
pasazerow, zdarzaty sie tez takie, ktore dotyczyty 16 czy nawet 25 pasazerow.

Whioski rozpoznane w okresie 1.04.2019 - 31.12.2019

Do 31.12.2019 zostato rozpoznanych 346 wnioskow, z czego zakonczone zostaty 283 sprawy.

Przeprowadzonych zostato 140 postepowan ADR, w ktorych Rzecznik doprowadzit do zawarcia
ugodd ze 153 pasazerami na tgczng kwote 51 250 EUR + 1124,37 PLN + 1 ugoda niematerialna
(ulga na nastepny bilet), co stanowi ponad 46% sporow zakonczonych ugoda (65 ze 140).

Rzecznik nie prowadzi doktadnych analiz dotyczacych procentowego udzialu przypadkow,
w ktorych strony zastosowaty si¢ do wyniku postgpowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow pasazerskich, w stosunku do liczby wszczetych postgpowan. Natomiast
w zdecydowanej wigkszosci (0k. 95%) zawartych ugod sa one realizowane - przynajmniej jedna
ze stron zazwyczaj przysyta potwierdzenie realizacji ugody.

W 5 przypadkach, pomimo przeprowadzonych mediacji, strony nie doszty do porozumienia.

W 55 przypadkach przewoznik nie wyrazit zgody na udziat w postgpowaniu ADR, za§ w 15
przypadkach przewoznik nie odpowiedzial na zawiadomienie o wszczeciu postepowania ADR.
Przed osiggnigciem wyniku zakonczono wiec 50% wszczetych postepowan ADR (70 ze 140).

Do Rzecznika wplywaly jednakze sygnaty od pasazerow, ze pomimo oficjalnej odmowy lub braku
odpowiedzi ze strony przewoznika lotniczego, przewoznik po wystapieniu Rzecznika,
skontaktowat si¢ z pasazerem poza postepowaniem ADR 1 ugodowo zakonczyt spor.

Wszystkie z rozpoznanych wnioskow dotyczyly roszczen majatkowych wynikajacych
Z przepisé6w rozporzadzenia nr 261/2004/WE. Zaden z tych wnioskow nie dotyczyt roszczen
wynikajacych z rozporzadzenia nr 2111/2005/WE.

Odmowa wszczecia postepowania

Zgodnie z art. 3 ,, Zakres zastosowania” Rozporzadzenia 261/2004/WE, rozporzadzenie ma
zastosowanie:

a) do pasazerow odlatujgcych z lotniska znajdujacego si¢ na terytorium Panstwa Cztonkowskiego,
do ktorego ma zastosowanie Traktat;

b) do pasazerow odlatujgcych z lotniska znajdujacego si¢ w kraju trzecim i ladujacych na lotnisku
w Panstwie Cztonkowskim, do ktérego ma zastosowanie Traktat, chyba Ze otrzymali oni korzysci
lub odszkodowanie oraz udzielono im opieki w tym kraju trzecim, jezeli przewoznik lotniczy
obstugujacy dany lot jest przewoznikiem wspdlnotowym.

Rzecznik Praw Pasazerow zajmuje si¢ rozwigzywaniem sporéOw cywilnoprawnych w zakresie
roszczen majatkowych wynikajacych z przepisow rozporzadzenia nr 261/2004/WE lub
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rozporzadzenia nr 2111/2005/WE. Postgpowania w zakresie sporéow wynikajacych
Z rozporzadzenia nr 261/2004/WE, dotycza lotéw wykonywanych z lotnisk znajdujacych si¢ na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej oraz lotéw z krajow trzecich na te lotniska, obstlugiwanych
przez wspolnotowych przewozniké6w lotniczych.

Pomimo takiej informacji zamieszczonej - oprocz art. 205a ustawy Prawo lotnicze - zarOwno na
stronie Rzecznika, w Regulaminie, jak i w Formularzu wniosku, duza liczba wnioskéw sktadanych
jest niezgodnie z wlasciwoscig.

Rzecznik odmoéwit wszczecia postepowania w przypadku 119 wnioskéw, co stanowi 34 % (119
z 346) wnioskéw rozpoznanych w 2019 roku.

Odmowa byta podyktowana nastepujacymi przestankami:

- w 97 przypadkach wniosek wykraczatl poza wlasciwos¢ miejscowg Rzecznika - powinien by¢
skierowany do organu innego Panstwa Cztonkowskiego, wg wlasciwos$ci miejsca wylotu, zgodnie
z art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE;

- w 13 przypadkach wniosek dotyczyt lotu, ktéry nie podlegat pod regulacje przepisow
rozporzadzenia 261/2004/WE (lot z kraju spoza UE przewoznikiem niewspolnotowym);

- w 8 przypadkach przestanki dotyczyty: niewyczerpanej procedury reklamacyjnej, sprawa byta
w toku w sadzie lub w Komisji Ochrony Praw Pasazerow lub wniosek dotyczyt bagazu.

W 8 przypadkach wniosek pozostawiono bez rozpoznania z uwagi na jego nieuzupetnienie.

17 spraw zakonczonych zostalo w inny sposob (np. wniosek zostal wycofany przez
Whnioskodawce, udzielone zostaty wyjasnienia, potaczono sprawy).

Na dzien 31.12.2019 pozostatych 63 spraw wszczetych, pozostawato w toku.

Najczestszym przedmiotem sporu (ok. 90 % rozpatrzonych wnioskow) byty kwestie dotyczace
odszkodowan z tytulu odwotanego lub op6znionego lotu.

Pozostate ok. 10% to:

- zwrot kosztow niewykorzystanego biletu,

- umieszczenie w klasie nizszej niz ta, w ktorej pasazer miat wykupiony bilet,

- brak zapewnienia opieki w czasie oczekiwania na opdzniony/alternatywny lot.

O ile kwestie bedace najczestszym przedmiotem sporéow zglaszanych do Rzecznika, tj. czy
wynikajace z rozporzadzenia 261/2004/WE odszkodowanie jest nalezne czy nie, sg ocenne
(wynikajg z powoddéw odwotania / opdznienia lotu), t0 powtarzajacym sie problemem w relacjach
pomiedzy pasazerem a przewoznikiem byt brak odpowiedzi na reklamacje pasazera.

W S$wietle art. 205¢ ust. 6 ustawy Prawo lotnicze, jezeli przewoznik lotniczy nie udzielil
odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, uwaza si¢, Ze uznat reklamacje.

Unikng¢ sporu z powyzszego powodu mozna poprzez udzielanie przez przewoznikow
kompleksowych odpowiedzi na ztozone przez pasazerow wnioski reklamacyjne dot. roszczenia
odszkodowawczego. Zaleca si¢ aby w przypadku odmowy wyptaty odszkodowania na podstawie
art. 5 ust. 3 Rozporzadzenia 261/2004/WE, przewoznik lotniczy wskazywal pasazerowi
okoliczno$ci nadzwyczajne, ktore zaistnialy w przypadku danego opodznienia/odwotania lotu
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i ktore zwalniaja go z odpowiedzialnosci odszkodowawczej, wraz z informacjami/dokumentami
potwierdzajacymi te okolicznosci.

Innymi problemami, ktoéry zaobserwowano, a ktorych eliminacja przyczynitaby si¢ do
przyspieszenia procedowania spraw w Zespole Rzecznika, to:

1)  skladanie wnioskoéw niezgodnie z wlasciwos$cig miejscowa,

Zalecenie: stosowanie si¢ wnioskodawcy do okreslonej w art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE
I art. 205a ustawie Prawo lotnicze whasciwoséci miejscowej (informacje o wlasciwosci sg
zawarte rowniez W Regulaminie, Formularzu wniosku oraz w kilku miejscach na stronie
pasazerlotniczy.ulc.gov.pl) — wnioski nalezy sktada¢ do organu w Panstwie rozpoczgcia
lotu, lub — w przypadku lotu z kraju trzeciego przewoznikiem wspolnotowym — Panstwie
zakonczenia lotu;

2)  brak informacji od Wnioskodawcy o bezprzedmiotowosci wniosku jesli do czasu wszczgcia
postgpowania, spor zostat rozwigzany w inny sposob, co powoduje, ze postgpowania sg
wszczynane 1 dopiero wowcezas Rzecznik otrzymuje taka informacje, natomiast w takim
przypadku wniosek i tak przechodzi calg procedure, a w tym czasie moglyby by¢
rozpatrywane kolejne wnioski.

Zalecenie: przekazywanie przez wnioskodawce informacji 0 wycofaniu wniosku (wystarczy
drogg e-mailowg na adres pasazerlotniczy@ulc.gov.pl)

3)  wnioskodawcy sktadajg wnioski do Rzecznika pomimo, ze W tej samej sprawie toczy si¢ juz
postgpowanie albo w trybie postgpowania administracyjnego albo sadowego
(wnioskodawca jednocze$nie sktada niezgodne z prawda o$wiadczenie, ze sprawa 0 to samo
roszczenie miedzy tymi samymi stronami nie jest w toku i nie zostata juz rozpatrzona przez
Rzecznika albo inny wlasciwy podmiot, albo sqd).

Zalecenie: niesktadanie podwojnych wnioskow, gdyz w takich przypadkach Rzecznik i tak
zobowigzany jest odmowi¢ wszczecia postgpowania ADR, skladanie podwdjnych
wnioskow nie wywotuje zatem skutku a powoduje niepotrzebne przedtuzanie czasu
oczekiwania innych wnioskodawcoéw na rozpatrzenie kolejnych wnioskow.

Sredni czas trwania postepowania ADR.

Z uwagi na bardzo duzg liczbe wnioskow sktadanych do Rzecznika i ograniczone zasoby kadrowe
w Zespole Rzecznika, czas oczekiwania na rozpatrzenie wniosku na koniec 2019r. wynosit 7 m-cy.
Whioski rozpatrywane sg zgodnie z kolejnoscig wplywu.

W ok. 80 % przypadkach, wnioski wymagaly uzupehienia, pomimo Ze i na stronie Rzecznika
I przy sktadaniu wniosku pasazer/wnioskodawca otrzymuje enumeratywnie wymienione
informacje i dokumenty, ktore sa wymagane przepisami do rozpatrzenia wniosku.

Po uzupethieniu wniosku i wystaniu zawiadomienia do stron, postgpowanie ADR trwato nie dluze;j
niz 90 dni (protokot koncowy strony otrzymaty $rednio po ok. 40-60 dniach).

Rzecznik wspoétpracuje z innymi organami w ramach UE, wyznaczonymi zgodnie z art. 16
rozporzadzenia 261/2004/WE do pomocy pasazerom w zakresie wykonywania postanowien
rozporzadzenia oraz z innymi podmiotami prowadzacymi pozasagdowe postepowania
rozwigzywania sporéw konsumenckich w Polsce.
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