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Informowanie i wspieranie konsumentow robigcych zakupy
w catej UE

Konsumenci muszg miec¢ mozliwosc korzystania z najlepszych ofert w UE oraz
pewnosc przy robieniu zakupow zarowno w swoim kraju, jak i poza jego granicami.
ECC-Net jest siecig ogolnoeuropejska, ktora dostarcza informacje na temat zakupow
transgranicznych,

dba, aby konsumenci byli swiadomi swych praw i wspiera ich w przypadku reklamacji.

1. Ez‘rm s3a zakup? transgraniczng? Jednakze zainteresowanie zakupami
transgranicznymi rosnie - duzo wiecej niz

otowa cbywateli rozwaza dokonanie tego
Zakup transgraniczny to kazdy zakup dokonany
" przez obywateli UE osobiscie lub na ndlegh:nsc Eypu transakcjl w przyszioscl.

u sprzedawcdw detalicznych lub

dystrybutoréw majac ch siedzibe w-lnn'fm 3. Co zniecheca do zakupﬂw
panstwie czltonkows

transgranicznych?
2. Dlaczego UE zachgca do robienia
zakupdéw poza granicami kraju B stopiefd zaufania konsumentéow dao
konsumenta? sprzedawcow z innych krajow UE jest nizszy.
Ponad potowa konsumentow uwaza, ?e brak
B Dzigki wewngtrznemu rynkowi UE, wprowadzeniu respektowania praw Im nsumenta jest bardziej
Euro | wzrostowi zakupow przez internet prawdopodobny .,1,1 c[!. krajach
wszelkie ograniczenia, na jakie natrafiali crtonkawskich mz W w+asnvch

obywatele robiacy zakupy w Innych
panstwach UE znika)a.

BMDla wielu obywateli UE elementem

: : : zniechecajacym do zakupdw transgranicznych

W, UE Jest 450 millondw konsumentow, SIZY  Staje sie koniecznos¢ porozumiewania sia u

plenigdze wydane na towary konsumpcyjne i '-';r; m I{?é; nua ch:]i‘_l‘: gi;fﬁcf w“"l'ﬁ'f_lmﬁ_ln r.?:":"',_
ustugl stanowia prawie 60% PKB (Produktu Je P Y

Krajowego Brutto) UE-25. ojczysty europejskim jezyku.

B Obywatele nie zdajg sobie sprawy z osiggalnych dla
B Obecnie jedynie okoto jedna czwarta  Dich zasobow i dostepnej pomocy - dwaje na troje
europej skicgl knxsumentnw knr"!!ysta z mozliwoéci  EUropejczykow przyznaje, Ze nie wiedzljellb',f skad
zakupow towaréw | ustug w innych krajach uzyskac informacje | rady dotyczace zakupow
cztonkowskich, co widaé na schemacie transgranicznych.
zamleszcznnym na nastepnej stronie.
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Odsetek obywateli UE korzystajacych z zakupéw transgranicznych

Panstwo Odsetek

Luksemburg
Austria

Dania

Szwecja
Finlandia

Belgia

Holandia
Stowenia
Niemcy

Irlandia

Wielka Brytania
Republika Czeska
Stowacja

Malta

Unia Europejska (25)
Francja

Estonia

totwa

Cypr

Polska

Hh::chy

Litwa.
Hiszpania
Portugalia
Grecja

21% - 30 %

F% - 20 %

Zrédbe: Eurobarometer Cross-border shopping, 2006

Najwazniejsze daty

e W ankiecie z 2004r. duzo ponad potrowa eu r'n:n[_rjal-:ix_lu konsumentow
stwierdzita, ze uzytaby sieci konsumenckiej w celu u,_a,f kania
informacji na temat rozwigzywania sporow, [_'I'"II"IFI-.j 50% przyznalta,
ze uzytaby jej aby zlozy¢ reklamacije i dumdndr sie rwkum[_upnzah

W 2005r. ECC-Net otrzymato ponad 42 000 présb o informacje oraz
pomoc przy reklamacjach i sporach.

Z na
sar
roz

ajwiekszg iloscig reklamacji zgtaszajq sie do ¢
nolotow. Ich skargi stanowig okoto 10% waz»
patrzonych w 2005r.
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1. Czym jest ECC-Net i kiedy zostala zalozona?

.Ah pomdc obywatelom UE w sprawach
zw%zangch z zakupami transgranicznymi w
200 uruchomita Sie¢ Europejskich Centrow
Konsumenckich w Europie (ECC-Net).
Sie¢ sktada sie obecnie z 26 Europejskich
Centréw Konsumenckich, ktére wspotpracujg ze
soba, aby zapewnic konsumentom informac) E
oraz by wspomagac ich przy l:ran;gramczn
reklamacil:ach i sporach. Przed koncem 20
centra takie znajdowaé¢ sie beda we
wszystkich 25 krajach czlonkowskich, a
takZze w Islandil | Norwegii.

2. Co wchodzi w zakres dziatlalnosci
i ustug ECC-Net?

WECC-Net informuje konsumehtdow o
mozliwosciach oferowanych przez Rynek
Wewnetrzny poprzez dostarczanie
informacji o przepisach zarowno unijnych jak
i krajowych.

Budziela rad | wsparcia kazdemu, kto
Eftrzel:rme pomocy przy reklamacii lub sporze.
tym celu Centrum Konsumenckie, z ktdrym
sknntaktﬂwal sie klient, wspnlpracme z
Centrum Konsumentow znaJdea_cym sle w
kraju, w ktorym wynikngt problem

B W razie potrzeby sie¢ zapewnia obywatelowi
dostep do ustug ttumaczeniowych.

B ECC-Net pomaga czesto konsumentom, ktorzy ztozyli
reklamacje w nslq?.nlqciu porozumie nia przy uzycm
alternatywnych systemoéw pozasadowe
rnzstr:'fgania 5pnrﬁw Imnsumencl: ch (ADR)
Systemy ADR s3 pozasgdowymi sposobami
mzm?zywama sporow przeprowadzanymi przez
neutralng strone trzecia, taka jak mediator, rozjemca,
czy arbiter.

» ECC-Net wspatpracuje z mnrr‘nl ogolnoeuropejskimi
sieciami, dnstarczajq:xml kluczowych informacji o
UE, uregulnwanlach rajowych | orzecznictwie -
Eurupejska Sie€¢ Sadowa zajmuje sie usprawnianiem
wdrazania prawa cywilnego | handlowego, SOLVIT
rozwigzuje problemy zwigzane z nieprawidtowym
stosowaniem przepisow dotyczacych Rynku
Wewnetrznego, natomiast FIN-NET jest pozasadowg
siecig ustug finansowych.

@ Dzieki dostarczaniu bezposrednich opinii na temat
okreslonych zagadnien interesujacych klienta, ECC-Net
staje sie dla Komisji Europejskiej Frodiem cennych
informacji zwigzanych z ochrong konsumentow.

3. Jakie sa sposoby finansowania ECC-Net?

WECC-Net jest wmfnirinansnwane przez Kraje
Ez’rnnknwskle i UE 2006r. UE przeznaczyla okoto 4
milionéw euro na wsparcie Europejskich Centréw
Konsumenckich .

Dziatalnosc¢ Europejskich Centrow Konsumenckich

Europejskie Centra

Konsumenckie

Wspolpracuja ze soba jak rowniez

Zz szaragiem innych europeajskich siac.

Iinfermuja obywateli o prawach
przystugujgcym im jake konsumentom.

Pomagajg konsumentom zajmowadc sie problemamd
2wigzanymi z zakupami transgranicznymi.

W razie potrzeby., ECC-Nal
pomaga Konsumentom «w skladaniu reklamacji

Moga réwniez odsytad Konsumenidw
do alternatywnych sposobdw rozwiazywania spordw (ADR)

Reklamacja, ktdra trafia do ADR, staje sie sporem.
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B Konsument z Francji zamdwit u niemieckiego [ Konsumentka z Wielkiej Brytanii zamdwita iPoda u

handlowca internetowego cyfrowy aparat
foto raficznr. Zaptacit z gory, a handlowiec
poinformowat go, ze towar zostat wystany - nie
dotart jednak do nabywcy. Konsument
skontaktowat sie z Francuskim ECC, ktore

rzestato dokumenty do centrum w Niemczech.

Zieki interwencji ECC, przestano drugi aparat.

W Konsument z Wioch zakupit produkt od
handlowca internetowego z Litwy.
Zapfacit z gory, ale nie ME¥mal swcrjegn towaru.
Konsumen z?’rnsii sie do litewskiego ECC, ktore
zadbato o to, by Wioch otrzymat swa
przesytke.

B W lutym 2006r. poinformowane zostato o tym
ECC w Wielkiej Brytanii. Centrum skontaktowato
sie z handlowcem, przypominajac mu o je&n
obowigzku wynikajacym z dyrektywy UE
dotyczacej sprzedazy na odlegtosé.
W nastepstwie tego klient otrzymat zamowiony
towar wraz z dodatkowym artykutem.

Zarys historyczny

& 1991

transgranicznych,
® 2001

OrNZ-8LL-90-LX-aN

francuskiego handlowca. Towar okazat sle wadliwy
cztery dnil po dostawie. Klientka niezwlocznie
skontaktowata sie z handlowcem. Rozwigzanie
problemu stato sie slprawebspnrn . Konsumentka
skontaktowat sie wiec z brytyjskim ECC, ktore
wyjasnito, iZ ma ona prawo do wymiany towaru lub
jego naprawy. W rezultacie handlowiec zmuszony
zostat do petnego zwrotu pienieZnego za
wadliwy towar.

Pan T. otrzymat telefon od spdtki turystycznej
prowadzacej sprzedaz na zasadzie umowy
‘timeshare” mieszczacej sie na Glbraltarze.
Postanowil nawigzaé¢ z nig wspbdiprace.
Kiedy jednak otrzymalt umowe, zatelefonowat, a
nastgfnle napisat do spétki w celu uniewaznienia
wspotpracy. Wczesniej poinformowano go, iz
obowigzuje 14-dniowy okres w ktorym strony moga
n:lsl:%plr: od umowy. Spotka temu zaprzeczyta.

Pan T. skontaktowat sie z brytyjskim ECC, ktére
potwierdzito jego prawa i pomogto mu przedstawic
sprawe firmie obstugujacej rozliczanie ptatnosci za
pomocy kart kredytowych, z ktorej ustug korzystat
przy wnoszeniu optaty. Ostatecznie wszystkie koszty
zostaty klientowl zwrocone.

Uruchomiona zostaje europejska sieC pozasadowa (EEJ-Met) majaca na celu rozstrzyganie

sporow przez ADR.

@ 2005

Polaczenie Europunktow i EEJ-Met | utworzenie Sieci Europejskich Centrow Konsumenckich w

Europie (ECC-Net).

Wiecej informacji

DG SANCO Sprawy Konsumenckie
http://ec.europa.eufconsumers/index_en.htm

Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich

http://ec.europa.eufconsumers/redress/ecc_network/index_en.htm
FIN-NET: siec¢ oferujaca rozwigzania probleméw konsumenckich zwigzanych z ustugami finansowymi

http://finnet.jre.itfen/

SOLVIT: skuteczne rozwigzywanie problemow Rynku Wewnetrznego

http://ec.europa.eu/solvit/sitefindex_en.htm

Europejska Sie¢ Sadowa
http://www.ejn-crimjust.eu.int/

Dyrektywa o nieuczciwych praktykach handlowych

http://ec.europa.eufconsumers/cons_int/safe_shop/fair_bus_pract/index_en.htm

Eurobarometr

http://ec.europa.eu/consumers/topics/facts_en.htm

Prawa aubarskie: Wspdinoby Eurapejskie, 2006 r.

Kopitowanie jest dozwolone, poza celami komercyjmymi, pod warunkiem korzystania z uznanego Zridla.
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Komisja Europejska = B-104% Bruksela
http:!ﬂec.eurupa.eujdgsfhealm cansumerfindex_en.htm

Ninigpszy dokument zosktal shinansowany pregz Komisje Buropejsks na macy umowy z firmg Cwentes KANTOR.
Shuzy wylacznie do celdw informacyjnych i nie stanowi oficjalnego przewodnika Komisji dotyczacego interpretaci praw i palityk LE.
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