REGULAMIN
POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW PASAZERSKICH
PRZEZ RZECZNIKA PRAW PASAZEROW
PRZY PREZESIE URZEDU LOTNICTWA CYWILNEGO

z dnia 8 kwietnia 2019 r.
(zm. 31 lipca 2019 r., zm. z 29 listopada 2019r., zm. 4 czerwca 2020)

§1
Definicje i postanowienia ogolne

. Ustawa Prawo lotnicze — ustawa z dnia 3 lipca 2002 r. Prawo lotnicze (Dz. U. z 2019 r. poz.
1580 i 1495);

. Ustawa 0 ADR - ustawa z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823);

. Rozporzadzenie 261/2004/WE — rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajacego wspolne zasady
odszkodowania 1 pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo
odwotania lub duzego opdznienia lotow, uchylajacego rozporzadzenie nr 295/91/EWG (Dz.
U. U.E. L 46 z 17.2.2004 str.1, z p6zn. zm.);

. Rozporzadzenie 2111/2005/WE - rozporzadzenie (WE) nr 2111/2005 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 14 grudnia 2005 r. w sprawie ustanowienia wspolnotowego
wykazu przewoznikéw lotniczych podlegajacych zakazowi wykonywania przewozow
w ramach Wspolnoty 1 informowania pasazerOw korzystajacych z transportu lotniczego

0 tozsamoS$ci 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 pézn. zm.);

. Konsument — rozumie si¢ przez to konsumenta w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 23

kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (t.j. Dz.U. z 2019 r. 1145, 1495);

. Pasazer — o0soba, do ktorej zastosowanie ma rozporzadzenie 261/2004/WE oraz
2111/2005/WE, niezaleznie czy podroz odbywa w celach prywatnych, czy zwigzanych

Z prowadzong przez nig dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa,

. Przewoznik lotniczy — podmiot uprawniony do wykonywania przewozow lotniczych na
podstawie koncesji — w przypadku polskiego przewoznika lotniczego, lub na podstawie aktu

wlasciwego organu obcego panstwa — w przypadku obcego przewoznika lotniczego;



8. Przewoznik wspolnotowy - przewoznik lotniczy z wazng licencja na prowadzenie
dziatalno$ci wydang przez Panstwo Czlonkowskie zgodnie z przepisami rozporzadzenia Rady
(EWG) nr 2407/92 z dnia 23 lipca 1992 r. w sprawie wydawania licencji przewoznikom

lotniczym;

9. Postepowanie ADR - postepowanie w sprawie pozasagdowego rozwigzywania Sporow
pasazerskich prowadzone przez Rzecznika Praw Pasazerow przy Prezesie Urzedu Lotnictwa
Cywilnego;

10. Rzecznik Praw Pasazerow przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego — podmiot
uprawniony do prowadzenia postgpowania ADR mig¢dzy pasazerem a przewoznikiem
lotniczym, organizatorem turystyki albo sprzedajacym bilety lotnicze, wpisany do rejestru
podmiotdw uprawnionych prowadzonego przez Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i

Konsumentéw pod numerem 11;

11. Osoba prowadzaca w imieniu Rzecznika postepowanie ADR — upowazniony przez
Rzecznika Praw Pasazerow do prowadzenia postegpowania ADR pracownik Urzgdu Lotnictwa
Cywilnego;

12. Zespol Rzecznika - upowaznieni przez Rzecznika do prowadzenia postgpowania ADR

pracownicy Urzedu Lotnictwa Cywilnego, ktorzy spetniaja wymagania okre$lone w art. 205a

ust. 3 ustawy Prawo lotnicze.

§2
Przedmiot regulacji

1. Niniejszy regulamin (zwany dalej ,,Regulaminem”) okresla zasady postepowan w sprawie
pozasagdowego rozwigzywania sporow pasazerskich (postgpowania ADR), prowadzonych
przez Rzecznika Praw Pasazerow przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego (zwanego dalej

,,Rzecznikiem”).

2. Postgpowanie ADR jest postepowaniem majacym na celu polubowne rozwigzywanie sporéw
pasazerskich, o ktérych mowa w art. 205a ustawy - Prawo lotnicze, tj. sporow
cywilnoprawnych pomigdzy Pasazerem a przewoznikiem lotniczym, organizatorem turystyki

albo sprzedajagcym bilety lotnicze (zwanych dalej ,,Stronami”).

3. Spér moze by¢ prowadzony rowniez pomigdzy przedsigbiorcami, W zakresie w jakim pasazer

odbywa lot zwigzany z jego dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowa.

4. Rzecznik prowadzi postgpowanie ADR zmierzajace do umozliwienia zblizenia stanowisk

stron postepowania, w celu rozwigzania sporu.



. Do prowadzenia postepowan ADR Rzecznik stosuje przepisy:
a) ustawy Prawo lotnicze;

b) ustawy o ADR;

C) rozporzadzenie 261/2004/WE;

d) rozporzadzenie 2111/2005/WE.

. W postepowaniu ADR przed Rzecznikiem nie stosuje si¢ przepisow ustawy z dnia 14 czerwca

1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2018 r. poz. 2096 z pdzn. zm.).

§3
Zakres obowiazywania Regulaminu

. Rzecznik, w ramach postgpowan ADR, zajmuje si¢ rozwigzywaniem Sporow
cywilnoprawnych w zakresie roszczen majatkowych wynikajacych 2z przepisow
rozporzadzenia 261/2004/WE lub rozporzadzenia 2111/2005/WE.

. Postepowania ADR, o ktérych mowa w pkt 1, dotycza lotow wykonywanych z lotnisk
znajdujacych si¢ na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej oraz lotéw z krajow trzecich na te

lotniska, obstugiwanych przez wspdlnotowych przewoznikow lotniczych.
. Postepowanie ADR jest prowadzone przez Rzecznika przy pomocy Zespotu Rzecznika.
. Postepowanie ADR jest prowadzone przez Rzecznika zgodnie z ponizszymi zasadami:

1) dobrowolno$¢ — co oznacza, ze podjecie postepowania ADR oraz jego kontynuowanie na
kazdym etapie zalezy od woli stron;

2) poufno$é¢ — co oznacza, ze zarowno Rzecznik oraz osoby z nim wspoétpracujace, jak
| Strony oraz inne osoby biorgce udzial w postgpowaniu ADR sa zobowigzane do
zachowania w tajemnicy faktow, propozycji badz stanowisk przedstawionych w toku
postepowania ADR;

3) akceptowalnos¢ — co oznacza, ze Strony na kazdym etapie postepowania ADR w pelni
akceptuja 1 stosuja si¢ do treSci regulaminu oraz akceptuja osob¢ Rzecznika lub osobe
wspotpracujaca jako osobe prowadzaca postepowanie ADR. W odmiennym przypadku
Rzecznik moze zakonczy¢ postepowanie ADR;

4) bezstronno$¢ — co oznacza, ze Rzecznik nie reprezentuje zadnej ze stron traktujac je na
réwni w toku postepowania ADR;

5) neutralno$¢é — co 0znacza, ze Rzecznik nie ma interesu w zakonczeniu postepowania ADR

w sposob preferowany przez jedng ze stron.



§4
Zlozenie wniosku

1. Postgpowanie ADR, o ktorym mowa w art. 205a ustawy Prawo lotnicze, prowadzone jest na

wniosek pasazera.

2. Whniosek, ztozony do Rzecznika w sprawie sporu cywilnoprawnego zaistnialego mig¢dzy
pasazerem a przewoznikiem lotniczym, organizatorem turystyki albo sprzedajacym bilety

lotnicze, zawiera co najmniej:

1) oznaczenie stron sporu;

2) wskazanie rodzaju postepowania*;
3) doktadnie okreslone zgdanie;

4) podpis.

3. Ponadto do wniosku nalezy dotaczy¢ nastepujace informacje i dokumenty:

1) opis okolicznosci uzasadniajgcych zadanie;

2) dokumenty potwierdzajace informacje zawarte we wniosku, m.in. kopi¢ dokumentacji
z zakonczonego postepowania reklamacyjnego lub dokument potwierdzajacy uptyw 30 dni
od dnia ztozenia reklamacji u przewoznika lotniczego, organizatora turystyki lub
sprzedajacego bilety lotnicze;

3) kopig potwierdzonej na dany lot rezerwacji (tj. faktu posiadania przez pasazera biletu lub
innego dowodu potwierdzajacego, ze rezerwacja zostala przyjeta 1 zarejestrowana przez
przewoznika lotniczego lub organizatora turystki);

4) wskazanie miejsca zamieszkania albo siedziby oraz adresu korespondencyjnego stron
sporu;

5) date urodzenia pasazera,

6) wskazanie czy lot byt bezposrednio zwigzany z dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowa
pasazera/pasazerow;

7) informacjg, czy wystepowano do Rzecznika z wnioskiem o rozpatrzenie przedmiotowego
sporu w trybie art. 205a ustawy Prawo lotnicze;

8) o$wiadczenie, ze sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi Stronami nie jest
W toku albo nie zostata juz rozpatrzona przez inny wtasciwy podmiot albo sad;

9) informacj¢ czy wnioskodawca wyraza zgod¢ na przekazywanie Korespondencji

W postepowaniu ADR za posrednictwem poczty elektronicznej;

* 0 ktérym mowa w § 2 ust.4 tj. postgpowanie ADR zmierzajace do umozliwienia zblizenia stanowisk Stron postgpowania w celu rozwigzania
przez nie sporu
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10) aktualny numer telefonu stron i adres e-mail, w przypadku wyrazenia zgody, o ktorej
mowa w pkt 9;
11) o$wiadczenie o zapoznaniu si¢ z Regulaminem i jego akceptacji oraz stosowaniu si¢ do

jego postanowien w toku postepowania ADR.

4. Wniosek moze dotyczy¢ kilku pasazerow, jesli dotyczy on tego samego lotu, pasazerowie
majg wspolny interes w rozstrzygnigciu sporu i wnioskuja razem o przeprowadzenie

postgpowania ADR.

5. W przypadku wniosku dotyczacego wszczecia postepowania, o ktorym mowa w ust. 2, dane
wskazane w ust. 2 pkt 1 i ust. 3 powinny odnosi¢ si¢ do kazdego z pasazerow. Pasazerowie

moga upowazni¢ jednego pasazera do prowadzenia w ich imieniu korespondencji w sprawie.

6. Wniosek moze =zosta¢ zlozony nie wczesniej niz po wyczerpaniu postgpowania
reklamacyjnego u przewoznika, organizatora turystyki lub sprzedajacego bilety lotnicze i nie
p6zniej niz przed uptywem roku od dnia, w ktorym lot bedacy przedmiotem wniosku zostat
wykonany albo miat by¢ wykonany. Postepowanie reklamacyjne uwaza si¢ za wyczerpane
w przypadku, gdy przewoznik lotniczy, organizator turystyki albo sprzedawca biletow

rozpatrzyt reklamacje albo uptynal termin do jej rozpatrzenia.

7. Wniosek moze by¢ ztozony do Rzecznika:

1) w postaci papierowej na adres Urzedu Lotnictwa Cywilnego;

2) w postaci elektronicznej za posrednictwem:
a) elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (ePUAP),
b) profilu zaufanego,

c) formularza kontaktowego dedykowanego do skladania wnioskow o wszczecie
postegpowania ADR zamieszczonego na stronie podmiotowej Rzecznika oraz
w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu Lotnictwa Cywilnego. (WAZNE! Wniosek
poprzez formularz kontaktowy skladany jest bez podpisu wnioskodawcy, nie jest to
element wymagany dla samego wszczgcia postepowania przed Rzecznikiem, jednakze
jest to element istotny dla celow dowodowych przed sadem w kwestii przerwania biegu

terminu przedawnienia - konieczny jest wowczas wniosek z podpisem wnioskodawcy).

8. Wymiana informacji w toku postgpowania ADR odbywa si¢ za pomoca srodkow komunikacji

elektronicznej, w szczegdlnos$ci poczty elektroniczne;.



9. W przypadku nie wyrazenia przez Stron¢ zgody na prowadzenie sprawy w postaci
elektronicznej, wymiana informacji miedzy tg strong a Rzecznikiem odbywa si¢ W postaci

papierowej.
§5
Wszczecie postepowania

1. Data wszczgeia postgpowania ADR jest dzien doreczenia Rzecznikowi wniosku,

zawierajacego co najmniej dane i informacje, wskazane w § 4 ust. 2.

2. W przypadku koniecznos$ci uzupetienia danych wskazanych § 4 ust. ust. 2 i 3, Rzecznik
wzywa wnioskodawce do ich uzupetnienia w terminie nie dtuzszym niz 14 dni od dnia

otrzymania pisma, pod rygorem pozostawienia wniosku bez rozpatrzenia.

3. Rzecznik niezwtocznie przekazuje stronom sporu potwierdzenie zlozenia wniosku

spetniajacego wymagania okreslone w § 4 ust. 2 i ust. 3.

4. W potwierdzeniu ztozenia wniosku, Rzecznik informuje strony o:
a) roszczeniu wnioskodawcy;
b) prawie wycofania si¢ z postepowania na dowolnym jego etapie;

¢) mozliwosci aktywnego udziatu w toku catego postepowania: przedstawiania stanowisk,

dokumentow, dowodow;

d) mozliwosci uzyskania dostepu do stanowisk, dokumentéw i dowodow przedstawionych
przez druga Stron¢ oraz opinii wydawanych przez ekspertow, a takze mozliwos$ci

ustosunkowania si¢ do nich;

e) uprawnieniu do korzystania na kazdym etapie postgpowania z pomocy o0sob trzecich,

W tym os6b $wiadczacych profesjonalng pomoc prawna.

5. Rzecznik przekazuje wniosek drugiej stronie, wyznaczajac 21 dniowy termin na

ustosunkowanie si¢ do wniosku.
6. Jesli w wyznaczonym terminie, o ktorym mowa w ust. 5,:
a) druga strona nie ustosunkuje si¢ do wniosku, albo
b) oswiadczy, ze nie wyraza zgody na udzial w postepowaniu ADR,
¢) wnioskodawca wycofa wniosek w trakcie postepowania ADR,
d) przeprowadzenie postgpowania ADR stato si¢ z innych przyczyn niemozliwe,

Rzecznik konczy postepowanie ADR, o czym niezwtocznie informuje Strony.



7. Postepowanie konczy sie sporzadzeniem przez Rzecznika protokotu 2z przebiegu

postgpowania ADR, ktéry niezwlocznie dorgcza sie¢ stronom.
8. Protokdt zawiera co najmniej:
1) date sporzadzenia protokotu;
2) 0znaczenie stron;
3) zwigzle okreslenie zadania wnioskodawcy 1 warto$¢ przedmiotu sporu,;
4) wynik postepowania ADR,;
5) podpis Rzecznika.
§6
Czas trwania postepowania

1. Rozpatrzenie wniosku, przeprowadzenie postgpowania ADR oraz udostepnienie Stronom
wyniku postepowania ADR powinno nastgpi¢ nie pozniej niz w ciggu 90 dni od dnia
dorgczenia kompletnego wniosku Rzecznikowi.

2. W przypadku sporu szczeg6lnie skomplikowanego termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze
zosta¢ przedhuzony. O kazdym przedtuzeniu terminu Rzecznik zawiadomi strony, wskazujac

przewidywany nowy termin zakonczenia postepowania ADR.

3. Termin, o ktérym mowa w ust. 1, moze by¢ przedtuzony rowniez na zgodny wniosek stron

postepowania ADR.
§7
Odmowa rozpatrzenia sporu

1. Rzecznik odmawia rozpatrzenia sporu cywilnoprawnego migdzy pasazerem a przewoznikiem
lotniczym, organizatorem turystyki albo sprzedajacym bilety lotnicze w przypadku, gdy:

a) pasazer w sporze z drugg Strong nie wyczerpal drogi postepowania reklamacyjnego;
b) skarga zostata ponownie ztozona w tej samej sprawie do Rzecznika;

C) sprawa o to samo roszczenie migdzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz
rozpatrzona przez podmiot uprawniony do pozasgdowego rozwigzywania SpOrow

konsumenckich, inny wtasciwy podmiot lub sad;

d) skarga stuzy spowodowaniu ucigzliwosci dla drugiej strony.



. Rzecznik moze réwniez odméwic rozpatrzenia sporu cywilnoprawnego migdzy pasazerem
a drugg strong w przypadku, gdy rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktocenie

dziatania Rzecznika.

. Wniosek pozostawia si¢ bez rozpoznania, co oznacza odmowe¢ rozpatrzenia Sporu

w rozumieniu art. 34 ustawy o ADR, w przypadku gdy:

a) wnioskodawca nie uzupeti wniosku o niezb¢dne informacje lub dokumenty, wymienione

w § 4 ust. 2 i ust. 3 we wskazanym terminie;

b) przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporéw objetych wlasciwoscig Rzecznika,
W szczegolnosci wniosek pasazera dotyczy lotow innych niz loty wykonywane z lotnisk
znajdujacych si¢ na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej oraz loty z krajow trzecich na te

lotniska, obstugiwane przez wspolnotowych przewoznikéw lotniczych;
C) uptynat rok od dnia, w ktorym lot be¢dacy przedmiotem wniosku zostat wykonany albo miat
by¢ wykonany.

O pozostawieniu wniosku bez rozpoznania Rzecznik informuje wnioskodawce. Dodatkowo
w przypadku wskazanym w ust. 3 pkt b) Rzecznik informuje wnioskodawce o organie lub

podmiocie wlasciwym do rozpatrzenia skargi.
[usunigto]

W przypadku odmowy rozpatrzenia sporu, Rzecznik w jednym pismie:
- potwierdza ztozenie wniosku;

- informuje o przyczynie odmowy rozpatrzenia sporu;

[usunieto]

w terminie nie dtuzszym niz 21 dni od daty doreczenia kompletnego wniosku do Rzecznika.

. Pismo, o ktorym mowa w ust. 6, jest zarazem protokolem konczacym postepowanie ADR,

0 ktorym mowa w art. 40 ust. 3 ustawy o ADR.

§8
Zespol Rzecznika

. Osoby prowadzace w imieniu Rzecznika postgpowania ADR posiadaja niezbedng wiedzg
I umiejetnosci w  dziedzinie pozasgdowego lub sadowego rozwigzywania sporow

konsumenckich, jak rowniez og6lng znajomo$¢ prawa.



2. Ponadto, osoby prowadzgce w imieniu Rzecznika postepowania ADR:
a) sa cztonkami korpusu stuzby cywilnej;
b) posiadaja wyksztalcenie wyzsze;
C) posiadajg wiedze w zakresie praw pasazerow w transporcie lotniczym;

d) posiadaja co najmniej roczne doswiadczenie zawodowe zwigzane z ochrong praw pasazera

lub konsumenta.

3. Rzecznik upowaznia osoby do prowadzenia postepowania ADR na czas okreslony nie krétszy
niz 3 lata. Osoby prowadzace w imieniu Rzecznika postgpowania ADR sg niezalezne

i bezstronne w stosunku do stron sporu cywilnoprawnego, tj.:
a) nie przyjmuja instrukcji, wskazéwek oraz zalecen od stron sporu lub ich przedstawicieli;
b) wynagrodzenie 0sob nie jest uzaleznione od wynikéw prowadzonego postgpowania.

4. Osoby prowadzace w imieniu Rzecznika postgpowania ADR, zostaja pozbawione funkcji
przed uptywem kadencji w przypadku:
a) razgcego naruszenia prawa przy wykonywaniu funkcji;
b) skazania prawomocnym  wyrokiem za popelnione umyslnie  przestepstwo
lub przestepstwo skarbowe;
C) choroby trwale uniemozliwiajacej wykonywanie zadan;
d) stwierdzenia niespetnienia ktoregokolwiek z wymagan wskazanych w ust. 2;

e) ztozenia rezygnacji.

5. Rzecznik oraz osoby prowadzace w imieniu Rzecznika postepowania ADR sg obowigzani

zachowaé w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w trakcie prowadzonego postgpowania.

6. W przypadku pojawienia si¢ okolicznosci, ktére moga wplynagé na niezalezno$¢
lub bezstronno$¢ osoby prowadzacej postgpowanie ADR, w tym proby przekazania
wytycznych przez jedna ze Stron sporu cywilnoprawnego, albo powodowac konflikt interesow
z jedna ze Stron sporu cywilnoprawnego, ktorego rozpatrzenie zostato im przydzielone, osoba
prowadzaca w imieniu Rzecznika postgpowanie ADR ma obowigzek niezwlocznego

ujawnienia Rzecznikowi powyzszych okolicznosci.

7. W przypadku ujawnienia okolicznosci wskazanych w ust. 6, Rzecznik przekazuje

prowadzenie postegpowania ADR innej osobie.

8. W przypadku ujawnienia okolicznosci wskazanych w ust. 6 i braku mozliwosci przekazania

prowadzenia postepowania ADR innej osobie, Rzecznik zawiadamia pismem wnioskodawceg



0 wystgpieniu okolicznos$ci uniemozliwiajagcych niezalezne lub bezstronne prowadzenie
sprawy oraz:
a) w przypadku istnienia innego podmiotu ADR wlasciwego do rozpatrzenia sporu,

przekazuje stronom propozycje przekazania sprawy do tego podmiotu;

b) w przypadku braku mozliwos$ci przekazania sporu innemu podmiotowi ADR, Rzecznik
ujawnia stronom okolicznos$ci, o ktorych mowa w ust. 6 1informuje je o prawie zgtoszenia,
W wyznaczonym terminie, sprzeciwu wobec dalszego prowadzenia danego postepowania

ADR przez osobe, ktorej dotycza te okolicznosci.

9. W przypadku otrzymania od wnioskodawcy odpowiedzi, w zaleznosci od jej tresci, Rzecznik
przekazuje sprawe do innego podmiotu ADR wiasciwego do rozpatrzenia sporu albo

kontynuuje postepowanie.

10. W przypadku niezgtoszenia przez wnioskodawce sprzeciwu w terminie, osoba, prowadzaca
postepowanie ADR, ktorej dotyczg okolicznosci, o ktérych mowa w ust. 6, dalej prowadzi to

postepowanie.
§9
Pozostale regulacje

1. Postgpowanie ADR prowadzone jest przez Rzecznika bezptatnie.

2. Wniosek o wszczecie postgpowania ADR sktada si¢ do Rzecznika w jezyku polskim lub
jezyku angielskim.

3. Postgpowanie ADR jest prowadzone przez Rzecznika w jezyku polskim z nieoficjalnym
thumaczeniem pism w sprawie na jezyk angielski dla strony postepowania nie postugujace;j

si¢ jezykiem polskim.

4. Ugoda zawarta przed Rzecznikiem ma charakter niewigzacy. Oznacza to, Ze nie mozna jej
podda¢ egzekucji, tak jak wyroku sadowego, nawet jesli obie strony zgodzily si¢ na

wypracowane rozwigzanie.

5. Udziat w postepowaniu ADR nie wyklucza mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen na

drodze postepowania sgdowego.

6. Regulamin wchodzi w Zycie po jego podpisaniu przez Rzecznika z dniem uzyskania przez
niego wpisu do rejestru podmiotow uprawnionych do prowadzenia postgpowan w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonego przez Prezesa Urzedu

Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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