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w styczniu 2017 roku weszta w Zycie ustawa o pozasqdowym rozwiqzywaniu sporow
konsumenckich’, ktéra wprowadzita w Polsce system ADR (ang. Alternative Dispute
Resolution) - system umozliwiajacy rozstrzygniecie konfliktu pomiedzy przedsiebiorca

a konsumentem w sposob polubowny, bez koniecznosci wstepowania na droge sadows.

W ocenie Urzedu przystapienie do systemu jest oznaka profesjonalizmu i Swiadczy
o zachowaniu wysokich standardow obstugi klienta. Jest wyrazem spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu oraz dbatosci o relacje z konsumentem. Pozytywnie wptywa
rowniez na zaufanie do marki linii lotniczej. Majac powyzsze na uwadze, zachecam
Panstwa do korzystania z procedury pozasadowego rozwiazywania sporow

konsumenckich.

Branza lotnicza w Polsce rozwija sie w szybkim tempie, a jej ustugi ciesza sie coraz
wigkszym zainteresowaniem. Zgodnie z danymi Urzedu Lotnictwa Cywilnego, przewozy
pasazerskie w czwartym kwartale 2017 roku w Polsce zwiekszyty sie o0 17% w poroéwnaniu
z analogicznym okresem 2016 roku’. Stale rosnaca liczba pasazeréw i konkurencja

! Ustawa z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasadowym rozwiazywaniu sporow konsumenckich (Dz. U.
2016 r., poz. 1823).

2 Analiza rynku lotniczego w Polsce w czwartym kwartale 2017 roku opracowana przez Departament
Rynku Transportu lotniczego w Urzedzie Lotnictwa Cywilnego w Warszawie, kwiecien 2018 r.,
dostepna pod adresem internetowym:
http://www.ulc.gov.pl/_download/statystyki/2017/analiza 4 kwartal 2017.pdf.
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w sektorze lotniczym generuja wieksza liczbe reklamacji, a co za tym idzie rozwoj

standardow dobrych praktyk obstugi klienta wsrod przewoznikéw lotniczych.

Aby podnies¢ poziom $wiadczonych ustug i cieszy¢ sie zaufaniem pasazerow linie lotnicze
moga korzysta¢ z systemu ADR. Dzieki niemu maja mozliwos¢ pozasadowego
rozstrzygniecia sporu z konsumentem wynikajacego z niesatysfakcjonujacego rozpatrzenia
jego reklamacji. W przypadku sporéw wynikajacych z zawartych online uméw sprzedazy
lub o $wiadczenie ustug, spor mozna rozwiaza¢ w sposob polubowny za posrednictwem
platformy internetowego rozstrzygania sporow (Platforma ODR) zarzadzanej przez Komisje
Europejska. Komisja Europejska zainicjowata program dofinansowania dostosowania
narzedzi informatycznych przedsiebiorcow w celu zapewnienia ich interoperacyjnosci
z Platforma. Wiecej informacji na ten temat znajda Panstwo pod adresem:

https: //ec.europa.eu/inea/en/connecting-europe-facility/cef-telecom/apply-

funding/2018-cef-telecom-call-odr.

Jednoczeénie uprzejmie przypominam o obowiazku zamieszczenia adresu e-mail
przedsiebiorcy oraz linku do Platformy ODR na stronach internetowych linii lotniczych

oferujacych sprzedaz biletéw online, wynikajacym z art. 14 ust. 1 rozporzadzenia ODR®.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow z uznaniem postrzega postawe
przedsiebiorcow, ktorzy daza do pozasadowego rozstrzygniecia sporu ze swoimi klientami.
Dlatego wraz z Senackim Zespotem ds. Ochrony Konsumentow ustanowit tytut Amicus
Consumentium, ktory przyznawany jest raz w roku, z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta.
Otrzymanie wyréznienia z pewno$cia wptynie na pozytywne postrzeganie prokonsumenckie]

postawy zwycieskiego przedsiebiorcy i dostarczy mu dodatkowej promocji.

Podmioty uprawnione do prowadzenia postgpowan pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich w Polsce wskazane sa w rejestrze dostepnym na stronie internetowej

UOKiK: https://www.uokik.gov.pl/rejestr_podmiot_uprawnionych.php, a takze w wykazie

o charakterze paneuropejskim na Platformie ODR:

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main.

3 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w
sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
(WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach
konsumenckich) (Dz. U. UE L 165 z 18 czerwca 2013, str. 1-12).

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw tel. 22 55 60 332 < faks 22 826 11 86

pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa kontakt. adri@uokik. gov.pl < www.uokik.gov.pl



W razie jakichkolwiek pytan prosimy o kontakt z Punktem kontaktowym ds. ADR i ODR

przy Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, pod numerem telefonu 22 55 60
333/332 lub adresem email kontakt.adr@uokik.gov.pl.
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