SPRAWOZDANIE

RZECZNIKA PRAW PASAZEROW
PRZY PREZESIE URZEDU LOTNICTWA CYWILNEGO

Z DZIALALNOSCI W ZAKRESIE POZASADOWEGO
ROZWIAZYWANIA SPOROW PASAZERSKICH

ZA ROK 2023

Sprawozdanie jest realizacja obowigzku wynikajacego z art. 11 ust. 1 ustawy z dnia 23 wrze$nia
2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823).

1. 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
o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich. Zasady prowadzenia postepowan
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow pasazerskich (tzw. postegpowania ADR, z ang.
Alternative Dispute Resolution) okre§lone zostaty w obowigzujacym w roku 2023 Regulaminie
pozasgdowego rozwigzywania sporow pasazerskich przez Rzecznika Praw Pasazerow przy
Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego z 14 paZzdziernika 2020 r. (dalej jako ,,Regulamin”).

II. ORGANIZACJA RZECZNIKA PRAW PASAZEROW

Instytucja Rzecznika Praw Pasazerow przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego zostata
powotana do zycia 1 kwietnia 2019 r. ustawg z dnia 14 grudnia 2018r. o zmianie ustawy —
Prawo lotnicze oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. z 2019 r. poz. 235). Natomiast, z uwagi
na uwarunkowania organizacyjno-finansowe, Rzecznik Praw Pasazerow zaczal praktycznie
funkcjonowa¢ dopiero od 1 listopada 2019 r. w sktadzie jednoosobowym, zwiekszajac
sukcesywnie swoj zespot do obecnie 7 mediatorow (razem z Rzecznikiem) na koniec roku
2023.

! ustawa z 3 lipca 2002 r. Prawo lotnicze (t.j. Dz. U. 22023 r. poz. 2110).
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III. WNIOSKI, KTORE WPLYNELY W ROKU 2023 I ICH PRZEDMIOT

W 2023 r. do Rzecznika wptynelo 4405 wnioskéw o pozasagdowe rozwigzanie sporu
pasazerskiego (tzw. wnioski ADR).

W roku 2023 przeprowadzone zostaly postgpowania ADR z wnioskéw, ktore wplynety
w 2021 r. 1 2022 r. oraz rozpatrzone zostaty wnioski ztozone w roku 2023, co do ktérych
Rzecznik odmowit przeprowadzenia postgpowania ADR / pozostawil wniosek bez
rozpoznania.

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 wnioskéw ADR s3 gléwnie roszczenia pasazerdw zwigzane
z zakloconym lotem.

Wszystkie wnioski rozpatrzone w roku 2023, bedace w kompetencjach Rzecznika, dotyczyly
roszczen wynikajacych z przepisow rozporzadzenia 261/2004/WE, zdecydowana wigkszo$¢
z nich (szacunkowo 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
sporoéw pasazerskich, w Biurze Rzecznik Praw Pasazerow (dalej jako: RPP) udzielane sg liczne
porady/odpowiedzi na zapytania pasazerdw, kierowane pismami oraz droga e-mailowa.
W roku 2023 do Rzecznika wplyneto niemal 3,7 tys. takich zapytan. Rowniez zespot Rzecznika
udzielat licznych porad telefonicznych jak 1 w ramach osobistych wizyt pasazerow.

IV. WNIOSKI ROZPATRZONE W ROKU 2023

W roku 2023 rozpatrzonych zostato 3902 wnioski.

Liczba pasazerow, ktorych te wnioski dotycza jest duzo wigksza, gdyz jeden wniosek dotyczy
zazwyczaj 2-4 pasazerow. Byly tez takie, ktore dotyczyty kilkunastu pasazerow.

W przypadku 1915 wnioskow (49%) Rzecznik pozostawitl wniosek bez rozpoznania lub
odmowit przeprowadzenia postgpowania ADR gtéwnie z powodu, ze wniosek zostat ztozony
do niewlasciwego organu, przedmiot wniosku wykraczal poza kompetencje Rzecznika lub
wniosek zostat ztozony po terminie przewidzianym przepisami ustawy Prawo lotnicze.

2 rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z 11 lutego 2004 r. ustanawiajgcego wspolne zasady
odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opo6znienia
lotow, uchylajacego rozporzadzenie nr 295/91/EWG (Dz.U. U.E. L46 z 17.2.2004 str.1 z pdzn. zm.).

3 rozporzadzenie (WE) nr 2111/2005 Parlamentu Europejskiego i Rady z 14 grudnia 2005 r. w sprawie ustanowienia
wspolnotowego wykazu przewoznikow lotniczych podlegajacych zakazowi wykonywania przewozow w ramach Wspolnoty
i informowania pasazerow korzystajacych z transportu lotniczego o tozsamosci przewoznika lotniczego wykonujacego
przewo6z oraz uchylajace art. 9 dyrektywy 2004/36/WE (Dz.U. U.E. L 344 2z 27.12.2005 str.15 z p6zn. zm.).
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Wykres 1. Wnioski rozpatrzone

WNIOSKI ROZPATRZONE

whioski zakwalifikowane do
przeprowadzenia postepowania ADR

B wnioski pozostawione bez rozpoznania
z uwagi na brak witasciwosci/ odmowa
wszczecia postepowania

Do przeprowadzenia postgpowania ADR zakwalifikowanych zostalo 1987 wnioskow (51%
wszystkich rozpatrzonych w 2023r. wnioskow), z czego w 23,60% (469 spraw) - z reguty po
wezwaniu do uzupelnienia wniosku - wnioskodawcy wycofali wnioski przed zawiadomieniem
drugiej strony o postepowaniu ADR z powodu wczesniejszego rozwigzania sporu, a w 28,49%
(566 spraw) wnioskodawcy po zwroceniu si¢ Rzecznika o uzupeitnienie wniosku nie
odpowiedzieli, co najprawdopodobniej oznacza, ze spér réwniez zostal juz rozwigzany,
wnioskodawca otrzymal juz odszkodowanie i nie byl zainteresowany przeprowadzeniem
postgpowania ADR, ale oficjalnie nie przekazal takiej informacji. W 47,91% (952 spraw)
przeprowadzone zostato postgpowanie ADR.

Wykres 2. Wnioski zakwalifikowane do przeprowadzenia postepowania ADR

WNIOSKI ZAKWALIFIKOWANE DO
PRZEPROWADZENIA POSTEPOWANIA ADR

przeprowadzone postepowania ADR

spor zostat rozwigzany bezposrednio
miedzy stronami, tym samym
whnioskodawca wycofat wniosek

whniosek 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)

3|Strona



V. PRZEPROWADZONE POSTEPOWANIA W SPRAWIE POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA
SPOROW PASAZERSKICH

W 952 sprawach przeprowadzone zostato postepowanie ADR.

Wykres 3. Wynik przeprowadzonych postepowan ADR

WYNIK PRZEPROWADZONYCH
POSTEPOWAN ADR

ugody zawarte przez przewoznikow z
503 pasazerami na tgczng kwote
642.550, 50 zt

brak porozumienia miedzy stronami
sporu pomimo podjetych mediacji

brak zgody przewoznika na udziat w
postepownaniu

brak odpowiedzi przewoznika

Rzecznik doprowadzil do zawarcia ugdd przez przewoznikow lotniczych z 503 pasazerami
(w 245 sprawach — 25,74%) na laczng kwote: 642.550,50 zI*,

W 2 postgpowaniach (0,21 %) pomimo podjetych mediacji migdzy stronami, ostatecznie nie
doszty one do porozumienia. W 475 przypadkach (49,89 %) przewoznik lotniczy nie przychylit
si¢ do propozycji pasazera gtownie w zakresie wyptaty odszkodowania, zazwyczaj powotujac
si¢ na brak takiego obowigzku z uwagi, ze zaktdcenie lotu nastapito z powodu okolicznosci
nadzwyczajnych, niezaleznych od przewoznika lotniczego, co w S$wietle przepisow
rozporzadzenia 261/2004/WE, zwalnia przewoznika z obowigzku wyptaty odszkodowania.

Ocena, czy odszkodowanie za op6zniony lub odwotany lot jest nalezne, czy nie jest nalezne,
nie lezy w kompetencjach Rzecznika Praw Pasazeréw. Zgodnie z art. 205a ust. 14 ustawy
Prawo lotnicze zadaniem Rzecznika jest umozliwienie zblizenia stanowisk stron postgpowania
w celu rozwigzania przez nie sporu. Rzecznik pomaga w wypracowaniu porozumienia, nie
wydaje zas rozstrzygnie¢ w sprawie, ani nie ocenia materialu dowodowego przesytanego przez
przewoznikow lotniczych.

W 230 sprawach (24,16 %) przewoznik lotniczy nie ustosunkowat si¢ do wniosku pasazera
1jego propozycji rozwigzania Sporu.

4 Przeliczone z innych walut wg kursu NBP na dziefi 22.04.2024
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Do Rzecznika wplywaly rowniez sygnaty od pasazerow, ze pomimo oficjalnej odmowy
przystapienia do postgpowania ADR lub braku odpowiedzi ze strony przewoznika lotniczego,
przewoznik po wystgpieniu Rzecznika, skontaktowat si¢ bezposrednio z pasazerem poza
postgpowaniem ADR i ugodowo zakonczyt spdr wyplacajac odszkodowanie, w niektorych
przypadkach jednoczes$nie proszac wnioskodawce o wycofanie wniosku zlozonego do
Rzecznika.

VI. 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 24,37 % spraw, z czego w 230 sprawach przewoznik
lotniczy nie odpowiedziat na zawiadomienie o wszczeciu postepowania ADR a w 2 sprawach,
pomimo zgody obu stron na udziat w postgpowaniu ADR i podj¢tych mediacji, strony nie
doszty do porozumienia (nastapit impas, ktéry uniemozliwit porozumienie).

VII. INFORMACJA O PROCENTOWYM UDZIALE SPOROW, KTORYCH ROZPATRZENIA
RZECZNIK ODMOWIL, W STOSUNKU DO LICZBY ZELOZONYCH WNIOSKOW O WSZCZECIE
POSTEPOWANIA ADR ORAZ PROCENTOWYM UDZIALE POSZCZEGOLNYCH RODZAJOW
PRZESLANEK 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 ktdrego ma zastosowanie Traktat;

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

Postepowania ADR przed Rzecznikiem Praw Pasazerow w zakresie sporow 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,
obstugiwanych przez wspdlnotowych przewoznikéw lotniczych.

Pomimo takiej informacji zamieszczonej (oprocz przepisow w aktach prawnych) zaréwno na
stronie Rzecznika, w Regulaminie, jak i w Formularzu wniosku, bardzo duza liczba wnioskéw
zostata ztozona do Rzecznika niezgodnie z wlasciwos$cia, gtdéwnie miejscows.
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Wykres 4. Przestanki odmowy przeprowadzenia postepowania ADR / pozostawienia

wniosku bez rozpoznania

ODMOWY PRZEPROWADZENIA POSTEPOWANIA ADR/
POZOSTAWIENIE WNIOSKU BEZ ROZPOZNANIA

whniosek wykraczat poza wtasciwosé
miejscowg Rzecznika (wtasciwosé
organu innego Panstwa
Cztonkowskiego)

roszczenie wykraczato poza wtasciwosc
przedmiotowg (najczeciej dot. bagazu
lub lotu z kraju spoza UE
przewoznikiem niewspdlnotowym)

pasazer ztozyt wniosek po terminie
okreslonym przepisami

niewyczerpana procedura
reklamacyjna

M spor w toku w sgdzie lub w innym
organie

pasazer zbyt roszczenie w drodze cesji
wierzytelnosci

B wniosek zostat ponownie ztozony w tej
samej sprawie, w ktérej postepowanie
ADR zostato juz przez Rzecznika
przeprowadzone

Rzecznik pozostawit wniosek bez rozpoznania / odmowit przeprowadzenia postepowania ADR
w przypadku 1915 wnioskéw, co stanowi 49 % wszystkich wnioskéw rozpatrzonych w 2023
roku. W 62,25 % z tych przypadkéw wniosek zostal ztozony do niewtasciwego organu (wedlug
podziatu wiasciwosci Panstw Czlonkowskich UE zgodnie z rozporzadzeniem 261/2004/WE,
kompetencje Rzecznika zostaty okreslone w art. 205a ustawy Prawo lotnicze) aw 31,85 %
przypadkach przedmiot roszczenia wykraczal poza kompetencje przedmiotowe Rzecznika
(glownie dotyczyly bagazu lub zakldconego lotu rozpoczynanego z panstwa spoza UE
przewoznikiem nie wspdlnotowym). W 6,21 % przypadkach wniosek zostat ztozony po
terminie wymaganym przepisami art. 205a ust. 15 ustawy Prawo lotnicze. Pozostate przypadki
to: w 0,47 % nie zostala wyczerpana procedura reklamacyjna, w 0,63 % spor byt w toku
w sgdzie lub rozpatrywany przez inny organ, w 0,42 % pasazer zbyt wierzytelno§¢ w drodze
cesji, w 0,52 % wniosek zostat ztozony ponownie w tej samej sprawie, w ktorej postepowanie
ADR zostato juz zakonczone.
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VIII. POWTARZAJACE SIE LUB ISTOTNE PROBLEMY, KTORYCH DOTYCZYLY WNIOSKI ORAZ
ZALECENIA DOTYCZACE UNIKANIA LUB ROZWIAZYWANIA TAKICH PROBLEMOW

Najczestszym przedmiotem sporu byly kwestie dotyczace odszkodowan z tytutu odwotanego
lub opdznionego lotu. Druga wazng kategorig przedmiotu sporu byt brak zwrotu kosztow
niewykorzystanego biletu w zwigzku z odwolanym lotem. W pozostalych przypadkach
przedmiot sporu najczesciej dotyczyl zwrotu kosztow poniesionych przez pasazerow,
wynikajacych z braku zapewnienia opieki przez przewoznika w czasie oczekiwania na
opozniony lub alternatywny lot.

O ile kwestie bedace najczestszym przedmiotem sporow zglaszanych do Rzecznika, tj. czy
wynikajace z rozporzadzenia 261/2004/WE odszkodowanie jest nalezne czy nie, sg ocenne
(wynikaja z powoddéw zaktdcenia lotu), to nadal powtarzajagcym si¢ problemem w relacjach
pomiedzy pasazerem a przewoznikiem lotniczym byt brak odpowiedzi na reklamacje pasazera
lub udzielanie odpowiedzi z przekroczeniem ustawowego terminu 30 dni.

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

Unikna¢ sporu z tego powodu mozna poprzez:
e terminowe udzielanie przez przewoznikow lotniczych kompleksowych odpowiedzi na
ztozone przez pasazeréw reklamacje,
e w przypadku zwrotu za bilety dotrzymywanie terminu wynikajacego z rozporzadzenia
261/2004/WE,

e zwrot srodkéw w formie wskazanej przez pasazera.

Zaleca si¢ rowniez aby w przypadku odmowy wyptaty odszkodowania, przewoznik lotniczy
wskazywal pasazerowi okolicznosci, ktére zaistnialy w przypadku danego zakldcenia lotu,
ktore ewentualnie zwalniajg go z odpowiedzialno$ci odszkodowawczej. Pozadanym bytoby tez
aby dofaczane byly informacje/dokumenty potwierdzajace te okolicznosci.

Z kolei w sktadanych wnioskach do Rzecznika nadal aktualne sg nastepujace, powtarzajace si¢
problemy, ktérych eliminacja pomoglaby w przyspieszeniu procedowania spraw przez
Rzecznika:

1) sktadanie wnioskoOw niezgodnie z wlasciwoscia miejscowg (wlasciwy inny organ
w Panstwie Cztonkowskim UE) oraz przedmiotowa - wykraczajaca poza kompetencje
Rzecznika (np. zagubiony bagaz);

Zalecenie: zapoznanie si¢ wnioskodawcy przed ztozeniem wniosku z kompetencjami
Rzecznika oraz stosowanie si¢ do okreSlonej w art. 205a ustawy Prawo lotnicze
w zwigzku z art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE wtasciwosci miejscowej — wnioski
nalezy sktada¢ do organu w kraju UE, w ktéorym ma miejsce rozpoczecie lotu, lub —
w przypadku lotu z kraju trzeciego przewoznikiem wspoélnotowym — wedhug kraju
przylotu na terenie UE oraz wlasciwosci przedmiotowej (roszczenia wynikajace z
rozporzadzenia 261/2004/WE lub 2111/2005/WE). Informacje o rodzajach sporéw
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2)

jakimi zajmuje si¢ Rzecznik — oprocz przepiséw prawnych - sg zawarte w Regulaminie,
Formularzu wniosku oraz w kilku miejscach na stronie /ittps://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl;

brak informacji od Wnioskodawcy o bezprzedmiotowosci wniosku jesli do czasu
rozpoczecia postepowania ADR, spdr zostal rozwigzany w inny sposob, co powoduje
niepotrzebng prac¢ zwigzang z rozpatrywaniem wniosku, a w tym czasie mogtyby by¢
rozpatrywane kolejne oczekujace wnioski pasazerow;

Zalecenie: przekazywanie przez wnioskodawce informacji o bezprzedmiotowosci sporu

3)

(wystarczajace jest przekazanie krotkiej informacji o wycofaniu wniosku e-mailem na

adres pasazerlotniczy@ulc.gov.pl);

wnioskodawcy skladaja niekompletne wnioski — ok. 90% wnioskéw wymaga
uzupelnienia o informacje i dokumenty niezbg¢dne do przeprowadzenia postepowania
ADR, co opo6znia rozpatrywanie wnioskow; podkresli¢ nalezy, ze spora czesé
profesjonalnych pelnomocnikdéw pasazerdw nie korzysta ze wzoréw wnioskow i bardzo
rzadko sklada kompletne wnioski; przy czym pisma przygotowane przez takich
petnomocnikéw nie maja przejrzystej budowy, w przeciwienstwie do wnioskow
wypetnionych przy uzyciu wzordw;

Zalecenie: jak zlozy¢ wniosek i co powinien on zawiera¢ mozna znalez¢ w formularzu wniosku

4)

i jest to rowniez doktadnie opisane jest na stronie /i//ps://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/zloz-

wniosek ;

niezapoznawanie si¢ wnioskodawcéw 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
o material dowodowy (tak jak w postepowaniu sadowym) oraz — szczegdlnie
w przypadku sporu, ktory nie zostat rozwigzany zgodnie z propozycja pasazera —
podwazanie zasadnosci postgpowania mediacyjnego;

Zalecenie: zapoznanie 1 stosowanie si¢ wnioskodawcow do zawartych informacji zarowno

5)

w Regulaminie, ktory akceptujg sktadajac wniosek do Rzecznika oraz zapoznanie si¢
przed  zlozeniem  wniosku z  informacjami  zawartymi  na  stronie
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl, gdzie szczegdlowo opisany jest caly proces
postepowania ADR;

sktadanie 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

6)

posrednikow sprzedajacych bilety lotnicze w zakresie roszczen wynikajacych
z rozporzadzenia 261/2004/WE (roszczenia w tym zakresie dotycza przewoznikow
lotniczych);

zawieranie w jednym wniosku kilku r6znych sporéw (np. kilku ré6znych zaklocen lotow),

co sprawa, ze wniosek jest nieczytelny a ponadto moze zaistnie¢ sytuacja, ze cze$¢
wniosku bedzie poza wiasciwoscig Rzecznika;
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Zalecenie: zapoznanie si¢ zarowno z informacjami/instrukcja zawartymi w wypelnianym przez
pasazera formularzu wniosku jak i z Regulaminem. Na kazdy zaktocony lot nalezy ztozy¢
odrebny wniosek.

IX. SREDNI CZAS TRWANIA POSTEPOWANIA ADR

Z uwagi na bardzo duzg liczbe wnioskow sktadanych do Rzecznika i ograniczone zasoby
kadrowe do ich rozpatrywania, czas oczekiwania na rozpatrzenie wniosku na koniec 2023r.
wynosit 15 m-cy. Postepowania prowadzone byty zgodnie z kolejnosciag wptywu wnioskow.

W ok. 90 % przypadkow, wnioski wymagaty uzupetnienia, pomimo, ze zaréwno na stronie
Rzecznika jak 1 przy sktadaniu wniosku wnioskodawca otrzymuje enumeratywnie wymienione
informacje 1 dokumenty, ktore s3 wymagane wraz ze ztozeniem wniosku.

Po uzupehieniu 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 o pozasagdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich, wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich przerywa bieg przedawnienia roszczenia bedacego przedmiotem sporu.
Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopoki postepowania to nie zostanie zakonczone. Zgodnie
zart. 205a ust. 8 ustawy Prawo lotnicze - datg wszczgcia postepowania w sprawie
pozasagdowego rozwigzywania sporu pasazerskiego, jest dzien dorgczenia Rzecznikowi Praw
Pasazeréw wniosku pasazera, zawierajacego co najmniej elementy okreslone w art. 33 ust. 2
ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich.

Natomiast wnioski nieprawidlowo ztozone do Rzecznika (tj. glownie niezgodnie
z wlasciwoscig miejscowq lub rzeczowg), kwalifikujace si¢ do odmowy lub pozostawienia bez
rozpoznania, obecnie rozpatrywane sg przez Rzecznika w pierwszej kolejnosci, majac na
uwadze ochrong pasazerow 1 umozliwienie im prawidtowego 1 terminowego zlozenia wniosku
do wiasciwego organu, przed uplywem okresu przedawnienia roszczen. Obecnie takie wnioski
rozpatrywane sg zazwyczaj w terminie 21 dni 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 szczegdtowych analiz dotyczacych procentowego udziatu przypadkow,
w ktorych strony zastosowalty si¢ do wyniku postgpowania w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postgpowan.
Natomiast w zdecydowanej wigkszo$ci zawartych ugdd sa one realizowane - przynajmniej
jedna ze stron zazwyczaj przysyla Rzecznikowi potwierdzenie realizacji ugody. Pasazer
informuje natomiast Rzecznika w przypadkach kiedy ugoda nie jest realizowana, natomiast po
przypomnieniu wystanym przewoznikowi lotniczemu zazwyczaj ugoda jest wykonywana.
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XI. 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 lotow z lotnisk znajdujacych si¢ na jego terytorium oraz lotow
z krajow trzecich na te lotniska.

W przypadku Polski — sprawy nadzoru nalezg do kompetencji Prezesa Urzedu Lotnictwa
Cywilnego — Komisji Ochrony Praw Pasazerdéw, za$ w indywidualnych sprawach pasazer moze
dochodzi¢ roszczen przed sadem powszechnym lub moze skorzysta¢ z postepowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw pasazerskich przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw
(wedhug wilasciwosci miejscowej, wynikajacej z art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE).

Rzecznik Praw Pasazeréw w ramach postgpowan ADR, zajmuje si¢ rozwigzywaniem Sporow
cywilnoprawnych w zakresie roszczen majatkowych wynikajacych z przepisow rozporzadzenia
261/2004/WE lub rozporzadzenia 2111/2005/WE. Postepowania ADR przed Rzecznikiem
Praw Pasazeréw przy Prezesie ULC dotycza lotéw 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, wlasciwego ze wzgledu na port wylotu lub, w przypadku gdy lot
rozpoczyna si¢ w kraju trzecim, miejsce przylotu w kraju UE. Adresy organdw rozpatrujacych
skargi w innych panstwach czlonkowskich:
https://transport.ec.europa.eu/document/download/d7b5dd33-4083-4faa-8132-

b6dc8b3alc07 en?filename=2004_261 national enforcement bodies-2024-01-30.pdf

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

Z uwagi na bardzo duza liczbe wplywajacych do Rzecznika wnioskow liczong w tysigcach
i nieadekwatne zasoby kadrowe do ich rozpatrywania, Rzecznik Praw Pasazerow na chwile
obecng nie bierze udzialu w pracach i nie jest cztonkiem sieci europejskich podmiotow
prowadzacych postgpowania pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Jesli
sytuacja organizacyjno-kadrowa ulegnie poprawie, Rzecznik planuje podjecie takiej
wspOtpracy w ramach sieci podmiotéw Travel Net - sieci podmiotow prowadzacych
postgpowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, utatwiajacych
rozwigzywanie sporow transgranicznych w sektorze transportu.
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