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Rzecznik Praw Pasazeréw
zajmuje sie pozasgdowym
rozwigzywaniem
indywidualnych sporéw
cywilnoprawnych w zakresie

roszczen majatkowych . .
e Rozporzadzenia 2111/2005/WE

e Rozporzadzenia 261/2004/WE

Podstawa prawna dziatania
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 ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich®®. Zasady prowadzenia postepowan w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw pasazerskich (tzw. postepowania ADR, z ang.
Alternative Dispute Resolution) okreslone zostaty w Regulaminie
pozasgdowego rozwigzywania sporow pasazerskich przez Rzecznika Praw
Pasazerow przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego z 1 stycznia 2024 r.
(dalej jako: Regulamin).

[1] ustawa z 3 lipca 2002 r. (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 2110 ze zm.
[2] ustawa z 23 wrze$nia 2026r. (Dz.U. z 2016, poz. 1823)
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Whioski, ktére wptynety w roku 2024 i ich przedmiot

W 2024 r. do Rzecznika wptyneto 4120
whioskow o pozasgdowe rozwigzanie sporu
pasazerskiego

Przedmiotem sktadanych wnioskéw ADR sg gtéwnie roszczenia pasazeréow
zwigzane z zaktéconym lotem (odwotany lub opézniony lot, odmowa
wpuszczenia na poktad).

W 2024 r. rozpatrywane byty wnioski, ktére wptynety w 2023 r. i 2024 r.
Wszystkie wnioski rozpatrzone w roku 2024, bedagce w kompetencjach
Rzecznika, dotyczyty roszczen wynikajgcych z przepiséw rozporzadzenia
261/2004/WE, zdecydowana wiekszo$¢ z nich (szacunkowo ok. 90%)
tematycznie dotyczyto odszkodowania z tytutu zaktéconego lotu oraz zwrotu
za bilet w przypadku odwotanego lotu.

Oprécz merytorycznego rozpatrywania wnioskow w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporow pasazerskich, Rzecznik udziela licznych
porad/odpowiedzi na zapytania pasazeréw, kierowanych pismami oraz droga
e-mailowg i telefoniczng. W 2024 r. Rzecznik udzielit niemal 4,3 tys. takich
porad e-mailowych oraz ponad 2,2 tys. porad telefonicznych.
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Whioski
rozpatrzone w roku
2024

Whnioski zakwalifikowane do
przeprowadzenia postepowania

ADR - 3871 spraw

Whnioski, w ktérych Rzecznik
odmoéwit rozpatrzenia sporu -
1393 spraw

Rzecznik rozpatrzyt 5264 wnioskéw,
dotyczacych 10420 pasazeréow

DISPUTE RESOLUTION
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Przeprowadzone postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow pasazerskich

Whioski zakwalifikowane
do przeprowadzenia
postepowania ADR

21 %

Przeprowadzone postepowania
ADR - 2296 spraw

Spor zostat rozwigzany
bezposrednio miedzy stronami
- wnhioskodawca wycofat
whiosek - 752 spraw

Whiosek pozostawiono bez .
rozpoznania z uwagi na brak 19%

uzupetnienia - 823 spraw

60 %

3871 wnioskdéw zakwalifikowanych zostato do przeprowadzenia
postepowania ADR, z czego w 752 sprawach - z reguty po wezwaniu do
uzupetnienia wniosku - wnioskodawcy wycofali wnioski przed
zawiadomieniem drugiej strony o postepowaniu ADR z powodu
wczesniejszego rozwigzania sporu, a w 823 sprawach wnioskodawcy nie
odpowiedzieli na wezwanie Rzecznika o uzupetnienie wniosku, co
najprawdopodobniej oznacza, ze spér rowniez zostat juz rozwigzany

i wnioskodawca nie byt zainteresowany przeprowadzeniem postepowania

ADR, ale oficjalnie nie przekazat takiej informaciji.

W pozostatych 2296 sprawach przeprowadzone zostato postepowanie ADR.



Przeprowadzone
postepowania w
sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow

pasazerskich

45,17 %

6,66 %
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0,13%

47,82 %

pasazera

. i Liczba Procent
Wynik postepowania ADR
spraw spraw
Ugody zawarte przez przewoznikéw z 0
2222 pasazerami na kwote 3.418.766zt 1078 47,82%
Brak porozumienia miedzy stronami 0
: : o 5 0,22 %
sporu pomimo podjetych mediacji
‘ Brak zgody ;_)rzewoznlka na udziat w 1037 4517 %
postepowaniu
‘ Brak odpowiedzi przewoznika 153 6,66 %
Wvcofani kei .
‘ ycofanie w trakcie postepowania przez 3 0.13 %
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RZECZNIK DOPROWADZIL DO
ZAWARCIA UGOD NA LACZNA KWOTE:
3.418.766 ZL"

Informacja o procentowym udziale postepowan ADR,
ktore zakonczono przed osiggnieciem wyniku, w
stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze
powody takiego zakonczenia, o ile s3 znane

Przed osiggnieciem wyniku zakoiczono 158 spraw (6,79%), z czego w 153
sprawach przewoznik lotniczy nie odpowiedziat na zawiadomienie

o wszczeciu postepowania ADR a w & sprawach, pomimo zgody obu stron na
udziat w postepowaniu ADR i podjetych mediacji, strony nie doszty do

porozumienia (nastgpit impas, ktéry uniemozliwit porozumienie).

[3] Przeliczone z innych walut wg $rednich kurséw NBP z dn. 08.04.2025
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Informacja o procentowym udziale sporéow, ktérych
rozpatrzenia Rzecznik odméwit, w stosunku do liczby
ztozonych wnioskéw o wszczecie postepowania ADR
oraz procentowym udziale poszczegolnych przestanek
do odmowy

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

a) do pasazeréw odlatujacych z lotniska znajdujacego sie na terytorium
Panstwa Cztonkowskiego, do ktérego ma zastosowanie Traktat;

b) do pasazeréw odlatujacych z lotniska znajdujacego sie 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 przewozZnikiem wspdlnotowym.

Postepowania ADR przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw w zakresie sporéw
wynikajacych z rozporzadzenia nr 261/2004/WE, dotycza lotéw
wykonywanych z lotnisk znajdujacych sie na terytorium Rzeczypospolitej
Polskiej oraz lotéw z krajow trzecich na te lotniska, obstugiwanych przez
wspolnotowych przewoznikéw lotniczych.

Pomimo takiej informacji zamieszczonej (oprécz przepiséw w aktach
prawnych) zaréwno na stronie Rzecznika, w Regulaminie, jak i w Formularzu
whniosku, bardzo duza liczba wnioskéw zostata ztozona do Rzecznika
niezgodnie z wtasciwoscia, gtdwnie miejscowa.

Rzecznik Praw Pasazeréw odmoéwit rozpatrzenia sporu w 1393 sprawach
(26% wszystkich ztozonych wnioskéw).


http://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/upload/Regulaminy/Regulamin_ADR_01.01.2024.pdf
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/zloz-wniosek
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2.9%

Przestanki odmowy
przeprowadzenia

postepowania ADR
lub pozostawienia
whiosku bez
rozpoznania

Przestanki odmowy przeprowadzenia
sporu lub pozostawienia wniosku bez Liczba spraw
rozpoznania

Procent
spraw

Whiosek wykraczat poza wtasciwos¢ miejscowa
Rzecznika (wtasciwy organ w innym Panstwie 577 41,42 %
Cztonkowskim UE)

Roszczenie wykraczato poza wtasciwosé 604 43.36 %
przedmiotowa o
Pasazer ztozyt wniosek po terminie okreslonym 115 8.26 %
przepisami ustawy Prawo lotnicze e
‘ Niewyczerpana procedura reklamacyjna 15 1,08 %
‘ Spér w toku w sadzie lub w innym organie 16 1,156%
‘ Pa'sazer zby% r'oszczenle w drodze cesji 41 2,94 %
wierzytelnosci
‘ Wnlos-ek zostat ponownie ztozony w tej samej 25 1,79 %
sprawie
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Powtarzajgce sie lub istotne problemy, ktérych
dotyczyty wnioski oraz zalecenia dotyczgce unikania
lub rozwigzywania takich problemow

Najczestszym przedmiotem sporu byty kwestie dotyczagce odszkodowan

z tytutu odwotanego lub opéznionego lotu. Druga wazng kategorig
przedmiotu sporu byt brak zwrotu kosztéw niewykorzystanego biletu

w zwigzku z odwotanym lotem. W pozostatych przypadkach przedmiot sporu
najczesciej dotyczyt zwrotu kosztéw poniesionych przez pasazerdw,
wynikajacych z braku zapewnienia opieki przez przewoznika w czasie
oczekiwania na opd6zniony lub alternatywny lot.

O ile kwestie bedace najczestszym przedmiotem sporéw zgtaszanych do
Rzecznika, tj. czy odszkodowanie, wynikajgce z rozporzadzenia
261/2004/WE jest nalezne czy nie, sg ocenne (wynikajg z powoddéw
zaktécenia lotu), to nadal powtarzajacym sie 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 ztozenia,
uwaza sie, ze uznat reklamacje.

Unikna¢ sporu z tego powodu mozna poprzez:
e terminowe udzielanie przez przewoznikéw lotniczych kompleksowych
odpowiedzi na ztozone przez pasazerdéw reklamacje,
e w przypadku zwrotu za bilety dotrzymywanie terminu wynikajgcego
z rozporzadzenia 261/2004/WE,
e zwrot sSrodkow w formie wskazanej przez pasazera,

11
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Zaleca sie réwniez aby w przypadku odmowy wyptaty odszkodowania,
przewoznik lotniczy wskazywat pasazerowi okolicznosci, ktére zaistniaty

w przypadku danego zaktdcenia lotu, ktére ewentualnie zwalniajg go

z odpowiedzialnos$ci odszkodowawczej. Pozadanym bytoby tez aby dotgczane
byly informacje/dokumenty potwierdzajace te okolicznosci.

Z kolei w sktadanych wnioskach do Rzecznika, cho¢ w stopniu malejagcym
z roku na rok, to nadal aktualne sg nastepujace, powtarzajace sie problemy,
ktérych eliminacja pomogtaby w przyspieszeniu procedowania spraw przez

Rzecznika:

Problem

Zalecenie

1) sktadanie wnioskéw niezgodnie z
wilasciwoscig miejscowa (wtasciwy inny
organ w Panstwie Cztonkowskim UE)
oraz przedmiotowa - wykraczajgca poza
kompetencje Rzecznika (np. zagubiony
bagaz)

zapoznanie sie wnioskodawcy przed
ztozeniem wniosku z kompetencjami
Rzecznika oraz stosowanie sie do
okreslonej w art. 205a ustawy Prawo
lotnicze w zwigzku z art. 16
rozporzadzenia 261/2004/WE
wlasciwosci miejscowej = wnioski nalezy
sktadaé do organu w kraju UE, w ktérym
ma miejsce rozpoczecie lotu, lub - w
przypadku lotu z kraju trzeciego
przewoznikiem wspélnotowym - wedtug
kraju przylotu na terenie UE oraz
wilasciwosci przedmiotowej (roszczenia
wynikajgce z rozporzadzenia
261/2004/WE lub 2111/2005/WE).
Informacje o rodzajach sporéw jakimi
zajmuje sie Rzecznik - oprécz przepiséw
prawnych - s zawarte w Regulaminie,
Formularzu wniosku oraz w kilku
miejscach na stronie Rzecznika
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl;

w przypadku watpliwosci mozna
skierowac¢ zapytanie na e-mail
pasazerlotniczy@ulc.gov.pl

12


https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/upload/Regulaminy/Regulamin_ADR_01.01.2024.pdf
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/zloz-wniosek
http://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/
https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl/
mailto:pasazerlotniczy@ulc.gov.pl

2) brak informacji od Wnioskodawcy o
bezprzedmiotowosci wniosku jesli do
czasu rozpoczecia postepowania ADR,
spor zostat rozwigzany w inny sposéb,
co powoduje niepotrzebng prace
zwigzang z rozpatrywaniem wniosku, a
w tym czasie mogtyby by¢ rozpatrywane
kolejne oczekujgce wnioski pasazerow

przekazywanie przez wnioskodawce
informacji o rozwigzaniu sporu -
wystarczajgce jest przekazanie kroétkiej
informacji o wycofaniu wniosku e-mailem

na adres pasazerlotniczy@ulc.gov.pl

3) wnioskodawcy sktadajg niekompletne
whnioski - ok. 90% wnioskéw wymaga
uzupetnienia o informacje i dokumenty
niezbedne do przeprowadzenia
postepowania ADR, co op6znia
rozpatrywanie wnioskéw; podkresli¢
nalezy, ze spora czes¢ profesjonalnych
petnomocnikéw pasazerdw nie korzysta
ze wzoréw wnioskéw i bardzo rzadko
sktada kompletne wnioski; przy czym
pisma przygotowane w ten sposéb nie
maja przejrzystej budowy, w
przeciwienstwie do wnioskéw
wypetnionych przy uzyciu formularza

jak ztozyé wniosek i co powinien on
zawiera¢ mozna znalez¢ w Formularzu
whniosku i jest to réwniez doktadnie
opisane jest na stronie

4) niezapoznawanie sie wnioskodawcow
przed ztozeniem wniosku z procedurg
postepowania ADR jak réwniez z
Regulaminem, co powoduje
niezrozumienie przez wnioskodawcow
dlaczego w rezultacie nie otrzymuja
rozstrzygniecia sporu w oparciu o
materiat dowodowy (tak jak w
postepowaniu sgdowym) oraz -
szczegoblnie w przypadku sporu, ktéry
nie zostat rozwigzany zgodnie z
propozycja pasazera - podwazanie
zasadnosci postepowania mediacyjnego

stosowanie sie wnioskodawcéw do
zawartych informacji zaréwno w
Regulaminie, ktéry akceptuja sktadajac
wniosek do Rzecznika oraz zapoznanie
sie przed ztozeniem wniosku z
informacjami zawartymi na stronie, gdzie
szczegobtowo opisany jest caty proces
postepowania ADR

13
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5) sktadanie wnioskéw w zakresie
roszczen wynikajacych z
rozporzadzenia 261/2004/WE
dotyczacych sporu pomiedzy
sprzedawcy biletu a pasazerem

Rzecznik Praw Pasazeréw nie ma
kompetencji do zajmowania sie skargami
na posrednikéw sprzedajgcych bilety
lotnicze w zakresie roszczen
wynikajacych z rozporzadzenia
261/2004/WE (roszczenia w tym
zakresie dotyczg przewoznikéw
lotniczych)

6) zawieranie w jednym wniosku kilku
réznych sporéw (np. kilku réznych
zaktécen lotéw), co sprawa, ze wniosek
jest nieczytelny a ponadto moze
zaistnie¢ sytuacja, ze cze$¢ wniosku
bedzie poza wtasciwoscig Rzecznika

zapoznanie sie zaréwno z
informacjami/instrukcja zawartymi w
wypetnianym przez pasazera Formularzu
whniosku jak i z Regulaminem. Na kazdy
zaktécony lot nalezy ztozyé odrebny
whiosek.

Sredni czas trwania
postepowania ADR

Z uwagi na bardzo duzg liczbe wnioskéw
sktadanych do Rzecznika i ograniczone
zasoby kadrowe w latach wczesniejszych
wynikajgce z opdznionej organizacji
zespotu Rzecznika, czas oczekiwania na
rozpatrzenie wniosku na koniec 2024 r.
wynosit 11 m-cy. Postepowania
prowadzone byty zgodnie z kolejnoscia
wptywu wnioskéw.

W ok. 90 % przypadkdéw, wnioski wymagaty uzupetnienia, pomimo, ze
zarowno na stronie Rzecznika jak i przy sktadaniu wniosku wnioskodawca
otrzymuje enumeratywnie wymienione informacje i dokumenty, ktére sa

wymagane wraz ze ztozeniem whniosku.

Po uzupetnieniu wniosku i wystaniu zawiadomienia do stron, postepowanie
ADR trwato nie dtuzej niz 90 dni (protokét koricowy strony otrzymaty srednio

po ok. 30-45 dniach).

14
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Roszczenia z prawidtowo ztozonych wnioskdw sg 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 bedacego przedmiotem sporu.
Przedawnienie nie biegnie na nowo, dopdki postepowania to nie zostanie
zakonczone. Zgodnie z art. 205a ust. 8 ustawy Prawo lotnicze - datg
wszczecia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporu
pasazerskiego, jest dzieni doreczenia Rzecznikowi Praw Pasazeréw wniosku
pasazera, zawierajgcego co najmniej elementy okreslone w art. 33 ust. 2
ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich.

Natomiast wnioski nieprawidtowo ztozone do Rzecznika (tj. gtdwnie niezgodnie
z wlasciwoscig miejscowa lub rzeczowa), kwalifikujace sie do odmowy lub
pozostawienia bez rozpoznania, rozpatrywane sg w pierwszej kolejnosci,
majac na uwadze ochrone pasazerdéw i umozliwienie im prawidtowego

i terminowego ztozenia wniosku do wtasciwego organu, przed uptywem okresu
przedawnienia roszczenh. Obecnie takie wnioski rozpatrywane sg zazwyczaj

w terminie do 21 dni od daty wptywu.
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Informacja o procentowym udziale przypadkoéw, w ktérych
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 przypadkdéw, w ktérych strony zastosowaty sie do wyniku
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan. Natomiast

w zdecydowanej wiekszosci zawartych ugdd sa one realizowane -
przynajmniej jedna ze stron zazwyczaj przysyta Rzecznikowi potwierdzenie
realizacji ugody. Pasazer informuje natomiast Rzecznika w przypadkach kiedy
ugoda nie zostata zrealizowana, w takiej sytuacji po przypomnieniu wystanym
przewoznikowi lotniczemu zazwyczaj ugoda jest wykonywana.

Wspotpraca z innymi podmiotami w ramach sieci
podmiotow prowadzacych postepowania ADR,
utatwiajgcych rozwigzywanie sporéw transgranicznych,
jesli podmiot nalezy do takiej sieci

Rynek lotniczy jest rynkiem miedzynarodowym.

Wiasciwos¢ miejscowa organdow lub podmiotéw do rozpatrywania skarg
pasazeréw zostata ustalona na podstawie art. 16 rozporzadzenia
261/2004/WE, ktéry stanowi, iz kazde Panstwo Cztonkowskie wyznacza
organ odpowiedzialny za wykonanie postanowien niniejszego rozporzadzenia
w odniesieniu do lotéw z lotnisk znajdujgcych sie na jego terytorium oraz
lotéw z krajow trzecich na te lotniska.
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W przypadku Polski - sprawy nadzoru nalezg do kompetencji Prezesa Urzedu
Lotnictwa Cywilnego, zas w indywidualnych sprawach pasazer moze
dochodzi¢ roszczen przed sagdem powszechnym lub moze skorzystac

z postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw pasazerskich
przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw (wedtug wtasciwosci miejscowej,
wynikajacej z art. 16 rozporzadzenia 261/2004/WE).

Rzecznik Praw Pasazeréw w ramach postepowan ADR, zajmuje sie
rozwigzywaniem sporéw cywilnoprawnych w zakresie roszczeh majatkowych
wynikajacych z przepiséw rozporzadzenia 261/2004/WE lub rozporzadzenia
2111/2005/WE. Postepowania ADR przed Rzecznikiem Praw Pasazeréw przy
Prezesie ULC dotycza lotéw z lotnisk znajdujgcych sie na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej oraz lotéw z krajow trzecich na te lotniska,
obstugiwanych przez wspdélnotowych przewoznikéw lotniczych. Wniosek
sktada sie do organu Panstwa Cztonkowskiego UE, wtasciwego ze wzgledu na
port wylotu lub, w przypadku gdy lot rozpoczyna sie w kraju trzecim, miejsce
przylotu w kraju UE.

Adresy organdw rozpatrujgcych skargi w innych panstwach cztonkowskich.

Rzecznik wspoétpracuje z organami w Panstwach Cztonkowskich UE
odpowiedzialnymi za wykonanie postanowien rozporzadzenia 261/2004/WE
oraz wspotpracuje z podmiotami prowadzgcymi pozasadowe postepowania
rozwigzywania sporow konsumenckich w Polsce.

https://pasazerlotniczy.ulc.gov.pl
Konta kt E-mail: pasazerlotniczy@ulc.gov.pl

Tel: +48 22 520-72-00

Fax: +48 22 520-73-00

Urzad Lotnictwa Cywilnego
Rzecznik Praw Pasaierdw 1 7
przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego
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