Polubowne rozwigzywanie sporow — raport 2017

ADR 2017 ilo$¢

Tlos¢ 10 opdzniony/odwotlany
wnioskow lot

ktore wptynetly

do

Przyjaznego

Latania

Ilos¢ 8
wnioskow,

gdzie

przewoznik

nie podjat si¢

mediacji

Rozpoczgte 8
mediacje, bez
zakonczenia

Sredni czas Ok 30 dni
trwania

mediacji

Skuteczne 2
mediacje

Potencjalne 20
mediacje

zalatwione na
wczesniejszym

etapie

(Ryanair)

Obserwacje i wnioski dotyczace prowadzenia polubownego rozwigzywania

spraw ADR przez Stowarzyszenie Praw Pasazerow ‘Przyjazne Latanie’ w
roku 2017:



Przyjazne Latanie prowadzi tzw. ADR od roku 2014, kiedy to pilotazowo
rozpoczelisSmy wspotprace z linia lotnicza Ryanair. Inni przewoznicy nie wykazali
checi przystapienia do tej formy rozstrzygania problemow z pasazerami.

Kiedy w roku 2017 pojawita si¢ oficjalna ustawa, jak rowniez otrzymalismy
notyfikacj¢ od Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow, liczyliSmy ze sprawy
po6jda do przodu i temat mediacji stanie si¢ bardziej powszechny w branzy
lotniczej.

Whioski sa nastepujace:

1. Przewoznicy nie sg zainteresowani formg ADR (czgsto nawet nie odpowiadaja
na wystany przez nas wniosek).

2. Po przestaniu dokumentow i1 upowaznien, twierdza, ze jednak nie beda
mediowaé

3. Nie decyduja si¢ na internetowa forme kontaktow, kazg wszystkie dokumenty
wysylta¢ poczta, co oczywiscie przedtuza 1 utrudnia caty proces.

4. Jesli chodzi o platforme ODR, to jest ona zupetnie niefunkcjonalna, jesli
przewoznik nie poda na niej swojego adresu mailowego.

5. Wydaje si¢ ze mozliwos$¢ dobrowolnego przystepowania do procedury ADR
powoduje, ze linie lotnicze nie musza, wiec nie korzystaja z mediacji.

6. Brak pomocy za strony punktu kontaktowego dla platformy ODR

Powod sporéw konsumenckich, ktore wymagaja podjecia dalszych krokéw np.
mediacji:

1. Brak odpowiedzi na reklamacje ze strony linii lotniczej

2. Niezadowalajaca pasazera odpowiedz na reklamacje

Sprawy, ktore wptynely do nas w roku 2017:
1. Opdzniony lot

2. Odwotany lot

3. Zaginiony/zniszczony bagaz

* Przyjazne Latanie nie odmowito podjecia mediacji zadnemu pasazerowi.

* 80% postepowan zakonczyliSmy przez rozwigzaniem sprawy, ze wzgledu na brak
odpowiedzi przewoznika (przez okres dluzszy niz 3 miesigce).

* Nie mamy danych dotyczacych tego czy linie lotnicze faktycznie wyptacaja
uzgodnione odszkodowanie.



