SPRAWOZDANIE

RZECZNIKA PRAW PASAZEROW
PRZY PREZESIE URZEDU LOTNICTWA CYWILNEGO

Z DZIALALNOSCI W ZAKRESIE POZASADOWEGO
ROZWIAZYWANIA SPOROW PASAZERSKICH

ZA ROK 2022

Sprawozdanie jest realizacjg obowigzku wynikajacego 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).

|. PODSTAWA PRAWNA DZIALANIA RZECZNIKA PRAW PASAZEROW

Rzecznik Praw Pasazeréw przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego (dalej jako: Rzecznik)
dziata na podstawie art. 205a ustawy z dnia 3 lipca 2002 r. Prawo lotnicze® oraz ww. ustawy
0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich. Zasady prowadzenia postgpowan
W sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow pasazerskich (tzw. postgpowania ADR, z ang.
Alternative Dispute Resolution) okreslone zostaly w Regulaminie pozasgdowego
rozwiqgzywania sporow pasazerskich przez Rzecznika Praw Pasazerow przy Prezesie Urzedu
Lotnictwa Cywilnego z 14 pazdziernika 2020 r. (dalej jako ,,Regulamin”).

I1. ORGANIZACJIA RZECZNIKA PRAW PASAZEROW

Instytucja Rzecznika Praw Pasazeréw przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego zostala
powotana do zycia 1 kwietnia 2019 r. ustawg z dnia 14 grudnia 2018r. 0 zmianie ustawy —
Prawo lotnicze oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. z 2019 r. poz. 235). Natomiast, z uwagi
na uwarunkowania organizacyjno-finansowe (brak przyznanych srodkow finansowych na etaty
w zespole Rzecznika), Rzecznik Praw Pasazerow zaczat praktycznie funkcjonowaé dopiero od
1 listopada 2019 r. zwiekszajac sukcesywnie swoj zespot obecnie do 6 mediatorow.

I1l. WNIOSKI, KTORE WPLYNELY W ROKU 2022 | ICH PRZEDMIOT

W 2022r. do Rzecznika wptyngto 3540 wnioskow o pozasadowe rozwigzanie sporu
pasazerskiego.

1 ustawa z 3 lipca 2002 r. Prawo lotnicze (t.j. Dz. U. z 2022 r. poz. 1235 ze zm.).
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W 2022r. rozpatrywane byty wnioski, ktore wptynety w 2020 r. i w | kwartale roku 2021 r.

Rzecznik Praw Pasazerow w ramach postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow pasazerskich, zgodnie z art. 205a ustawy Prawo lotnicze, zajmuje si¢ rozwigzywaniem
sporow cywilnoprawnych w zakresie roszczen majatkowych wynikajacych z przepisow
rozporzadzenia 261/2004/WE? lub rozporzadzenia 2111/2005/WE?.

Przedmiotem sktadanych wnioskow sg glownie roszczenia pasazerow zwigzane z zakloconym
lotem.

Wszystkie wnioski rozpatrzone w roku 2022, bedace w kompetencjach Rzecznika, dotyczyty
roszczen wynikajacych z przepisOw rozporzadzenia 261/2004/WE, zdecydowana wigkszos¢ z
nich (ok. 90%) tematycznie dotyczyto odszkodowania z tytutu zaktoconego lotu oraz zwrotu
za bilet w przypadku odwotanego lotu.

Oprocz merytorycznego rozpatrywania wnioskOw w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow pasazerskich, w Biurze Rzecznik Praw Pasazerow (dalej jako: RPP) udzielane sg liczne
porady/odpowiedzi na zapytania pasazeréw, Kierowane pismami oraz droga e-mailows.
W 2022 r. do Rzecznika wptyngto ponad 2,5 tys. takich zapytan.

V. WNIOSKI ROZPATRZONE W ROKU 2022

W roku 2022 rozpatrzonych zostato 2965 wnioskow.

Liczba pasazeréw, ktorych te wnioski dotyczg jest duzo wicksza, gdyz jeden wniosek dotyczy
zazwyczaj 2-4 pasazerow. Byty tez takie, ktore dotyczyty kilkunastu pasazerow.

Ok. 20-25% z tych wnioskow zostato zlozonych przez wyspecjalizowane kancelarie
odszkodowawcze zajmujace si¢ zawodowo egzekwowaniem odszkodowan dla pasazerow
lotniczych.

Wykres 1. Wnioski rozpatrzone

WNIOSKI ROZPATRZONE

B wnioski zakwalifikowane do
przeprowadzenia postepowania ADR

39,60%

M wnioski pozostawione bez rozpoznania
lub co do ktérych odmoéwiono
wszczecia postepowania ADR

2 rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z 11 lutego 2004 r. ustanawiajacego wspolne zasady

odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poklad albo odwotania lub duzego opdznienia lotow,
uchylajacego rozporzadzenie nr 295/91/EWG (Dz.U. U.E. L46 z 17.2.2004 str.1 z pézn. zm.).

3 rozporzadzenie (WE) nr 2111/2005 Parlamentu Europejskiego i Rady z 14 grudnia 2005 r. w sprawie ustanowienia wspdlnotowego
wykazu przewoznikow lotniczych podlegajacych zakazowi wykonywania przewozoéw w ramach Wspdlnoty i informowania
pasazerow korzystajacych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujacego przewoz oraz uchylajace art. 9
dyrektywy 2004/36/WE (Dz.U. U.E. L 344 z 27.12.2005 str.15 z p6ézn. zm.).
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W przypadku 1174 wnioskéw (39,60 %) Rzecznik pozostawit wniosek bez rozpoznania lub
odmowil przeprowadzenia postepowania ADR gltownie w sytuacji gdy: wniosek zostat ztozony
do niewlasciwego organu, przedmiot wniosku wykraczal poza kompetencje Rzecznika lub
wniosek zostat ztozony po terminie przewidzianym przepisami ustawy Prawo lotnicze.

Do przeprowadzenia postgpowania ADR zakwalifikowanych zostalo 1791 wnioskow
(60,40 %)

Wykres 2. Wnioski zakwalifikowane do przeprowadzenia postepowania ADR

WNIOSKI ZAKWALIFIKOWANE DO PRZEPROWADZENIA
POSTEPOWANIA ADR

B przeprowadzone postepowania ADR

m spor zostat rozwigzany bezposrednio
miedzy stronami (jedna ze stron
poinformowata, ze zostato wyptacone
odszkodowanie, bedace przedmiotem
sporu tym samym wnioskodawca wycofat
whniosek)

m wniosek pozostawiono bez rozpoznania z
uwagi na jego nieuzupetnienie
(najprawdopodobniej wnioskodawca
otrzymat juz odszkodowanie i nie byt
zainteresowany prowadzeniem
postepowania ADR, ale nie przekazat
oficjalnie takiej informacji)

Z 1791 wnioskéw zakwalifikowanych do przeprowadzenia postgpowania ADR, w 362
przypadkach (zazwyczaj po wezwaniu do uzupehlienia wniosku) wnioskodawcy wycofali
whnioski przed zawiadomieniem drugiej strony o0 postgpowaniu ADR z powodu wcze$niejszego
rozwigzania sporu, a w 625 przypadkach wnioskodawcy nie uzupetnili wniosku, co
najprawdopodobniej oznacza, ze spor rOwniez zostat juz rozwigzany, wnioskodawca otrzymat
juz odszkodowanie i1 nie byl zainteresowany przeprowadzeniem postgpowania ADR, ale
oficjalnie nie przekazat takiej informacji.
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V. PRZEPROWADZONE POSTEPOWANIA W SPRAWIE POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA
SPOROW PASAZERSKICH

W 804 sprawach przeprowadzone zostato postgpowanie ADR.

Wykres 3. Wynik przeprowadzonych postepowan ADR

WYNIK PRZEPROWADZONYCH POSTEPOWAN
ADR

B ugody zawarte przez przewoznikow
z 327 pasazerami na taczng kwote
90.165,17 EUR, 21.467,26 PLN,
1.759 SEK, 1655 DKK, $128,87

M brak porozumienia miedzy stronami
sporu pomimo podjetych mediacji

brak zgody przewoznika na udziat w
postepownaniu

brak odpowiedzi przewoznika

Rzecznik doprowadzit do zawarcia ugod z 327 pasazerami (w 167 sprawach — 20,77%) na
taczng kwote: 90.365,17 EUR, 21.467,26 PLN, 1.759 SEK, 1655 DKK, 128,87 $.

W 12 postgpowaniach (1,49 %) pomimo podjetych negocjacji miedzy stronami, ostatecznie
strony nie doszty do porozumienia. W 352 przypadkach (43,78 %) przewoznik lotniczy nie
przychylit si¢ do propozycji pasazera gtdéwnie w zakresie wyptaty odszkodowania, zazwyczaj
powolujac si¢ na brak takiego obowigzku z uwagi, ze zaktocenie lotu nastgpito z powodu
okolicznosci nadzwyczajnych, niezaleznych od przewoznika lotniczego, co zwalnia
przewoznika z obowigzku wyptaty odszkodowania. W 273 sprawach (33,96 %) przewoznik
lotniczy nie ustosunkowat si¢ do wniosku pasazera 1 jego propozycji rozwigzania sporu.

Do Rzecznika wptywaly rowniez sygnaty od pasazeréw, ze pomimo oficjalnej odmowy
przystapienia do postepowania ADR lub braku odpowiedzi ze strony przewoznika lotniczego,
przewoznik po wystgpieniu Rzecznika, skontaktowal si¢ bezposrednio z pasazerem poza
postepowaniem ADR i ugodowo zakonczyt spér wyptacajac odszkodowanie, w niektérych
przypadkach jednoczesnie proszac wnioskodawce o wycofanie wniosku zlozonego do
Rzecznika.

Ocena, czy odszkodowanie za op6zniony lub odwotany lot jest nalezne, czy nie jest nalezne,
nie lezy w kompetencjach Rzecznika Praw Pasazerow. Zgodnie z art. 205a ust. 14 ustawy
Prawo lotnicze zadaniem Rzecznika jest umozliwienie zblizenia stanowisk stron postepowania
w celu rozwigzania przez nie sporu. Rzecznik pomaga w wypracowaniu porozumienia, nie
wydaje zas rozstrzygni¢¢ w sprawie, ani nie ocenia materialu dowodowego przesytanego przez
przewoznikow lotniczych.
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V1. INFORMACJA O PROCENTOWYM UDZIALE POSTEPOWAN ADR, KTORE ZAKONCZONO
PRZED OSIAGNIECIEM WYNIKU, W STOSUNKU DO LICZBY WSZCZETYCH POSTEPOWAN,
A TAKZE POWODY TAKIEGO ZAKONCZENIA, O ILE SA ZNANE.

Przed osiggnieciem wyniku zakonczono 35,45 % spraw (285 z 804 postgpowan ADR), z czego
w 273 sprawach przewoznik lotniczy nie odpowiedzial na zawiadomienie o wszczeciu
postepowania ADR a w 12 sprawach, pomimo zgody obu stron na udziat w postgpowaniu ADR
I podjetych mediacji, strony nie doszty do porozumienia (nastapit impas, ktory uniemozliwit
porozumienie).

VIl. INFORMACJA O PROCENTOWYM UDZIALE SPOROW, KTORYCH ROZPATRZENIA
RZECZNIK ODMOWIL, W STOSUNKU DO LICZBY ZLOZONYCH WNIOSKOW O WSZCZECIE
POSTEPOWANIA ADR ORAZ PROCENTOWYM UDZIALE POSZCZEGOLNYCH RODZAJOW
PRZESEANEK TAKIEJ ODMOWY.

Rzecznik Praw Pasazerow zajmuje si¢ rozwigzywaniem sporéw cywilnoprawnych w zakresie
roszczen majatkowych wynikajacych z przepisow rozporzadzenia nr 261/2004/WE lub
rozporzadzenia nr 2111/2005/WE.

Zgodnie z art. 3 ,, Zakres zastosowania” rozporzadzenia 261/2004/WE, ma ono zastosowanie:
a) do pasazeréw odlatujacych z lotniska znajdujacego si¢ na terytorium Panstwa
Cztonkowskiego, do ktérego ma zastosowanie Traktat;

b) do pasazerow odlatujacych z lotniska znajdujacego si¢ w kraju trzecim i ladujacych na
lotnisku w Panstwie Cztonkowskim, do ktorego 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.

Postgpowania ADR przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw w zakresie sporéw wynikajacych
Z rozporzadzenia nr 261/2004/WE, dotycza lotdéw wykonywanych z lotnisk znajdujacych si¢ na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej oraz lotow z krajow trzecich na te lotniska,
obstugiwanych przez wspdlnotowych przewoznikéw lotniczych.

Pomimo takiej informacji zamieszczonej (oprocz przepisow w aktach prawnych) zarowno na
stronie Rzecznika, w Regulaminie, jak i w Formularzu wniosku, bardzo duza liczba wnioskow
zostata zlozona do Rzecznika niezgodnie z wlasciwoscia, gtownie miejscowa.
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Wykres 4. Przestanki odmowy przeprowadzenia postepowania ADR / pozostawienia
whniosku bez rozpoznania

ODMOWY PRZEPROWADZENIA POSTEPOWANIA ADR/
POZOSTAWIENIE WNIOSKU BEZ ROZPOZNANIA

W wniosek wykraczat poza wiasciwos$¢ miejscowa
Rzecznika (wiasciwos¢ organu innego Paristwa
Cztonkowskiego)

M roszczenie wykraczato poza wiasciwosé
przedmiotowa

® pasazer ztozyt wniosek po terminie wymaganym
przepisami

niewyczerpana procedura reklamacyjna

B spor w toku w sadzie lub w Komisji Ochrony
Praw Pasazeréw

M pasazer zbyt roszczenie w drodze cesji
wierzytelnosci

B wniosek zostat ponownie zfozony w tej samej
sprawie, w ktorej postepowanie ADR zostato juz
zakoriczone

Rzecznik pozostawit wniosek bez rozpoznania / odmowit przeprowadzenia postgpowania ADR
w przypadku 1174 wnioskoéw, co stanowi 39,60 % wnioskoéw rozpatrzonych w 2022 roku.
W 55,71 % z tych przypadkéw wniosek zostal zlozony do niewlasciwego organu (wedtug
podzialu wtasciwosci Panstw Czlonkowskich UE, kompetencje Rzecznika zostaty okreslone
w art. 205a ustawy Prawo lotnicze) a w 29,73 % przypadkach przedmiot roszczenia wykraczat
poza kompetencje przedmiotowe Rzecznika. W 12,61 % przypadkach wniosek zostal ztozony
po terminie wymaganym przepisami art. 205a ust. 15 ustawy Prawo lotnicze. Pozostate
przypadki to: w 0,51% nie zostala wyczerpana procedura reklamacyjna, w 0,60 % spor byt
w toku w sadzie lub rozpatrywany przez inny organ, w 0,26 % pasazer zbyt wierzytelnos¢
w drodze cesji, w 0,60 % wniosek zostal ztozony ponownie w tej samej sprawie, w ktorej
postepowanie ADR zostalo juz zakonczone.

VIIl. POWTARZAJACE SIE LUB ISTOTNE PROBLEMY, KTORYCH DOTYCZYLY WNIOSKI ORAZ
ZALECENIA DOTYCZACE UNIKANIA LUB ROZWIAZYWANIA TAKICH PROBLEMOW

Najczestszym przedmiotem sporu byty kwestie dotyczace odszkodowan z tytutu odwotanego
lub opdznionego lotu. Druga wazng kategorig przedmiotu sporu byt brak zwrotu kosztow
niewykorzystanego biletu w zwigzku z odwotanym lotem. W pozostatych przypadkach
przedmiot sporu najczeSciej dotyczyt zwrotu kosztow poniesionych przez pasazerow,
wynikajgcych z braku zapewnienia opieki przez przewoznika w czasie oczekiwania na
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opdzniony lub alternatywny lot lub zwrot za bilet w formie vouchera zamiast zwrotu srodkow
na rachunek bankowy.

O ile kwestie bgdace najczgstszym przedmiotem sporéw zglaszanych do Rzecznika, tj. czy
odszkodowanie, wynikajace z rozporzadzenia 261/2004/WE jest nalezne czy nie, sg ocenne
(wynikajg z powodoéw zaklocenia lotu), to nadal powtarzajacym si¢ problemem w relacjach
pomiedzy pasazerem a przewoznikiem lotniczym byt brak odpowiedzi na reklamacje pasazera
lub udzielanie odpowiedzi z przekroczeniem ustawowego terminu 30 dni. Podczas pandemii
Covid-19 (wnioski rozpatrywane w roku 2022) pojawit si¢ problem terminowego zwracania
pasazerowi §rodkow za bilety w zwigzku z odwotanym lotem oraz wbrew decyzji pasazera
zwrot $rodkow w formie vouchera na przyszte loty zamiast zwrotu $rodkow na rachunek
bankowy. Pasazerowie, ktorzy przyjeli vouchery skarzyli si¢ rowniez, ze nie zostali
poinformowani o terminie ich wykorzystania.

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

Unikng¢ sporu z tego powodu mozna poprzez:

e terminowe udzielanie przez przewoznikow lotniczych kompleksowych odpowiedzi na
ztozone przez pasazerow reklamacje,

e w przypadku zwrotu za bilety dotrzymywanie terminu wynikajacego z rozporzadzenia
261/2004/WE ,

e zwrot srodkéw w formie wskazanej przez pasazera,

e w przypadku przyjecia przez pasazera vouchera, jasne i czytelne przekazywanie
informacji o terminie jego wykorzystania.

Zgodnie z opublikowanymi 18 marca 2020r. przez Komisj¢ Europejska Wytycznymi
interpretacyjnymi dotyczgcymi przepisow UE w zakresie praw pasazerow w kontekscie rozwoju
sytuacji w zwigzku z Covid-19 oferowanie pasazerowi w przypadku odwotanego lotu jedynie
bonu podroéznego, zamiast mozliwosci wyboru migdzy zwrotem kosztu biletu a zmiang planu
podrézy jest sprzeczne z przepisami rozporzadzenia 261/2004/WE. Jezeli przewoznik
proponuje bon podrozny, taka oferta nie moze ograniczaé przyshugujacego pasazerowi prawa
do wyboru — zamiast bonu — zwrotu kosztu biletu.

Zaleca si¢ rowniez aby w przypadku odmowy wyptaty odszkodowania, przewoznik lotniczy
wskazywal pasazerowi okolicznosci, ktore zaistnialy w przypadku danego zaktocenia lotu,
ktore ewentualnie zwalniaja go z odpowiedzialno$ci odszkodowawczej. Pozagdanym bytoby tez
aby dotaczane byty informacje/dokumenty potwierdzajace te okolicznosci.

Z kolei w sktadanych wnioskach do Rzecznika nadal aktualne sg nastgpujace, powtarzajace si¢
problemy, ktorych eliminacja pomogtaby w przyspieszeniu procedowania spraw W RPP:

1) skladanie wnioskéw niezgodnie z wlasciwoscia miejscowa (wilasciwy inny organ
w Panstwie Cztonkowskim UE) oraz przedmiotowa - Wykraczajaca poza kompetencje
Rzecznika (np. zagubiony bagaz),

Zalecenie: zapoznanie si¢ wnioskodawcy przed zlozeniem wniosku z kompetencjami
Rzecznika oraz stosowanie si¢ do okreslonej w art. 205a ustawy Prawo lotnicze
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w zwiazku z art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE wiasciwosci miejscowej — wnioski
nalezy sktada¢ do organu w kraju UE, w ktorym ma miejsce rozpoczecie lotu, lub —
w przypadku lotu z kraju trzeciego przewoznikiem wspolnotowym — wedtug kraju
przylotu na terenie UE oraz wiasciwosci przedmiotowej (roszczenia wynikajace z
rozporzadzenia 261/2004/WE lub 2111/2005/WE). Informacje o rodzajach sporow
jakimi zajmuje si¢ Rzecznik — oprocz przepiséw prawnych - sg zawarte w Regulaminie,
Formularzu wniosku oraz w kilku miejscach na stronie https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl.

2)  brak informacji od Wnioskodawcy o bezprzedmiotowosci wniosku jesli do czasu
rozpoczecia postepowania ADR, spor zostat rozwigzany w inny sposob, co powoduje, ze
postepowania sg Wszczynane i dopiero wowczas Rzecznik otrzymuje informacje, ze spor
zostal juz rozwigzany. W takim przypadku wniosek i tak przechodzi calg procedure, a w
tym czasie moglyby by¢ rozpatrywane kolejne oczekujgce wnioski pasazerow.

Zalecenie: przekazywanie przez wnioskodawce informacji o bezprzedmiotowosci Sporu
(wystarczajace jest przekazanie krotkiej informacji o wycofaniu wniosku e-mailem na
adres pasazerlotniczy@ulc.gov.pl)

3)  wnioskodawcy sktadaja nickompletne wnioski — ok. 90% wnioskow wymaga
uzupelnienia o informacje i dokumenty niezb¢dne do przeprowadzenia postepowania
ADR, co opdznia rozpatrywanie wnioskow; podkreslic nalezy, ze spora czgsé
profesjonalnych pelnomocnikdéw pasazerdw nie korzysta ze wzoréw wnioskow i bardzo
rzadko sklada kompletne wnioski; przy czym pisma przygotowane przez takich
pelnomocnikow nie majg przejrzystej budowy, w przeciwienstwie do wnioskow
wypehionych przy uzyciu wzorow;

Zalecenie: jak ztozy¢ wniosek i co powinien on zawiera¢ mozna znalez¢ w formularzu wniosku
I jest to rowniez doktadnie opisane jest na stronie https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/zloz-
wniosek .

4)  niezapoznawanie si¢ wnioskodawcow przed zlozeniem wniosku z procedurg
postepowania ADR jak réwniez z Regulaminem, co powoduje niezrozumienie przez
wnioskodawcow dlaczego w rezultacie nie otrzymujg rozstrzygnigcia sporu w oparciu
0 materiat dowodowy (tak jak w postepowaniu sgdowym) oraz — szczegdlnie
w przypadku sporu, ktory nie zostat rozwigzany zgodnie z propozycja pasazera —
podwazanie zasadnosci postgpowania mediacyjnego.

Zalecenie: stosowanie si¢ wnioskodawcow do zawartych informacji zarowno w Regulaminie,
ktory akceptuja sktadajagc wniosek do Rzecznika oraz zapoznanie si¢ przed zlozeniem
whniosku z informacjami zawartymi na stronie https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl, gdzie
szczegblowo opisany jest caly proces postepowania ADR.

5) skladanie wnioskow w zakresie roszczen wynikajacych z rozporzadzenia 261/2004/WE
dotyczacych sporu pomiedzy sprzedawcg biletu a pasazerem;

Zalecenie: Rzecznik Praw Pasazerow nie ma kompetencji do zajmowania si¢ skargami na
posrednikow sprzedajacych bilety lotnicze w zakresie roszczen wynikajacych
Z rozporzadzenia 261/2004/WE (roszczenia w tym zakresie dotycza przewoznikow
lotniczych).
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6) zawieranie w jednym wniosku kilku réznych sporow (np. kilku réznych zaktocen lotow),
co sprawa, ze wniosek jest nieczytelny a ponadto moze zaistnie¢ sytuacja, ze cze$¢
wniosku bedzie poza wtasciwoscig Rzecznika;

Zalecenie: zapoznanie si¢ zarowno z informacjami/instrukcjg zawartymi w wypelnianym przez
pasazera formularzu wniosku jak i z Regulaminem. Na kazdy zakldcony lot nalezy ztozy¢
odrebny wniosek.

IX. SREDNI CZAS TRWANIA POSTEPOWANIA ADR

Z uwagi na bardzo duzg liczb¢ wnioskow sktadanych do Rzecznika i ograniczone zasoby
kadrowe w RPP, czas oczekiwania na rozpatrzenie wniosku na koniec 2022r. wynosit 24 m-ce.
Postgpowania prowadzone byly zgodnie z kolejnoscig wptywu wnioskow.

W ok. 90 % przypadkéw, wnioski wymagaty uzupetnienia, pomimo, ze zardwno na stronie
Rzecznika jak i przy sktadaniu wniosku wnioskodawca otrzymuje enumeratywnie wymienione
informacje i dokumenty, ktore s3 wymagane wraz ze ztozeniem wniosku.

Po uzupethieniu wniosku i wystaniu zawiadomienia do stron, postepowanie ADR trwalo nie
dhuzej niz 90 dni (protokdt koncowy strony otrzymaty srednio po ok. 30-45 dniach).

Roszczenia z prawidlowo ztozonych wnioskow s3 chronione przerwaniem terminu biegu
przedawnienia. Zgodnie bowiem z art. 36 ustawy 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich, wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich przerywa bieg przedawnienia roszczenia bedgcego przedmiotem sporu.
Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopoki postgpowania to nie zostanie zakonczone. Zgodnie
zart. 205a ust. 8 ustawy Prawo lotnicze - datg wszczgcia postgpowania w sprawie
pozasagdowego rozwigzywania sporu pasazerskiego, jest dzien dorgczenia Rzecznikowi Praw
Pasazeréw wniosku pasazera, zawierajagcego co najmniej elementy okreslone w art. 33 ust. 2
ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich.

Natomiast wnioski nieprawidtowo zlozone do Rzecznika (tj. glownie niezgodnie
Z wlasciwoscig miejscowg lub rzeczowg), kwalifikujace si¢ do odmowy lub pozostawienia bez
rozpoznania, obecnie rozpatrywane sg w RPP w pierwszej kolejnosci, majac na uwadze ochrong
pasazerow i1 umozliwienie im prawidtowego 1 terminowego ztozenia wniosku do wtasciwego
organu, przed uplywem okresu przedawnienia roszczen. Obecnie takie wnioski rozpatrywane
sa w terminie do 2 miesiecy od daty wptywu.

X. INFORMACJA O PROCENTOWYM UDZIALE PRZYPADKOW, W KTORYCH STRONY
ZASTOSOWALY SIE DO WYNIKU POSTEPOWANIA ADR, W STOSUNKU DO LICZBY WSZCZETYCH
POSTEPOWAN ALBO INFORMACJA, ZE PODMIOT UPRAWNIONY NIE PROWADZI TAKICH ANALIZ

Rzecznik nie prowadzi szczegotowych analiz dotyczacych procentowego udziatu przypadkow,
w ktérych strony zastosowaly si¢ do wyniku postgpowania w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan.
Natomiast w zdecydowanej wigkszosci zawartych ugdd sa one realizowane - przynajmniej
jedna ze stron zazwyczaj przysyta Rzecznikowi potwierdzenie realizacji ugody.
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X1. WSPOLPRACA Z INNYMI PODMIOTAMI W RAMACH SIECI PODMIOTOW PROWADZACYCH
POSTEPOWANIA ADR, ULATWIAJACYCH ROZWIAZYWANIE SPOROW TRANSGRANICZNYCH,
JESLI PODMIOT NALEZY DO TAKIEJ SIECI

Rynek lotniczy jest rynkiem migdzynarodowym.

Wiasciwos$¢ miejscowa organdéw lub podmiotéw do rozpatrywania skarg pasazerow zostata
ustalona na podstawie art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE, ktory stanowi, iz kazde Panstwo
Czlonkowskie wyznacza organ odpowiedzialny za wykonanie postanowien niniejszego
rozporzadzenia w odniesieniu do lotéw z lotnisk znajdujacych si¢ na jego terytorium oraz lotoéw
z krajow trzecich na te lotniska.

W przypadku Polski — sprawy nadzoru nalezg do kompetencji Prezesa Urz¢du Lotnictwa
Cywilnego — Komisji Ochrony Praw Pasazerow, za$ w indywidualnych sprawach pasazer moze
dochodzi¢ roszczen przed sadem powszechnym lub moze skorzystac z postgpowania w Sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw pasazerskich przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw
(wedtug wilasciwosci miejscowe;j).

Rzecznik Praw Pasazerow w ramach postepowan ADR, zajmuje si¢ rozwigzywaniem sporow
cywilnoprawnych w zakresie roszczen majatkowych wynikajacych z przepisoéw rozporzadzenia
261/2004/WE 1lub rozporzadzenia 2111/2005/WE. Postgpowania ADR przed Rzecznikiem
Praw Pasazeréw przy Prezesie ULC dotycza lotow z lotnisk znajdujacych si¢ na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej oraz lotow z krajow trzecich na te lotniska, obstugiwanych przez
wspolnotowych przewoznikow lotniczych. Wniosek sklada si¢ do organu Panstwa
Cztonkowskiego UE, wilasciwego ze wzgledu na port wylotu lub, w przypadku gdy lot
rozpoczyna si¢ w Kraju trzecim, miejsce przylotu w kraju UE. Adresy organdéw rozpatrujacych
skargi w innych panstwach cztonkowskich: https://transport.ec.europa.eu/system/files/2022-
10/2004_261 national_enforcement_bodies-2022-10.pdf

Rzecznik wspotpracuje z organami w Panstwach Czlonkowskich UE odpowiedzialnymi za
wykonanie postanowien rozporzadzenia 261/2004/WE oraz wspotpracuje z podmiotami
prowadzacymi pozasagdowe postepowania rozwigzywania sporow konsumenckich w Polsce.

Z uwagi na trudng sytuacj¢ kadrowa w RPP 1 liczb¢ wptywajacych do Rzecznika wnioskow
liczong w tysigcach, Rzecznik Praw Pasazeré6w nie jest czlonkiem sieci europejskich
podmiotdow  prowadzacych  postgpowania  pozasagdowego rozwigzywania  Sporow
konsumenckich. Jesli sytuacja organizacyjno-kadrowa ulegnie poprawie, Rzecznik planuje
podjecie takiej wspotpracy w ramach sieci podmiotéw Travel Net - sieci podmiotow
prowadzacych postepowania w  sprawie pozasadowego rozwigzywania  Sporéw
konsumenckich, utatwiajacych rozwigzywanie sporéw transgranicznych w sektorze transportu.
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