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Czym jest sie¢ European Consumer Centre Network (ECC- Net)?

* ECC-Net to sie¢ 29 oddziatow krajowych (UE, Norwegia, Islandia), ktdra wspodtpracuje z
bytym oddziatem w Wielkiej Brytanii;

e ECK zajmujg sie transgranicznymi sporami miedzy konsumentami a przedsiebiorcami;

e Zgtoszenia sg obstugiwane na podstawie miejsca zamieszkania konsumenta i muszg by¢
sktadane w jezyku urzedowym kraju lub po angielsku;

* ECK moze udzieli¢ porady, pomdéc w mediacji lub skierowaé do odpowiedniej instytucji;

e ECC-Net zbiera dane i prowadzi statystyki na potrzeby wtasne i innych instytuciji.
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Mnogos¢ opcji a zrozumienie konsekwencji wyboru

e wspoifczesny rynek ustug turystycznych oferuje konsumentom szeroki wachlarz opcji
zorganizowania sobie wypoczynku

e opcje obejmujg imprezy turystyczne, powigzane ustugi turystyczne oraz mozliwos¢
rezerwacji poszczegolnych ustug osobnymi kanatami

* konsumenci majg mozliwos¢ dokonywania rezerwacji takich ustug u podmiotéw
krajowych i zagranicznych, czesto we wtasnym jezyku

* z obserwacji zgtoszen otrzymywanych przez ECK wynika, ze konsumenci miewaja
problemy ze zrozumieniem, jaka i z kim zawarli umowe oraz kiedy, gdzie i jakie mogg
kierowad roszczenia
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Wypoczynek w ciekawych czasach — co moze p6js¢ nie tak?

e konsumenci mogg napotykac problemy z realizacjg poszczegdlnych zarezerwowanych
ustug turystycznych, ze wzgledu na wystepowanie nadzwyczajnych okolicznosci

e w takich sytuacjach najwiekszg ochrone ich interesow zwykle zapewniajg umowy o
udziat w imprezach turystycznych, lecz nalezy pamieta¢, ze ochrona zapewniona przez
istniejgce prawo moze mieé pewne ograniczenia

e w przypadku rezerwacji tzw. powigzanych ustug turystycznych, kazdy ustugodawca
odpowiada za realizacje tylko swojego segmentu, analogicznie jak w przypadku
dokonywania rezerwacji kazdego segmentu osobnym kanatem*

* praktyka ECK wskazuje, ze warto rozwazy¢ wykupienie ubezpieczenia turystycznego,
starannie dobierajgc odpowiedni dla naszych potrzeb produkt ubezpieczeniowy
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Skargi otrzymywane przez ECK - czy klient ma zawsze racje?

* z obserwacji ECK wynika, ze oprécz typowych skarg na jakos¢ swiadczonych ustug, btedy i
watpliwe praktyki ustugodawcow, czes¢ otrzymanych zgtoszen dotyczy problemow
wywotanych nieuwagg samych konsumentow

* do tych ostatnich mozna zaliczy¢ np. naliczanie kar umownych za anulowane nieoptacone
rezerwacje, niemoznos$¢ odbycia podrézy zagranicznych przez niedopetnienie formalnosci
wizowych, odmowy swiadczenia ustug wynajmu pojazdéw z powodu braku wymaganych
przy odbiorze dokumentow, itp.

e obowigzujgce przepisy nakfadajg na przedsiebiorcow szereg wymagan informacyjnych,
ktore w wiekszosci przypadkow s3 przez nich wypetniane

* uwazne zapoznanie sie z zaprezentowanymi informacjami moze uchronic nas przed
przykrymi i kosztownymi konsekwencjami et Conm
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Dziekuje za uwage!

Wojciech Szczerba
Koordynator Europejskiego Centrum Konsumenckiego

konsument.qov.pl

Partnerska umowa ramowa 101255096 — ECC-Net PL na lata 2026-2027

Tres¢ prezentacji przedstawia poglady autora i stanowi jego wytaczng odpowiedzialnosé; w zaden sposdb nie odzwierciedla pogladow Komisji Europejskiej i/lub Agencji Wykonawczej
ds. Konsumentéw, Zdrowia, Rolnictwa i Zywnoéci ani innego organu Unii Europejskiej. Komisja Europejska illub Agencja Wykonawcza nie przyjmujg odpowiedzialno$ci za zadne

wykorzystanie zawartych informaciji.
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