Regulamin

dotyczqcy przyjmowania i rozpatrywania skarg
przez Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce

1. Definicje

1. Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-Net) - to sie¢ 30 centréw w 27 panstwach
cztonkowskich Unii Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Norwegii i Islandii. Europejskie Centra
Konsumenckie sg wspétfinansowane przez Komisje Europejska i rzady krajowe w ramach europejskiej
polityki majgcej na celu pomoc kazdemu obywatelowi w Europie w korzystaniu z jednolitego rynku.
Celem sieci jest zapewnienie bezptatnej pomocy i porad konsumentom w zakresie zakupéw
transgranicznych, zaréwno online, jak i na miejscu w tych 30 krajach.

2. Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK Polska) - dziata w ramach europejskiej sieci
ECC-Net, prowadzac postepowania o charakterze polubownym. ECK Polska nie dysponuje prawnymi
Srodkami przymusu, skutecznos$¢ dziatania uzalezniona jest od sity przedstawionych dowodéw,
argumentow prawnych i dobrej woli przedsiebiorcy, z ktéorym podejmowany jest kontakt.

3. Centrum partnerskie - zgodnie z zasadami dziatania sieci ECC-Net, jest to centrum kraju
przedsiebiorcy, ktére jest odpowiedzialne za ostateczng ocene zasadnosci skargi oraz podjecie
kontaktu z przedsiebiorcg w przekazanej sprawie.

4. Petnomocnik — osoba fizyczna uprawniona przez konsumenta do jego reprezentacji i kontaktu
w sprawie procedowanej w ramach sieci Europejskich Centréw Konsumenckich.

5. Petnomocnik profesjonalny - odpowiednia organizacja konsumencka, podmiot prowadzgcy obstuge
prawng w imieniu i na rzecz konsumenta lub inny podmiot wyspecjalizowany zajmujacy sie
asystowaniem przy prowadzeniu sporéw o charakterze konsumenckim, posiadajgcy odpowiednig
wiedze i doswiadczenie w dziedzinie prawa.

6. Konsument - osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowaq. Czynnosci dokonywane w zwigzku
z prowadzeniem dziatalnosci handlowej, gospodarczej badZ zarobkowej nie sg traktowane jak
czynnosci o charakterze konsumenckim w rozumieniu art. 22* KC.

7. Skarga - zapytanie lub wniosek o wszczecie sprawy, przestane za posrednictwem poczty
elektronicznej lub tradycyjnej do ECK Polska.

8. Zapytanie informacyjne (question) - zgtoszenie poza obszarem kompetencji Europejskiego Centrum
Konsumenckiego (ECK Polska w miare mozliwosci udziela informacji gdzie mozna szuka¢ porady).

9. Sprawa (complaint) - zgtoszenie z petng dokumentacjg zgodne z wtasciwoscig i zakresem dziatan sieci
Europejskich Centréw Konsumenckich (ECC-Net) procedowane przez ECK Polska.

2. Wiasciwos¢ Centrum

1. ECK Polska przyjmuje zgtoszenia o charakterze transgranicznym od konsumentéw mieszkajgcych
w Polsce, ktérzy zawarli umowe z przedsiebiorcg zarejestrowanym poza Polskg, ale na terenie Unii
Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Norwegii lub Islandii. Centrum prowadzi sprawy polubownie oraz
pozasgdowo, nie posiada Srodkow przymusu prawnego, nie posiada kompetencji do prowadzenia



spraw o odsetki, przeprosiny, czy zadoséuczynienie. Postepowanie prowadzone przez ECK Polska
nie wstrzymuje biegu przedawnienia mozliwosci dochodzenia roszczen przed sagdem powszechnym.

2. Prowadzenie sprawy przez ECK Polska jest bezptatne.

3. ECK Polska przyjmuje zgtoszenia o charakterze konsumenckim, dotyczace sporéw pomiedzy
Konsumentem a przedsiebiorcg. Poza zakresem kompetencji ECK Polska znajdujg sie zgtoszenia
dotyczace zakupu dobr lub ustug dokonanych w ramach prowadzonej dziatalnos¢ gospodarczej
lub zawodowej (w szczegdlnosci udokumentowane fakturg wystawiong na dane firmowe, zwigzane
z podrdzg lub dziatalnoscig stuzbowa badz zawodowg) oraz dotyczgce sporéw pomiedzy dwiema
osobami fizycznymi.

4. ECK Polska nie prowadzi spraw w dziedzinie prawa finansowego lub ubezpieczeniowego.
ECK Polska moze odméwié prowadzenia sprawy ze wzgledu na charakter sprawy wyltgczajacy
mozliwos¢ polubownego rozwigzania sporu. Decyzja o odrzuceniu sprawy ze wzgledu na niemozliwos¢
polubownego rozwigzania sporu dokonywana jest przez przypisanego do sprawy doradce po uzyskaniu
akceptacji koordynatora zespotu prawnego.

3. Przetwarzanie danych osobowych

1. Wszelkie informacje w zakresie przetwarzania danych osobowych znajdujg sie w Oswiadczenie o
ochronie danych osobowych, ktéry stanowi Zatacznik nr 1 niniejszego regulaminu.

4. Wymagana dokumentacja

1. Skarga powinna zawiera¢:
a. imieinazwisko konsumenta
b. dane przedsiebiorcy
C. opis sprawy, w szczegélnosci:
e informacje dotyczace zawartej umowy (np. data zawarcia umowy, cena, sposéb
zawarcia umowy itp.)
e opis produktu lub ustugi
e opis problemu (np. brak dostawy towaru, wadliwy produkt)
e informacje dotyczace przeprowadzonej procedury reklamacyjnej
okreslenie roszczen konsumenta (np. wskazanie konkretnej kwoty odszkodowania)
dokumentacje sprawy przestang w formie zatgcznika do wiadomosci (petne kopie
potwierdzenia zamodwien, cato$¢ korespondencji w temacie skargi, dowdd wptaty
i dokumentacje poniesionych dodatkowych kosztow/strat, o ile sie to stosuje).

5. Forma sktadania skargi

1. Wymogi techniczne skargi przesytanej za posrednictwem poczty elektronicznej:

a. skarge nalezy przesta¢ w formie jednego e-maila, zawierajgcego w tresci opis problemu oraz
zatgczniki

b. dokumentacje sprawy nalezy przesyta¢ wytgcznie w formie zatgcznikow (maksymalnie 4 pliki)
nie nalezy zmienia¢ tematu korespondencji e-mailowej z ECK Polska, ani usuwac¢ nadanego
numeru sprawy, znajdujgcego sie w temacie wiadomosci (w innym wypadku sprawa moze
zostac zarejestrowana ponownie)
preferowana forma dokumentacji to pliki w formacie PDF, WORD, JPG lub EXCEL
maksymalny rozmiar zatgcznikéw to 30 MB



f. korespondencja z przedsiebiorcg powinna zosta¢ przekazana w formie zatgczonego pliku
WORD, PDF lub JPG (e-maile wystane w trybie ,przekaz dalej”, moga nie zosta¢ odczytane
przez system)

2. Skargi przestane w formie elektronicznej ,,na kopii” pozostajg bez merytorycznej odpowiedszi.

3. Wymogi skargi przesytanej za posrednictwem poczty tradycyjne;j:
a. skarge nalezy przesta¢ w formie jednego listu na adres: Europejskie Centrum Konsumenckie,
Pl. Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa
b. dokumentacja sprawy nie powinna zawieraé oryginalnych dokumentéw, a jedynie kopie
zgodnie z art. 4 niniejszego regulaminu

6. Legitymacja do ztozenia skargi

1. Skarga powinna by¢ ztozona bezposrednio przez konsumenta, o ktérym mowa
w art. 3 i 4 niniejszego regulaminu.

1.1. ECK Polska zastrzega, iz w niektérych sprawach, bedzie wymagane petnomocnictwo
od konsumenta, ktérego wzér stanowi Zatgcznik 2 do niniejszego regulaminu (Pefnomocnictwo
konsumenta).

1.2. Skarga moze zostac ztozona przez osobe trzecig odpowiednio zgodnie z ust. 2 oraz ust. 3 ponize;j.

2. Skarga ztozona przez petnomocnika powinna zosta¢ ztozona zgodnie z wymaganiami okreslonymi
w art. 4 i 5, w tym zawieraé¢ dane kontaktowe bezposrednio do konsumenta, badZ podpisane
petnomocnictwo, ktdrego wzdr stanowi Zatgcznik nr 3 do niniejszego regulaminu (Petnomocnictwo
zwykte).

3. Skarga ztozona przez petnomocnika profesjonalnego powinna zostaé ztozona zgodnie
z wymaganiami okreslonymi w art. 3 i 4 niniejszego regulaminu, w tym zawieraé¢ dane kontaktowe
bezposrednio do konsumenta, badz podpisane petnomocnictwo ktérego wzér stanowi Zatgcznik nr 4
do niniejszego regulaminu (Petnomocnictwo profesjonaine).

4. W skargach ztozonych przez petnomocnikéw bez oswiadczenia konsumenta, ECK Polska poinformuje
bezposrednio konsumenta, ze sprawy prowadzone sg bezptatnie i moze on skontaktowac¢ sie z ECK
Polska bezposrednio.

7. Wymogi warunkujace przyjecie sprawy

1. Warunkiem prowadzenia sprawy przez ECK Polska w przypadku sporu z zagranicznym przedsiebiorcg
jest spetnienie nastepujgcych kryteridw:
a. konsumencki charakter sprawy
b. transgraniczny charakter sprawy (z obszaru UE, Wielkiej Brytanii, Norwegii lub Islandii)
c. wyczerpanie procedury reklamacyjnej
d. przestanie petnego opisu sprawy oraz petnej kopii dokumentaciji,
zgodnie z art. 4 niniejszego regulaminu

2. Wyczerpanie procedury reklamacyjnej w rozumieniu ECK Polska to brak odpowiedzi ze strony
przedsiebiorcy na pisemng reklamacje w ciggu 30 dni, odrzucenie reklamacji, bgdZ uzyskanie
niesatysfakcjonujacej odpowiedzi.

3. ECK Polska nie prowadzi sprawy jezeli konsument nie wyczerpat procedury reklamacyjnej, jak
rowniez gdy w sprawie toczy sie inne postepowanie polubowne, przedsgdowe lub sadowe,
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w szczegolnosci jezeli sprawa zostata zgtoszona do punktu kontaktowego ADR (Alternative Dispute
Resolution) lub banku w zwigzku z procedurg chargeback, jak réwniez nie prowadzi spraw otrzymanych
od podmiotdéw komercyjnych wyspecjalizowanych w dochodzeniu odszkodowan.

4. ECK Polska nie prowadzi postepowan sgdowych i nie posiada doswiadczenia w tym obszarze.
Zgodnie z zasadami wewnetrznymi ECK Polska nie posiada uprawnien do udzielania porad dotyczacych
wiasciwosci sgdu lub prawa oraz wystepowania w imieniu konsumenta na droge sgdowa.

5. ECK Polska nie weryfikuje poprawnosci formularzy sktadanych w ramach Europejskiej Procedury
Drobnych Roszczen.

8. Przebieg prowadzenia sprawy

1. Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich prowadzi sprawy przy wspétpracy dwdch centréw.
ECK Polska, jako centrum konsumenta przekazuje skarge do wtasciwego centrum partnerskiego dla
siedziby przedsiebiorcy.

2. Po przestaniu przez konsumenta skargi do ECK Polska koordynator zespotu prawnego, badz
upowazniona przez niego osoba, przypisuje skarge do doradcy lub asystenta administracyjnego.

2.1. Jezeli zgtoszenie znajduje sie poza zakresem dziatalnosci kompetencyjnej, w tym ma ono charakter
krajowy, wowczas traktowane jest jako zapytanie informacyjne i konsument zostanie skierowany do
odpowiedniej instytucji lub punktu kontaktowego wedtug dostepnej wiedzy.

2.2. Jezeli zgtoszenie znajduje sie w zakresie dziatalnosci kompetencyjnych woéwczas traktowane jest
jako skarga i wyznaczony do prowadzenia sprawy doradca dokonuje wstepnej analizy prawnej. W
przypadku otrzymania sprawy transgranicznej doradca udziela odpowiedzi, w razie potrzeby
konsultujac jej tres¢ z koordynatorem zespotu prawnego badz catym zespotem prawnym ECK Polska.
W wypadku wniosku o wszczecie sprawy doradca dokonuje oceny dotyczacej mozliwosci przekazania
sprawy do centrum partnerskiego.

3. Po przekazaniu sprawy przez ECK Polska centrum partnerskie dokonuje jej weryfikacji. Ostateczng
decyzje w zakresie mozliwosci procedowania sprawy podejmuje centrum przedsiebiorcy, ktére jest
gospodarzem prowadzonego postepowania.

4. Prowadzenie sprawy w ramach sieci ECC-Net, oparte jest na podejmowanych prébach kontaktu
z przedsiebiorca majacych na celu wypracowanie polubownego rozwigzania sporu. Z uwagi
na polubowny charakter dziatalnosci sieci ECC-Net, postepowanie moze potrwac od kilku do kilkunastu
tygodni.

5. O fakcie przekazania sprawy do centrum partnerskiego konsument jest informowany na biezaco, jak
i o wszelkich postepach i zmianach w sprawie.

6. Nieotrzymanie od konsumenta odpowiedzi na wiadomos¢ z ECK Polska w ciggu dwdch tygodni jest
rownoznaczne z uznaniem, ze konsument podjat decyzje o dalszym nieprowadzeniu sprawy i skutkuje
jej zamknieciem.

7. W przypadku brak odpowiedzi od przedsiebiorcy na préby kontaktu podjete przez centrum
partnerskie lub w wypadku udzielnie przez przedsiebiorce odpowiedzi negatywnej, pomimo
przedstawionej argumentacji prawnej i podjetej proby polubownego rozstrzygniecia sporu, konsument
jest przez ECK Polska informowany o koniecznosci zakonczenia procedowania sprawy w ramach sieci
ECC-Net.



8. W przypadku negatywnego zakonczenia postepowania w ramach sieci ECC-Net, ECK Polska udzieli
informacji na temat mozliwosci dalszego prowadzenia sporu przez konsumenta, co moze obejmowac
informacje o dostepnych procedurach pozasgdowych i sgdowych.

9. Na zyczenie konsumenta ECK Polska moze wudostepni¢ kopie korespondencji
prowadzonej z przedsiebiorcg lub pisemnego zestawienia podjetych dziatan w ramach prowadzenia
sprawy przez ECC-Net, po uzyskaniu zgody od centrum partnerskiego.

10. Graficzne przedstawienie sposobu przyjmowania zgtoszen i prowadzenia spraw transgranicznych
przez ECK Polska w ramach sieci ECC-Net jest dostepne jako Zatgcznik nr 5 niniejszego regulaminu.

9. Zataczniki do niniejszego regulaminu

1. Zatacznik nr 1 — Oswiadczenie o ochronie danych osobowych

2. Zatgcznik nr 2 - Petnomocnictwo konsumenta

3. Zatacznik nr 3 - Petnomocnictwo zwykte

4. Zatgcznik nr 4 — Petnomocnictwo profesjonalne

5. Zatgcznik nr 5 — Proces prowadzenia spraw transgranicznych ECK

Regulamin obowiqzuje od 20.10.2020 r.



Zatacznik 1
Oswiadczenie o ochronie danych osobowych
Spis tresci:
1 Stowniczek
2. Wstep
3. Dlaczego przetwarzamy Twoje dane osobowe?
4. Jakie dane osobowe zbieramy i przetwarzamy?
5. Jak dtugo przechowujemy Twoje dane osobowe?
6. Jak chronimy Twoje dane osobowe?
7. Kto ma dostep do Twoich danych osobowych i komu sg one ujawnione?
8. Jakie sg Twoje prawa i jak mozesz z nich korzystac?
9. Dane kontaktowe
10. Gdzie znalez¢é wiecej szczegdtowych informac;ji?
1. Stowniczek
ECK- Europejskie Centrum Konsumenckie

ECC-Net — (ang. European Consumer Centre Network), sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich w
Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii

ADR — (ang. alternative dispute resolution), alternatywne metody rozwigzywania sporéw

Podmiot ADR — podmiot upowazniony do prowadzenia postepowan w ramach alternatywnych metod
rozwiazywania sporéow

2. Wstep

W niniejszym oswiadczeniu przedstawiono powody przetwarzania danych osobowych, sposdb ich
gromadzenia, przetwarzania oraz zapewniania ochrony wszystkich zgromadzonych danych
osobowych, sposéb korzystania z tych danych, prawa przystugujgce osobom w zwigzku z ich danymi
osobowymi (prawo dostepu do danych, ich sprostowania i ograniczenia przetwarzania, usuniecia w
uprawnionych przypadkach) oraz sposéb dochodzenia tych praw.

Instytucje europejskie szanujg i chronig Twojg prywatnosc¢. Ze wzgledu na fakt, ze w ramach niniejszej
ustugi/aplikacji gromadszi sie i przetwarza dane osobowe, zastosowanie majg przepisy rozporzgdzenia
(WE) nr 2018/1725[1] Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika 2018 r. o ochronie oséb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych przez instytucje i organy wspdlnotowe i o
swobodnym przeptywie takich danych.

Sie¢ ECC-Net ma na celu pogtebianie zaufania konsumenckiego poprzez udzielanie porad
konsumentom w kwestiach przystugujgcych im praw, jak réwniez usprawnienie dostepu do
pozasgdowych metod rozwigzywania sporow w przypadkach, w ktérych konsument dokonat zakupu
poza granicami kraju zamieszkania (transakcje transgraniczne). Europejskie Centra Konsumenckie



zapewniajg konsumentom szeroki wachlarz ustug, od informacji o ich prawach poczawszy, poprzez
porady i wsparcie w przypadku skarg miedzynarodowych oraz informowanie na temat mozliwych
rozwigzan danego sporu. Doradzajg rowniez w zakresie procedur pozasgdowego rozstrzygania sporow
(ADR), dostepnych konsumentom z catej Europy, w prosty i utatwiajgcy orientacje sposob zapewniajac
dostep do takich form postepowania ugodowego w przypadku gdy rozstrzygniecie sporu z
przedsiebiorcg jest nieosiggalne oraz tylko gdy w sporze majg zastosowanie procedury pozasgdowe.

Celem usprawnienia petnienia zadan przez sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich utworzono
specjalny, skomputeryzowany system (IT Tool, ECC-Net) dedykowany do obstugi zgtoszen, ktéry
gromadzii przetwarza niezbedne dane osobowe. Administratorem danych osobowych przetwarzanych
w systemie IT Tool, ECC-Net jest Komisja Europejska.

W przypadku korespondencji drogg pisemng badz elektroniczng z Europejskim Centrum
Konsumenckim w Polsce dane osobowe sg przetwarzane z zastosowaniem przepisOw rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady 20116/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osdb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE. Administratorem danych osobowych jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw, przy ktérym dziata Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce
oraz Komisja Europejska.

3. Dlaczego przetwarzamy Twoje dane osobowe?

Cel procesu przetwarzania: Kierownik jednostki E.3.: Dochodzenie i egzekwowanie roszczen
konsumenckich, Dyrekcja Generalna ds. Sprawiedliwosci i Konsumentéw, Komisja Europejska (zwana
dalej Administratorem Danych) gromadzi i wykorzystuje dane osobowe w celu wspierania pracy
Europejskich Centréw Konsumenckich.

Celem sieci Europejskich Centréw Konsumenckich (ECC-Net) jest udzielanie konsumentom informacji
oraz porad dotyczgcych przystugujagcym im praw oraz asystowanie w transgranicznych skargach i
sporach w obrebie Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii, czyli pomoc w dostepie do podmiotu ADR
dziatajagcego w innym panstwie cztonkowskim, ktéry jest wifasciwy do rozpatrzenia sporu
transgranicznego Tym samym konsumenci mogg w pefni korzysta¢ z zalet wynikajacych z rynku
wewnetrznego.

W celu spetniania swojej roli, system ECC-Net jest wykorzystywany przez Europejskie Centra
Konsumenckie do przetwarzania odpowiednich danych osobowych, o ile jest to konieczne do jednego,
lub wiecej, z nastepujgcych celdw:

e umozliwienie komunikacji pomiedzy ECK a konsumentem

e utatwienie oceny zapytania

e podejmowanie préb rozwigzania sporow bezposrednio z przedsiebiorcg lub za
posrednictwem podmiotu ADR

e umozliwienie konsumentom sledzenia statusu ich wniosku

e dostarczenie anonimowych statystyk, rowniez w zakresie podejrzen naruszen zbiorowych
intereséw konsumentéw

Wiecej informacji na temat ECC-Net 2 mozna znalez¢ na stronie: https://ec.europa.eu/info/live-work-
travel-eu/consumers/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network en
(Strona dostepna w jezyku angielskim)



https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network_en
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network_en

Podstawa prawna

Dziatalnos¢ systemu informatycznego ECC-Net regulowana jest ponizej wymienionymi podstawami
prawnymi:

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 254/2014 z dnia 26 lutego 2014 r.
w sprawie wieloletniego programu na rzecz konsumentow na lata 2014-2020 i uchylenia
decyzji nr 1926/2006/EC, a w szczegdlnosci art. 2 i 3 lit. c i d niniejszego rozporzadzenia
Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2006/123 z dnia 12 grudnia 2006 r. dotyczaca
ustug na rynku wewnetrznym, w szczegélnosci art. 21

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2013/11 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenie (WE)
nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/EC (Dyrektywa ADR w sporach konsumenckich),
w szczegdlnosci art. 14 dyrektywy

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2017/2394 z dnia 12 grudnia 2017 r.
w sprawie wspotpracy miedzy organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie
przepisbw prawa w zakresie ochrony konsumentéw i uchylajgce rozporzadzenie (WE)
nr 2006/2004, w szczegdlnosci art. 27 (1)

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2018/1725 z dnia 23 pazdziernika
2018 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych
przez instytucje, organy i jednostki organizacyjne Unii i

swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia rozporzadzenia (WE) nr 45/2001 i decyzji
nr 1247/2002/WE

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w
sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE

Uwzgledniajac art. 5 wyzej wymienionego rozporzadzenia (UE) 2018/1725 z dnia 23 pazdziernika 2018
r. oraz art. 6 wymienionego rozporzadzenia 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. przetwarzanie danych
uznaje sie za zgodne z prawem, poniewaz konieczne jest spetnienie wymogoéw wyzej wymienionych
instrumentéw prawnych oraz zapewnienie zgodnosci zobowigzan prawnych Komisji Europejskiej oraz
odbywa sie w interesie publicznym.

4. Jakie dane osobowe zbieramy i przetwarzamy?

Zbieramy dane o nastepujacych typach uzytkownikdow:

1.

3.

Konsumenci, ktérzy kontaktuja sie z Europejskimi Centrami Konsumenckimi w celu uzyskania
informacji i pomocy (Konsumenci);

Osoby reprezentujgce przedsiebiorcow bedgcych strong sporu (przedstawiciele
przedsiebiorcow)

Osoby kontaktowe w podmiotach ADR (przedstawiciele ADR);

Dane osobowe gromadzone i dalej przetwarzane to:

1. Konsumenci

(i) Przetwarzane dane to:

e Dane konsumenta/nadawcy zgtoszenia (imie, nazwisko)
e Adres
e Kod pocztowy



e Kraj zamieszkania
e Numer telefonu

e E-mail
e Ptel
o Jezyk

e  Opis sprawy/problemu

(ii) Dalsze dane osobowe mogg by¢ gromadzone za zgodg konsumenta, jesli jest to konieczne
do rozpatrzenia skargi (np. dane bankowe)

2. Przedstawiciele przedsiebiorcow

Dane 0s0b fizycznych reprezentujgcych przedsiebiorcow sg rzadko przechowywane w systemie,
jednakze w przypadku przetwarzania mogg obejmowac:

e Dane osoby reprezentujacej przedsiebiorce
e Adres przedsiebiorcy

e Kod pocztowy

o Kraj

e Numer telefonu stuzbowego

e E-mail stuzbowy

e Adres strony internetowej

3. Przedstawiciele ADR
e Nazwa przedstawiciela ADR

e Adres
e Kod pocztowy
e Kraj

e Numer telefonu stuzbowego
e E-mail stuzbowy

5. Jak dtugo przechowujemy Twoje dane?

Dane osobowe konsumentow, przedsiebiorcéw i przedstawicieli ADR-6w bedg przechowywane na czas
trwania sprawy oraz nie dtuzej niz rok po jej zamknieciu. Pozwoli to na podjecie dziatan w przypadku
pojawienia sie nowych okolicznosci po zamknieciu sprawy. Po uptywie tego okresu informacje zostajg
zanonimizowane i bedg przechowywane jedynie dla celéw statystycznych.

6. W jaki sposob chronimy Twoje dane?

Wszystkie dane w formacie elektronicznym (e-maile, dokumenty, przesytane partie/zestawy danych
itp.) sg przechowywane na serwerach Komisji Europejskiej lub jej podwykonawcow. Eksploatacja tych
serwerdw jest zgodna z decyzjg Komisji Europejskiej (UE, Euratom) 2017/46 z dnia 10 stycznia 2017 r.
w sprawie bezpieczenstwa systemoéw teleinformatycznych w Komisji Europejskiej. Przy
przeprowadzaniu operacji przetwarzania danych w imieniu Komisji podwykonawcy Komisji muszg
przestrzegac specjalnej klauzuli umownej, a takze obowigzkéw w zakresie poufnosci danych.

Dane gromadzone w korespondencji z Europejskim Centrum Konsumenckim (e-maile, zatgczone
dokumenty) sg przechowywane na serwerach Prezesa UOKIiK lub jego podwykonawcéw (procesorow
danych).



7. Kto ma dostep do danych i komu s3 ujawnione?

Dostep do danych osobowych jest udzielony upowaznionym pracownikom zgodnie z zasada
ograniczonego dostepu (tzw. ,need to know”). Pracownicy sg zobowigzani do przestrzegania
przepiséw ustawowych oraz o ile jest to wymagane, innych porozumien o poufnosci.

Pracownikami upowaznionymi sg osoby zajmujgce sie obstugg indywidualnych zgtoszen
konsumenckich w Europejskich Centrach Konsumenckich (tzw. ,case handler”) w Unii Europejskiej oraz
Norwegii i Islandii oraz pracownicy Komisji Europejskiej, ktéra jest odpowiedzialna za obstuge oraz
zarzadzenie systemem ECC-Net. Transfer danych pomiedzy Europejskimi Centrami Konsumenckimi
w Unii Europejskiej a Europejskimi Centrami Konsumenckimi w Norwegii i Islandii odbywa sie
w rozumieniu przekazywania danych osobowych okreslonym w art. 46 oraz rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2018/1725.

8. Jakie masz prawa i jak mozesz z nich korzystac?

Zgodnie z rozporzadzeniem (WE) nr 2018/1725 oraz rozporzadzeniem 20116/679 masz prawo do
dostepu do swoich danych ich sprostowania, prawo ograniczenia przetwarzania, usuniecia
w uprawnionych przypadkach. Mozesz dochodzi¢ tych praw, kontaktujac sie zadministratorem danych
lub z inspektorem ochrony danych, a w razie koniecznosci — z Europejskim Inspektorem Ochrony
Danych. Odpowiednie dane kontaktowe zamieszczono ponizej w pkt 9.

9. Dane kontaktowe

Jesli masz uwagi, pytania, watpliwosci lub skargi dotyczace zbierania i wykorzystywania twoich danych
osobowych, skontaktuj sie z wtasciwym Europejskim Centrum Konsumenckim badz Administratorem
Danych zgodnie z danymi wskazanymi ponizej:

Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce
Plac Powstancow Warszawy 1

00-950 Warszawa

e-mail: info@konsument.gov.pl

Telefon: +48 22 55 60 600

Administrator Danych

Kierownik jednostki E.3.: Dochodzenie i egzekwowanie roszczen konsumenckich
Dyrekcja Generalna ds. Sprawiedliwosci i Konsumentéw
Komisja Europejska

e-mail: JUST-E3@ec.europa.eu

Telefax:+32 2 2989432

Administrator Danych

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Plac Powstancow Warszawy 1

00-950 Warszawa

Inspektor Ochrony Danych: iod@uokik.gov.pl

Inspektor Ochrony Danych Osobowych w Komisji Europejskiej
DATA-PROTECTION-OFFICER@ec.europa.eu

Europejski Inspektor Ochrony Danych Osobowych
edps@edps.europa.eu
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10. Gdzie znalez¢ wiecej szczegétowych informacji?

Europejski Inspektor Ochrony Danych Osobowych publikuje rejestr wszystkich operacji powodujacych
przetwarzanie danych osobowych. Dostep do rejestru znajduje sie ponize;j:

http://ec.europa.eu/dpo-register

Operacje przetwarzania danych na portalu zostaty zarejestrowane pod numerem DP0-1156.5 ECC-Net
2 Case Handling IT Tool.

Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce,
Plac Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa

e-mail: info@konsument.gov.pl; Telefon: +48 22 55 60 600
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Zatacznik nr 2

PELNOMOCNICTWO
Power of Attorney
1Mi€ [ NAZWISKO/NGIME GNT SUINIGIME .vvvvveviveiieeeiaieieeeeeeieeeestrtetesssessestaseeesseessessssssnsesessessssssssssasessesessssssssrsnsessesesens
Yo =X Yo Lo [ =X X TR TR E TR
Dane przedsiebiorcy/Details 0T the trATEN ............ccuvurieieiueeiierteste st sttt sttt e et st st sae et et et e sstesse s se e s e sees
Charakter skargi/NGtUure Of COMPIGINT...........occeceeriiriirieiiesiiieeste e ste st ettt eat s e s e et st saesbe st et et et aessessenneanesaee s

Hereby, | give consent for the European Consumer Centre in Poland represented by its Coordinator
ECC PL, Mr Karol Muz as well as its Consumer Advisors to undertake the safeguarding of his / their
interests against the abovementioned opponent in order to find an out-of-courtsettlement and
demand(s) to dispatch the entire correspondence referring to the abovementioned issue hereafter to

European Consumer Centre in Poland located at Plac Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa.

Data i podpis/Date ANd PIACE Of SIGNALUIE ........ccueeeeeeeeieeeeieeeeeee st eeieeesteessbeesrsaeessesssseesssaeeaestessssessessnsesessessnsnes
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Zatacznik nr 3

Miejscowosé, data

PELNOMOCNICTWO

Ja,  NIZEJ  POAPISANGSY, oottt ettt b e e et ettt as b et beae et na et et et seanbeteeee
udzielam PetNOMOCNICIWE ......ccociie e st s b (imie, nazwisko)
ZamieszKate]/MU PO BAMESEM ...ttt et sttt et ettt bbbt sea s bbb et st bsebabesabessasasebssebatennsans
do wystepowania w moim imieniu w sprawie przekazanej do Europejskiego Centrum Konsumenckiego

w Polsce, dziatajgcego w ramach sieci Europejskich Centréw Konsumenckich.

Jednoczesnie oswiadczam, iz mam Swiadomosé, ze sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-
Net), w tym Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK Polska) dziata w ramach procedury
polubownego, pozasgdowego rozwigzywania sporéw i udziela konsumentom porad prawnych i
pomocy bezptatnie.

Niniejsze petnomocnictwo zawiera prawo do negocjacji na drodze pozasgdowej w moim imieniu, w
tym do wszelkich jednostronnych deklaracji woli, koniecznych do rozwigzania sprawy w drodze
polubownego rozwigzania sporu.

Petnomocnictwo obejmuje upowaznienie do przekazania moich danych osobowych w ramach
Europejskiej Sieci Centréw Konsumenckich oraz organom ADR (Alternative Dispute Resolution) w celu
pomysinego zakonczenia postepowania w tej sprawie.

Adres zamieszKania KONSUMENTA.........cccceriiriiciineiciereesseriesssrssssnsessssnssssssessssssesssessssssasssssssssssssssssasssnsansssssssnns

Nazwa i dane adresowe Przedsi@biorCy ... eciicicirrsee e esess e cessese esass e seesnssasessessasssseseesnne

(podpis mocodawcy)
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Zatacznik nr 4

Miejscowosé, data

PELNOMOCNICTWO PROFESJONALNE

Ja,  NIZEJ  POAPISANGSY,  rccieriieriiie ettt ettt e st ea st et st ettt et ebs et et ea e ettt ebe et aaseba b et ete s beaeenn ,
udzielam PetNOMOCNICIWE .....cccciie e s st e ra e (imie, nazwisko)
ZamieszKate]/MuU PO AAIESEM.......c.cce ittt ettt et ttes e et s e b s et aesbebessebensatesensetensasessaserensases ,

do wystepowania w moim imieniu w sprawie przekazanej do Europejskiego Centrum Konsumenckiego

w Polsce, dziatajgcego w ramach sieci Europejskich Centréw Konsumenckich.

Jednoczesnie oswiadczam, iz mam Swiadomosé, ze sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich (ECC-
Net), w tym Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK Polska) dziata w ramach procedury
polubownego, pozasgdowego rozwigzywania sporéw i udziela konsumentom porad prawnych i
pomocy bezptatnie. Zostatam/tem poinformowana/y, ze w mojej gestii pozostaje decyzja o checi
podejmowania kontaktu samodzielnie lub za posrednictwem zawodowego petnomocnika.

Niniejsze petnomocnictwo zawiera prawo do negocjacji na drodze pozasgdowej w moim imieniu, w
tym do wszelkich jednostronnych deklaracji woli, koniecznych do rozwigzania sprawy w drodze
polubownego rozwigzania sporu.

Petnomocnictwo obejmuje upowaznienie do przekazania moich danych osobowych w ramach
Europejskiej Sieci Centréw Konsumenckich oraz organom ADR (Alternative Dispute Resolution) w celu
pomysinego zakonczenia postepowania w tej sprawie.

Adres zamieszKania KONSUMENTA.........cccceriiriecsineiciereesseriesssrsssssessssesssssssssssesssssessssssasssssssssssssssssasssnsansssssssnns

Nazwa i dane adresowe Przedsi@biorCy ... eciicicirr e cee s s esees e cessese enass e seesnssasessessasssseseesnne

(podpis mocodawcy)
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Zatacznik nr 5

PROCES PROWADZENIA SPRAW PRZEZ ECK

Dochodzi do
nieprawidtowosci
w realizacji ustugi /
zamowienia lub towar
okazuje sie wadliwy.

Polski konsument zawiera
umowe z przedsiebiorca reklamacje reklamacje lub nie
z UE, Norwegii, Islandii lub do sprzedawcy. odpowiada na nig w ciggu
Wielkiej Brytanii. 30 dni.

Ronsumentckiags Sprzedawca odrzuca

8A

Skarga zostaje uznana
za niezasadng.
ECK koriczy sprawe.
Patrz punkt 12A

8B

Skarga zostaje uznana

7a zasadna ECK w kraju przedsiebiorcy ~ ECK, po uznaniu skargiza  Konsument sktada skarge
B ostatecznie weryfikuje zasadna kontaktuje sie ECK do ECK - z petng
ECK procedufeialel; dnoé¢ skargi i iabi dokumentacja (4 zatgczniki)
Patrz punkt 9. zasadnosc skargi. w kraju przedsiebiorcy. .

11A

Brak odpowiedzi lub
odrzucenie roszczen
konsumenta mimo
argumentacji prawnej ECK.
Patrz punkt 12 A.

11B

ECK kraju przedsiebiorcy ECK kraju przedsigbiorcy o
kontaktuje sie z informuje ECK Polska LRl taci
e ek - . e (propozycja przedsiebiorcy). Zamknigcie sprawy.
przedsiebiorca przedstawiajgc 0 uzyskanej odpowiedzi Patrz punkt 128 Poinformowanie konsumenta
roszczenia konsumenta. przedsigbiorcy. ' o ewentualnych dalszych
mozliwosciach dochodzenia
roszczen.
A

Pomoc i porady ™ XN x :

dla konsumentow \\\\\ — Zamkniecie sprawy
w Europie ECC-Net ey e

dla konsumenta.

Europejskie Centrum Konsumenckie Polska
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