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ECCs are experts on consu mer issues in the E U

3 0 c e nt r e s a c r o s s all E U M e m b e r St at e s, 
N o r w a y a n d I c el a n d, w o r k cl o s el y t o g et h e r 
t o r e s ol v e c o n s u m e r di s p u t e s i n a n a mi
c a bl e m a n n e r.  E a c h c e nt r e i s c o-f u n d e d b y 
t h e E u r o p e a n U ni o n a n d n ati o n al g o v e r n 

m e nt s. B y p r o vi di n g a f ull a n d c e n t r ali s e d 
s e r vi c e,  E C C- N e t  i s  c o m mi t t e d  t o  e m
p o w e ri n g c o n s u m e r s a n d e n a bli n g t h e m 
t o t a k e f ull a d v a nt a g e of t h e Si n gl e M a r k et. 

T he ECC- Net :  3 0 ce ntres across E uro pe wit h 
1 5 years of e x perie nce a nd u ni q ue e x pertise

T h e p ri m a r y r ol e of E C C- N et i s t o e n h a n c e 
c o n s u m e r  c o n fi d e n c e w h e n e n g a gi n g i n 
c r o s s- b o r d e r t r a n s a cti o n s b y p r o vi di n g 
f r e e i nf o r m a ti o n a n d a d vi c e  t o t h e p u bli c 
o n t h ei r ri g ht s a s c o n s u m e r s, a s w ell a s a s
si st a n c e i n t h e r e s ol uti o n of c r o s s- b o r d e r 
c o n s u m e r di s p ut e s. R e c e ntl y, it w a s al s o 
d e ci d e d t h at t h e E C C- N et will c o nt ri b ut e  
e v e n m o r e t o t h e c o o p e r ati o n b et w e e n 
n ati o n al a ut h o riti e s r e s p o n si bl e f o r t h e 
e nf o r c e m e nt of c o n s u m e r p r ot e cti o n l a w s 
( C P C- N et w or k), a s a n e x t e r n al al e r t m e c h a
ni s m.  

T h e E C C- N et i s vit al f o r c o n s u m e r s w h o 
a r e e x p e ri e n ci n g di ffi c ulti e s wit h t r a d e r s 
f r o m a n ot h e r E U- c o u nt r y, a n d t h e C o n s u
m e r C o n diti o n s S c o r e b o a r d 2 0 1 7 s h o w s 
t h a t t h e E C C- N e t r e c ei v e s m o r e c r o s s
b o r d e r c o m pl ai nt s t h a n alt e r n ati v e di s p ut e   
r e s ol uti o n b o di e s o r T h e E u r o p e a n S m all 
Cl ai m s P r o c e d u r e. T h u s, t h e E C C s a r e i n a 
u ni q u e p o siti o n t o  d o c u m e n t t h e c r o s s
b o r d e r p r o bl e m s c o n s u m e r s f a c e w h e n 
s h o p pi n g wi t hi n t h e E U.

T h e r e  a r e  m a n y  c o n s u m e r  c h all e n g e s 
c o n n e ct e d t o n e w d e v el o p m e nt s s u c h a s 
a rti fi ci al i nt elli g e n c e, c o n n e ct e d o bj e ct s a n d 
a ut o n o m o u s d ri vi n g. H o w e v e r, b a si c c o n s u
m e r ri g ht s still n e e d t o b e f u rt h e r st r e n gt h e
n e d a n d h a r m o ni s e d. C o n s u m e r ri g ht s a r e 
n ot r e s p e ct e d b y all, c a u si n g g r e at h a r m 
a c r o s s E u r o p e a n d e n d a n g e ri n g c o n s u m e r 
t r u st i n t h e Si n gl e M a r k et.

I n t h e f oll o wi n g p a g e s t h e E C C- N e t will 
s h a r e i t s i n si g h t i n t o t h e m o s t p r e s si n g 
i s s u e s f a ci n g E u r o p e a n c o n s u m e r s t o d a y, 
a n d p r o vi d e e vi d e n c e- b a s e d f e e d b a c k 
a n d e x a m pl e s f r o m di ff e r e n t M e m b e r 
S t a t e s t o p oli c y m a k e r s. 

This re port was f u n de d by the E uro pea n U nio n’s Co ns u mer Pro gra m me 
( 2 0 1 4- 2 0 2 0). 
T he co nte nt of t his re port re prese nts t he vie ws of t he a ut hor o nly 
a n d it is his/ her sole res po nsi bility; it ca n not be co nsi dere d to re flect 
t he vie ws of t he E uro pea n Co m missio n a n d/or t he Co ns u mers, Healt h, 
A gric ult ure a n d Foo d E xec utive A ge ncy (C H AFE A) or a ny ot her bo dy 
of t he E uro pea n U ni o n. T he E uro pea n Co m missi o n a n d t he A ge ncy 
d o n ot acce pt a ny res p o nsi bility for use t hat may be ma de of t he 
i nfor matio n it co ntai ns.



« I n a n i n cr e asi n gl y i nt er c o n n e ct e d w orl d, w h er e tr a d e 
  is n o l o n g er hi n d er e d b y b or d ers, s e c ur e p a y m e nts 
  ar e vit al t o c o ns u m ers’ tr ust a n d a c c ess t o t h e m ar k ets.» « Y o u c a n b e a s g o o d i nf or m e d a s y o u w a nt t o 

  b e; a s l o n g a s y o u will n e e d t o g o t o c o urt t o 
  g et y o ur ri g ht s r e s p e ct e d, y o u ar e n ot h el p e d. »

« W e c o o p er at e cl os el y als o wit h t h e C o ns u m er O m b u ds m a n t o s h ar e 
   i nf or m ati o n a b o ut c o ns u m er pr o bl e ms i n o ur c o u ntr y a n d i n E ur o p e. »

« A u nif or m a p pr o a c h at E U l e v el t o r e g ul at e t h e mi ni m u m 
  e x pir y d at e of gift v o u c h er s a n d r el at e d c o n diti o n s 
  c o ul d gr e atl y b e n e fit c o n s u m er s a n d tr a d er s ali k e. »

« T o o oft e n w e c a n ´t r ef er c o n s u m er s t o a n A D R i n cr o s s- b or d er c a s e s, b e c a u s e t h e tr a d er d o e s n ot a c c e pt t h e pr o c e d ur e. T hi s h a s t o c h a n g e. »

« T h er e i s a n e e d f or u ni fi e d m ai n t er m s a n d c o n diti o n s i n c ar r e nt al c o ntr a ct s. Al s o c ar r e nt al pr o vi d er s 
  s h o ul d h a v e t h e o bli g ati o n t o pr o v e t h e d a m a g e s d o n e t o t h e r e nt e d c ar b ef or e c h ar gi n g t h e c o n s u m er. »

« T h e ti m e of r e s p o n s e of t h e tr a d er t o a c o n s u m er c o m-
   pl ai nt s h o ul d b e cl e arl y d e fi n e d b y E U r ul e s e. g. 1 4 d a y s. »

« E C C- N et m e a ns 1 4 0 c as e h a n dl ers all o v er E ur o p e w or ki n g t o g et h er t o h el p c o ns u m ers 
  wit h cr o s s- b or d er c o m pl ai nt s. G o o d c o o p er ati o n wit h tr a d er s i s k e y f or s u c c e s s. » « C ar r e nt al e x p eri e n c e of c o n s u m er s i s still v er y u n s ati sf a ct or y. Cl e ar l e g al fr a m e g o v er ni n g t h e fi el d of m e di ati o n a n d pr o vi si o n of s u c h s er vi c e s i s n e e d e d. »

« R e vi si o n of air p a s s e n g er ri g ht s : t h e r ul e s b y t h e ti m e b ei n g ar e t o o u n cl e ar f or 
  c o ns u m er - T h e r e visi o n of t h e R e g ul ati o n o n air p ass e n g er ri g hts is ur g e ntl y n e e d e d. » « E C C s a cti n g a s e xt er n al al ert b o di e s f or t h e C P C- N et w or k will g u ar a nt e e a q ui c k a n d e ff e cti v e c o o p er ati o n wit h C P C 

  a ut h oriti e s all o v er E ur o p e a n d t h e p o s si bilit y t o st o p c oll e cti v e i nfri n g e m e nt s of c o n s u m er l a w i n r e a s o n a bl e ti m e. »

« E C C s pl a y a n i m p ort a nt r ol e c o n c er ni n g e m er gi n g i s s u e s fr o m a p a n- E ur o p e a n p er s p e cti v e. E C C s pr o vi d e 
  n ot o nl y a n i n p ut t o p oli c y m a ki n g b y i d e ntif yi n g t h o s e s p e ci fi c i s s u e s b ut al s o gi v e a h u m a n f a c e t o t h e E U. »

« Airli n e s m u st h a v e i n s ol v e n c y i n s ur a n c e. A s h a s b e e n s e e n i n t h e c a s e of p a c k a g e tr a v el, 
  t hi s i s a r e al i m pr o v e m e nt f or c o n s u m er s, wit h o ut a n y n oti c e a bl e i n cr e a s e i n c o st s. »

« G a ps i n t h e l e gisl ati o n m a k e ess e nti al t h e r e visi o n of r el e v a nt r ul es r ef erri n g t o air 
   p a s s e n g er ri g ht s i n or d er t o s af e g u ar d t h e i nt er e st s of E ur o p e a n c o n s u m er s. »

« E ur o p e a n C o n s u m er l e gi sl ati o n s h o ul d n ot b e " à l a c art e" f or     tr a d er s . »

« It i s ti m e t h at w e h a v e e v er yt hi n g, r e g ar di n g air p a s s e n g er s 
  ri g hts i n o n e pl a c e i n or d er t o s af e g u ar d i nt er ests of c o ns u m ers. »

« M ar k et pl a c es t ar g etti n g E U c o ns u m ers a n d o p e n e d t o 3r d c o u ntri es’ tr a d ers 
  s elli n g or m ar k eti n g t hr o u g h t h e m s h o ul d pr o vi d e f or a n o nli n e m e di ati o n 
  m e a n all o wi n g c o n s u m er s t o e a sil y s ol v e c o m pl ai nt s a g ai n st t h o s e tr a d er s. »

« A cr o s s- b or d er j u di ci al pr o c e d ur e wit h o ut a n 
  u nif or m cr o s s- b or d er pr o c e d ur e f or t h e 
  e x e c uti o n of j u d g e m e nt s i s a bl u nt w e a p o n. »

« It i s hi g h ti m e t o h a v e h ar m o ni s e d E ur o p e a n r ul e s o n di m e n si o n s a n d w ei g ht of c a bi n 
  l u g g a g e. T h e c urr e nt l e g al fr a m e w or k is o ut d at e d a n d d o es n ot s er v e its p ur p os e a n y m or e. »

« Y o u h a v e t o k n o w y o ur ri g hts i n or d er t o fi g ht f or t h e m . »
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Air tra ns port

Urgent need for revision of Air Passenger Rights 
regulation (E U) 2 6 1/2 0 0 4

Pr o vi di n g h el p a n d i nf o r m ati o n f o r ai r p a s s e n g e r s a r e a m o n g t h e E C C- N et s 
m o st f r e q u e nt t a s k s, a n d o u r e x p e rti s e o n A P R i s s u e s i s oft e n r e q ui r e d b y 
v a ri o u s c o n s ult a nt s a n d st a k e h ol d e r s. 

I n E C C- N et’ s e x p e ri e n c e, it i s b e c o mi n g i n c r e a si n gl y di fi c ult t o o bt ai n t h e  
a p pli c ati o n of t h e ri g ht s f o r e s e e n b y t h e E U l e gi sl ati o n a n d c a s e l a w of t h e 
CJ E U t h r o u g h a mi c a bl e a g r e e m e nt s. R e c o u r s e t o j u s ti c e i s n o l o n g e r t h e 
l a s t r e s o r t, i t i s of t e n t h e o nl y r e c o u r s e f o r c o n s u m e r s. 

T h e d e v el o p m e nt of p ri v at e cl ai m s c o m p a ni e s s p e ci ali s e d i n ai rli n e c o m pl ai nt s 
i s t h e r ef o r e n ot s u r p ri si n g.

F o r a n e ffi e c ti v e a p pli c a ti o n of ai r p a s s e n g e r ri g h t s t h e f oll o wi n g s u g -
g e s ti o n s s h o ul d b e c o n si d e r e d:  

R e q ui r e ai rli n e s t o i m m e di a t el y a n d c o r r e c tl y i nf o r m  p a s s e n g e r s a b o ut 
t h ei r ri g ht s at t h e ai r p o rt.

R e q ui r e ai rli n e s t o o fi e r r e r o u ti n g n o t o nl y o n t h ei r o w n ff e e t  b ut o n 
ot h e r t r a n s p o rt m o d e s a s w ell, if it all o w s t h e c o n s u m e r t o r e a c h t h e d e sti
n ati o n e a rli e r a n d i n c o m p a r a bl e t r a n s p o rt c o n diti o n s. 

R e q uir e airli n e c o m p a ni e s t o pr o vi d e t h eir f ull c o n t a c t i nf o r m a ti o n  or cl ai m 
f or m o n t h eir w e b sit e s o t h at t h e y c a n b e e a sil y c o nt a ct e d i n t h e e v e nt of a cl ai m.

I m p o s e ti m e li mit s f o r c o n s u m e r s, b ut al s o r e s p o n s e ti m e s f o r ai rli n e s, 
t o e n c o u r a g e ai rli n e c o m p a ni e s t o d e v el o p t h ei r e ffi ci e n c y i n h a n dli n g a n d 
t r a c ki n g c o n s u m e r c o m pl ai nt s a n d t o st r e a mli n e c o m p e n s ati o n p r o c e d u r e s.

Cl e a rl y d e fi n e t h e r ol e of N E B s  t o w ar d s p a s s e n g er s a n d i n v ol v e t h e m i n t h e s et
tl e m e nt of di s p ut e s, p arti c ul arl y f or t h eir e x p erti s e i n e xtr a or di n ar y cir c u m st a n c e s. 

M a k e N E B a cti o n m o r e e ff e cti v e b y p r o vi di n g a c o m m o n a n d di s s u a si v e 
m e c h a ni s m f o r s a n c ti o ni n g  c o m p a ni e s t h at d o n ot r e s p e ct p a s s e n g e r ri g ht s 
a n d c o m m u ni c ati o n a b o ut t a k e n s a n cti o n s.

I m p r o v e c o m m u ni c a ti o n a n d c o o p e r a ti o n b et w e e n di ff e r e nt a ct o r s 
( ai rli n e s, c o n s u m e r o r g a ni s ati o n s, A D R b o di e s a n d N E B s) t o cl a rif y f o r c o n s u
m e r s t h e r ol e of e a c h of t h e m a n d f a cilit at e t h e r e s ol uti o n of t h e c o m pl ai nt.

D e fi n e t h e n o ti o n of e x t r a o r di n a r y ci r c u m s t a n c e s  a n d li st t h e e v e nt s 
t h at m a y j u stif y n o n p a y m e nt of c o m p e n s ati o n b y ai rli n e s. 

I nt r o d u c e t h e ri g h t t o c o r r e c t s p elli n g e r r o r s  i n p a s s e n g e r s’ n a m e s. It 
s h o ul d c o v e r mi st a k e s f r o m c o n s u m e r s a n d c h a n g e s d u ri n g t h e b o o ki n g 
p r o c e s s b y i nt e r m e di a ri e s.

C o m p el ai r c a r ri e r s, o nli n e t r a v el a g e n ci e s a n d ot h e r i nt e r m e di a ri e s t o 
p r o vi d e c o n s u m e r s wit h t h e b o o ki n g p r o c e s s hi s t o r y u p o n r e q u e st.

M o s t o f t h e s e m e a s u r e s h a v e al r e a d y b e e n m e n ti o n e d i n t h e d r a f t   
r e vi si o n of R e g ul ati o n 2 6 1/ 2 0 0 4, w hi c h w a s s u b mitt e d t o t h e v ot e of t h e 
E u r o p e a n P a rli a m e n t i n 2 0 1 3. H o w e v e r, t h e y a r e s till n o t fi n ali s e d.  

T h e s e p r o p o s al s t o a d d r e s s t h e d e fi ci e n ci e s i n R e g ul a ti o n 2 6 1 / 2 0 0 4 
s h o ul d b e c o n si d e r e d a s a m a t t e r of p ri o ri t y. 

F o r m o r e i nf o r m ati o n pl e a s e r ef e r t o t h e r e p o r t s a n d p o si ti o n p a p e r s of 
t h e E C C- N e t,  a n d d o n ot h e sit at e t o g et i n t o u c h wit h u s. 

Al t e r n a ti v e Di s p u t e R e s ol u ti o n  i n t h e Air P a s s e n g er Ri g ht S e ct or 2 0 1 7

R e vi si o n of E U ai r p a s s e n g e r s ri g h t s l e gi sl a ti o n : 

E u r o p e a n C o n s u m e r C e nt e r s N et w o r k p o siti o n p a p e r ( U p d at e b y E C C F r a n c e a n d 

G er m a n y 2 0 1 7)

Ai r P a s s e n g e r Ri g h t s R e p o r t 2 0 1 5  : 

D o t h e c o n s u m er s g et t h e c o m p e n s ati o n t h e y ar e e ntitl e d t o a n d at w h at c o st s ?

E C C F r a n c e a n d G e r m a n y’ s p o si ti o n p a p e r : 

Air p a s s e n g er ri g ht s : w h y t h e r e vi si o n of R e g ul ati o n 2 6 1/ 2 0 0 4 i s ur g e nt ?

http://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/PDF_EN/ADR-APR-2017-FINAL.pdf
https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/publications/prises-de-position/Revision_of_EU_air_passengers_rights_legislation_2017.pdf
https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/publications/etudes_et_rapports/APR-report_2015-12-02.pdf
https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/publications/prises-de-position/APR-revision-positionpaper-ECCFRandDE.pdf
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Good to kno w

I nf o r m ati o n c o n c e r ni n g y o u r ri g ht s o n h oli d a y s a n d h o w t o cl ai m t h e m i n t h e 
l a n g u a g e of y o u r h oli d a y c o u nt r y i s p r o vi d e d b y t h e E C C N e t T r a v el A p p  of 
t h e E u r o p e a n C o n s u m e r C e nt e r s ( E C C- N et), n a m el y i n 2 3 o fi ci al l a n g u a g e s 
of t h e E u r o p e a n U ni o n a s w ell a s N o r w e gi a n a n d I c el a n di c. G e t t h e a p p .

D o y o u w o n d e r w h at y o u r ri g ht s a r e w h e n y o u r ffii g ht i s d el a y e d o r c a n c ell e d ?   
O r w h e n y o u r fii g ht i s o v e r b o o k e d o r if t h e r e a r e p r o bl e m s wit h y o u r l u g g a
g e ? Wi t h t h e ffi g h t c al c ul a t o r  y o u c a n e a sil y ffi n d o u t w h e t h e r y o u a r e 
e n ti tl e d t o c o m p e n s a ti o n a n d i n w hi c h f o r m.

To p 3 sectors : Q uestio ns a nd Co m plai nts

TR A NSP O RTS SE R VICES 
(air p a s s e n ger ri g ht s, p urc h a s e 

of ve hicl e s, c ar re nt al...)

MISCELLE A NE O US G O OD 
A ND SE R VICES
(fi na ncial s ervices, i ns ura nces...)

REC RE ATI O N A ND C ULT U RE
(a u di o-vi s u al, p h ot o gr a p hic & i nf o-
  r m ati o n pr oce s si n g e q ui p m e nt...)

especially ...

39,60 %
 transport and car rental 16,1 8 %

delivery proble ms 
(services and goods)

15,2 8 %
guarantee issues

No-sho w / cross-ticketing in airline tickets  

W e all k n o w t h e s e c a s e s: t h e c o n s u m e r b o u g ht a r et u r n ti c k et b ut f o r s o m e 
r e a s o n h e/ s h e di d n ot t a k e t h e o ut b o u n d fii g ht. W h e n h e/ s h e s h o w s u p f o r t h e 
i n b o u n d/ r et u r n ffi g ht, h e/ s h e r e ali s e s t h e ffi g ht g ot c a n c ell e d. U s u all y ai rli n e s 
f o r e s e e t hi s p o s si bilit y i n t h ei r g e n e r al t e r m s a n d c o n diti o n s: t h e c o n s u m e r 
n e e d s t o u s e t h e fii g ht s e g m e nt s i n t h e s e q u e n c e o r d e r o n t h e ti c k et.

W h e r e a s i n s o m e c a s e s c o n s u m e r s h a v e b o u g ht a r o u n d t ri p o nl y t o b e n e fit 
f r o m a b ett e r p ri ci n g, i n ot h e r c a s e s t h e y mi g h t h a v e h a d v e r y l e gi ti m a t e 
r e a s o n s n o t t o t a k e o n e of t h e fli g h t s e g m e n t s. I n t h e s e l e giti m at e c a s e s t h e 
g e n e r al n o w s h o w p oli c y m a y a p p e a r i m b al a n c e d a n d i n f a v o r of t h e ai rli n e. 

T h u s, i n t e r p r e t a ti o n s i n t h e M e m b e r S t a t e s s t a r t t o di ff e r, a n d s o m e 
e nf o r c e m e n t a u t h o ri ti e s h a v e al r e a d y t a k e n di ff e r e n ti a t e d a p p r o a c h e s 
a n d a c ti o n s.

Wit h r e g ar d t o n o- s h o w p oli ci e s h ar m o ni s e d a p pr o a c h a cr o s s t h e E U t o a v oi d 
di ff e r e n c e s i n t h e a p pli c ati o n a n d u n d e r st a n di n g of c o m m o n c o n s u m e r ri g ht s, 
b a s e d o n t h ei r c o u nt r y of r e si d e n c e o r c o m p et e nt c o u rt s h o ul d b e c o n si d e r e d.

S e e al s o : C o n s u m er gr o u p s t a k e u p fi g ht a g ai n st u nf air ‘ n o- s h o w’ cl a u s e i n airli n e ti c k et s

Learnin g fro m the nei ghbours

I n I t al y, n o- s h o w r ul e s ar e n ot p er s e c o n si d er e d a b u si v e. H o w e v er, air c arri er s 
s elli n g t h eir ti c k et s i n It al y h a v e t o i nf o r m p a s s e n g e r s a b o u t t h e s e r ul e s d u ri n g 
t h e b o o ki n g p r o c e s s a n d h a v e t o p r o vi d e s p e ci fi c c o n t a c t c h a n n el s t o b e 
u s e d f or p a s s e n g er s c o n fir mi n g t h eir pr e s e n c e o n t h e i n b o u n d fli g ht or n e xt l e g 
i n c a s e of st o p- o v er fli g ht s.

I n A u s t ri a, t h e c o urt c o n si d er e d t h e cl a u s e o bli gi n g a c o n s u m er t o p a y a n e xtr a 
f e e of b et w e e n € 1 2 5 - € 3 0 0 0 if s/ h e d o e s n ot s h o w u p f or o n e of t h e fli g ht s or 
t a k e s t h e fli g ht s i n a n ot h er or d er of s e q u e n c e t h e n i niti all y b o o k e d a s u nf air a s 
it a p pli e s t o all p a s s e n g er s wit h o ut c o n si d e ri n g t h e r e a s o n  f or w hi c h t h e y di d 
n ot u s e o n e of t h eir fli g ht s. T h er e i s al s o n o  r el a ti o n b e t w e e n t h e a m o u n t of 
t h e f e e a n d t h e p ri c e p ai d f or t h e fli g ht at t h e ti m e of b o o ki n g.
T h e c o urt al s o c o n si d er e d u nf air t h e cl a u s e o bli gi n g a c o n s u m er t o p a y a n e xtr a 
f e e of € 2 7 5 at S c hi p h ol Air p ort ( A m st er d a m) a n d at C h arl e s d e G a ull e Air p ort 
( P ari s) i n or d er t o b e a bl e t o r etri e v e c h e c k e d b a g g a g e, if s/ h e d e ci d e s t o i nt er
r u pt t h e j o ur n e y pr e m at ur el y. 
F or m or e i nf or m ati o n a n d t h e f ull t e xt of t h e j u d g m e nt (i n G er m a n), y o u c a n 
c h e c k t h e a r ti cl e of V KI‘ s l e g al d e p a r t m e n t . Or t h e p r e s s r el e a s e b y V KI . 
T hi s d e ci si o n i s n ot l e g all y bi n di n g a n d c a n n ot b e e nf or c e d y et. V KI e x p e ct s K L M 
t o a p p e al. 

https://www.europe-consommateurs.eu/en/publications/ecc-net-travel-app/
https://www.europe-consommateurs.eu/fr/quels-sont-vos-droits/tourisme-et-transport/voyager-en-avion/flight-calculator/
https://www.beuc.eu/publications/consumer-groups-take-fight-against-unfair-%E2%80%98no-show%E2%80%99-clause-airline-tickets/html
https://verbraucherrecht.at/cms/index.php?id=49&tx_ttnews%5Btt_news%5D=4340&cHash=d43122b3e46f162fb1241bcd979f8f36
https://vki.at/vki-erfolg-gegen-no-show-gebuehren-der-klm-airlines
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Protection against airlines insolvencies

I n it s c o m m u ni c ati o n C O M( 2 0 1 3) 1 2 9 fi n al,  t h e E u r o p e a n C o m mi s si o n c o m
mitt e d t o e n c o u r a g e c o o p e r ati o n b et w e e n t h e c o m p et e nt a ut h o riti e s 
of t h e v a ri o u s M e m b e r St at e s, m o nit o r t h ei r li c e n si n g o v e r si g ht u n d e r   
R e g ul ati o n 1 0 0 8/ 2 0 0 8,  a n d a s s e s s w h et h e r a l e gi sl ati v e i niti ati v e w o ul d b e  
n e e d e d t o g u a r a nt e e t h e p r ot e cti o n of p a s s e n g e r s i n t h e c a s e of ai rli n e 
i n s ol v e n c y.

F o r s e v e r al y e a r s, t h e E C C- N et h a s al e rt e d o n t h e i s s u e s of ai rli n e i n s ol
v e n ci e s, a n d  r e c e n t e x p e ri e n c e s h o w s t h a t t h e p r o t e c ti o n of c o n s u m e r s 
i n t h e s e c a s e s i s i n s u ffi ci e n t. A s m o r e i n s ol v e n ci e s a r e p r e di ct e d f o r 2 0 1 9, 
t hi s t o pi c b e c o m e s a n u r g e nt i s s u e.  

Learnin g fro m the nei ghbours

I n D e n m a r k, a  T r a v el G u a r a n t e e F u n d c o v e r s t h e l e g al d ut y of p a c k a g e 
t o u r o p e r at o r s t o h a v e a n i n s u r a n c e. P a s s e n g e r s c a n al s o c o nt a ct t hi s f u n d 
if t h e y b o u g ht o nl y a fii g ht ti c k et di r e ctl y f r o m a n ai rli n e a n d t hi s ai rli n e g o e s 
b a n k r u pt (f o r t r a v el s wit h d e p a rt u r e a n d r et u r n i n D e n m a r k wit h t hi s ai rli n e).

Airline insolvencies Me m ber State Year
Fl y b mi U nit e d Ki n g d o m 2 0 1 9

G e r m a ni a G er m a n y 2 0 1 9

NI KI A u stri a 2 0 1 8

S m all Pl a n et Ai rli n e s Lit h u a ni a 2 0 1 8

P ri m e r a Ai r D e n m ar k 2 0 1 8

C o b alt A e r o C y pr u s 2 0 1 8

N e xtj et S w e d e n 2 0 1 8

Ai r B e rli n G er m a n y 2 0 1 7

M o n a r c h Ai rli n e s U nit e d Ki n g d o m 2 0 1 7

Ai r M e dit e r r a n n e e Fr a n c e 2 0 1 6

E st o ni a n Ai r E st o ni a 2 0 1 5

C y p r u s Ai r w a y s C y pr u s 2 0 1 5

I nt e r s k y A u stri a 2 0 1 5

E u r ol ot P ol a n d 2 0 1 5

B ell e Ai r E u r o p e It al y 2 0 1 4

O L T E x p r e s s G er m a n y 2 0 1 3

H elitt Li n e a s A e r e a s S p ai n 2 0 1 3

S p a n ai r S p ai n 2 0 1 2

M A L E V H u n g a ri a n 
Ai rli n e s

H u n g ar y 2 0 1 2

Wi n d j et It al y 2 0 1 2

Bl u e 1 Fi nl a n d 2 0 1 2

Ci m b e r St e rli n g D e n m ar k 2 0 1 2

S k y w a y s S w e d e n 2 0 1 2

I sl a s Ai r w a y s S p ai n 2 0 1 2

It Ali Ai rli n e s It al y 2 0 1 2

S o u r c e : C o n s ult ati o n of s k at e h ol d e r s i n r el ati o n wit h t h e st u d y o n t h e c u r r e nt 
l e v el of p r ot e cti o n of a r p a s s e n g e r ri g ht s i n t h e E U, E u r o p e a n C o m mi s si o n 2 0 1 9
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De finition and har monization of di mensions and 
weight of cabin lug gage

T h e p ri c e of a n ai rli n e ti c k e t i s b e c o mi n g m o r e a n d m o r e i n t r a n s p a r e n t.   
A s e v e r y c a r ri e r i s f r e e t o d e fi n e w h at i s i n cl u d e d i n it s ai r t a ri ffi a n d n ot, c o m
p a ri s o n of p ri c e s oft e n b e c o m e s i m p o s si bl e u nl e s s c o n s u m e r s g o t h r o u g h 
e v e r y st e p of t h e b o o ki n g p r o c e d u r e t o s e e w h at a d diti o n al c h a r g e s a r e  
i m p o s e d al o n g t h e w a y. O n e of t h e i s s u e s i s t h e p ri c e of h a n d l u g g a g e, w hi c h 
i s n o w e x cl u d e d f r o m s o m e b a si c t a ri fi ti c k et s.

T h e i s s u e i s n ot u n k n o w n, a n d It al y‘ s C o m p etiti o n A ut h o rit y ( A G C M), h a s 
al r e a d y i s s u e d p e n alti e s t o R y a n ai r ( 3 milli o n e u r o s) a n d Wi z z ai r ( 1 milli o n 
e u r o s) f o r t h ei r c a bi n l u g g a g e p oli c y.

„ T h e c h a n g e s m a d e t o t h e r ul e s f or t h e tr a n s p ort of l ar g e h a n d l u g g a g e c o n stit ut e a n 
u nf air c o m m er ci al pr a cti c e a s t h e y d e c ei v e t h e c o n s u m er r e g ar di n g t h e a ct u al pri c e 
of t h e ti c k et, n o l o n g er i n cl u di n g a n e s s e nti al el e m e nt of t h e air tr a n s p ort c o ntr a ct 
i n t h e b a si c t ari ff w hi c h i s t h e bi g h a n d b a g g a g e,“  A G C M s ai d i n a st at e m e nt .

H o w e v e r, t hi s i s o nl y t h e i n t e r p r e t a ti o n o f o n e c o u n t r y’ s e n f o r c e m e n t 
a u t h o ri t y, t h e r e i s n o h a r m o ni z a ti o n o r c o m m o n u n d e r s t a n di n g a c r o s s 
t h e E U. 

I n o r d e r t o all o w c o n s u m e r s t o p r o c e e d t o a r e al c o m p a ri s o n of p ri c e s wit h 
r e g a r d t o ai r f a r e s i n cl u di n g c a bi n l u g g a g e a n d t o e n s u r e f ai r c o m p etiti o n 
b et w e e n o p e r at o r s, it s h o ul d b e d e ffi n e d a n d h a r m o ni s e d w hi c h s e r vi c e s 
a r e i n cl u d e d i n t h e mi ni m u m f e e. 

Al s o it s h o ul d al w a y s b e cl e a rl y s t a t e d i n t h e b e gi n ni n g o f t h e b o o ki n g 
p r o c e s s w hi c h s e r vi c e s a r e i n cl u d e d i n t h e mi ni m u m f e e.  

I d e all y, all p a s s e n g e r ri g h t s s h o ul d b e c o di fi e d i n o n e si n gl e pl a c e a s 
t o all o w c o n s u m e r s t o e a sil y u n d e r s t a n d a n d r e s e a r c h t h ei r ri g h t s. 

H otels a nd acco m modatio n

No-sho w and cancellation policies

Si mil a r t o t h e n o- s h o w p oli ci e s i n t h e ai rli n e s e ct o r, u s u all y i n t h e h ot el b u
si n e s s, u nl e s s a g r e e d u p o n di ff e r e ntl y i n t h e c o nt r a ct o r t e r m s a n d c o n diti o n s, 
t h e t r a d e r c a n d e m a n d t h e f ull p ri c e e x c e p t t h e c o s t s di r e c tl y li n k e d t o 
t h e c o n s u m e r’ s p r e s e n c e  ( e. g. cl e a ni n g t h e r o o m, f o o d). 

J u st t h e s a m e, if t h e r o o m w a s r e nt e d o ut u n d e r t h e s a m e c o n diti o n s ( d u r a
ti o n, p ri c e) t o a n ot h e r g u e st, t h e h ot el s h o ul d n ot a s k f o r p a y m e nt f r o m t h e 
c a n c elli n g c o n s u m e r, a s t h e h ot el di d n ot s u ff e r a n y d a m a g e s.

H o w e v e r, c o n s u m e r s will h a v e t o p r o v e t h a t t h e t r a d e r di d n o t s u fi e r a n y 
d a m a g e s  d u e t o t h e c a n c ell ati o n. 

Gi v e n t h e i m p o s si bilit y f o r c o n s u m e r s t o p r o v e t h e e c o n o mi c r e alit y h e/ s h e  
a ct u all y c a u s e d t h e c a n c ell e d h ot el, s p e ci fi c r ul e s s h o ul d b e a g r e e d u p o n 
wit hi n t h e E U i n o r d e r t o r e st o r e t h e b al a n c e b et w e e n t h e p a rti e s. 

A h a r m o ni s e d c a n c ell a ti o n s y s t e m wi t h cl e a r a n d r e a s o n a bl e p ri ci n g  
a s it e xi st s al r e a d y i n s o m e M e m b e r St at e s c o ul d b e c o n si d e r e d. 

Learnin g fro m the nei ghbours

I n G r e e c e ( d e ci si o n N ° 5 0 3 0 0 7/ 1 9 7 6), a f e e f o r c a n c ell a ti o n c a n n o t b e m o r e 
t h a n 1 / 2 of t h e p ri c e  of t h e st a y (if t h e c o n s u m e r al r e a d y p ai d t h e t ot al, h e/
s h e n e e d s t o b e r ei m b u r s e d). 

If t h e c o n s u m e r i nf o r m s t h e h o t el m o r e t h a n 2 1 d a y s b ef o r e t h e s t a y, n o 
c o m p e n s a ti o n i s d u e  ( a r ef u n d n e e d s t o b e i s s u e d if a p a y m e nt h a s al r e a d y 
b e e n m a d e).

http://www.agcm.it/media/comunicati-stampa/2019/2/Ryanair-e-Wizz-Air-la-nuova-policy-bagagli-a-mano-inganna-i-consumatori-sul-prezzo-del-biglietto%20
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Car re ntal

T o g e t h e r wi t h ai r p a s s e n g e r ri g h t s, c a r r e n t al i s t h e n u m b e r o n e a r e a of   
c o m pl ai n t f o r t h e E C C- N e t. 

Si n c e 2 0 0 8, t h e E C C- N et h a s, o n n u m er o u s o c c a si o n s, n oti fi e d t h e E ur o p e a n 
C o m mi s si o n a n d t h e n ati o n al e nf o r c e m e nt a ut h o riti e s a b o ut t h e i m b a
l a n c e i n t h e r el ati o n s hi p b et w e e n c o n s u m e r s a n d c a r r e nt al c o m p a ni e s.  

T h e m ai n i s s u e s a r e a s f oll o w s :

C h a r g e s f o r all e g e d d a m a g e s d u ri n g t h e r e nt al p e ri o d. T h e r e a r e i n s
t a n c e s w h e r e v e hi cl e s a r e n ot s u b s e q u e ntl y r e p ai r e d o r, w h e r e c o n s u m e r s 
h a v e e n d e d u p b ei n g c h a r g e d f o r d a m a g e s t h e y di d n ot c a u s e, a n d wit h o ut 
a n y p r o of of ffi n a n ci al l o s s f o r t h e c o m p a n y.

I n a d diti o n t o g e n e r al i s s u e s wit h l a c k of p ri c e / p r o d u c t t r a n s p a r e n c y 
w hi c h c r e at e c o nf u si o n a m o n g c o n s u m e r s a n d hi n d e r t h ei r a bilit y t o c o m
p a r e p r o d u ct s, t h e m a ni p ul a ti o n of v ul n e r a bl e  c o n s u m e r s  i s u n a c c e pt a bl y 
f r e q u e nt, p a rti c ul a rl y wit h c e rt ai n s elli n g t e c h ni q u e s ( e. g. a d diti o n al c h a r g e s 
at pi c k- u p p oi nt f o r s o- c all e d i n s u r a n c e). 

E x c e s si v e a d mi ni s t r a ti v e f e e s  f o r h a n dli n g l o c al t r a fi c ff n e s a n d i nf ri n
g e m e nt s.

It s h o ul d b e n ot e d t h at t h e i n d u st r y h a s i m p r o v e d i n r e c e nt y e a r s, t h a n k s 
t o it s a cti v e e n g a g e m e nt wit h t h e E u r o p e a n C o m mi s si o n a n d n ati o n al e n
f o r c e m e nt a ut h o riti e s ( C P C- N et w o r k), a s w ell a s t h e p r o m oti o n of c o d e s of 
p r a cti c e, alt e r n ati v e di s p ut e r e s ol uti o n a n d ot h e r u n d e rt a ki n g s. 

H o w e v e r, b a s e d o n E C C- N et’ s e x p e ri e n c e, t h e i n d u st r y’ s e xi sti n g s h o rt c o mi n g s 
c a u s e m a s si v e h a r m t o c o n s u m e r s. S e c t o r- s p e ci ffi c l e gi sl a ti o n f o r c a r r e n
t al s e r vi c e s c o ul d g o a l o n g w a y t o w a r d s d e fi ni n g t h e o bli g a ti o n s of t h e 
p a r ti e s, i n cl u di n g b r o k e r s, a n d s e c u ri n g t h e m a r k e t.

S e v e r al s t e p s t o w a r d s c r e a ti n g a m o r e s e c u r e a n d t r a n s p a r e n t c a r r e n t al 
m a r k e t c o ul d b e c o n si d e r e d:

Fi n al p ri c e  q u ot e d b y b o o ki n g i nt e r m e di a r y sit e s s h o ul d i n cl u d e all c o m
p ul s o r y / m a n d a t o r y c h a r g e s, a s w ell a s r e q ui r e d o p ti o n s  f o r t h e c o n s u m e r.  

T h e c o m p a n y m u st p r o v e t h ei r a c t u al a n d t r u e ff n a n ci al l o s s i n r el a ti o n 
t o d a m a g e s ( a n d t h at t h e c o n s u m e r i s li a bl e f o r t h e d a m a g e) p ri o r t o c h a r
gi n g t h e c o n s u m e r’ s b a n k a c c o u n t. 

A d diti o n al p a y m e nt s s h o ul d n e v e r b e t a k e n wit h o ut p ri o r n oti ff c ati o n a n d 
j u sti fi c ati o n. T h e c o n s u m e r s h o ul d b e s e nt e vi d e n c e t o j u stif y a n y a n d all 
c h a r g e s a n d s h o ul d b e a bl e t o di s p u t e t h e c h a r g e b ef o r e i t i s m a d e. 

D o c u m e nt s s u c h a s e sti m at e s a r e n ot s u fi ci e nt e vi d e n c e o n w hi c h t o b a s e 
a fl n a n ci al cl ai m. T h e t r a d e r s h o ul d b e o bli g at e d t o p r e s e nt i n v oi c e s p r o vi n g 
t h e a c t u al a n d t o t al c o s t s  of t h e r e p ai r s b ef o r e c h a r gi n g t h e c o n s u m e r.

All e x t r a c h a r g e s, s u c h a s i n s u r a n c e s, m u s t b e cl e a rl y s t a t e d a n d 
a g r e e d u p o n, i n a l a n g u a g e t h a t t h e c o n s u m e r u n d e r s t a n d s.  T h e c o n s u
m e r s h o ul d n ot b e m a d e t o “ u n c h e c k” a d diti o n al p r o d u ct s t h at t h e y d o n ot 
w a nt, b ut s h o ul d r at h e r p e r s o n all y “ c h e c k” t h e o n e s t h at t h e y d o w a nt.

E nf o r c e m e n t a c ti vi ti e s s h o ul d b e c o n ti n u e d i n o r d e r t o m o ni t o r i m
p r o v e m e n t s i n t h e s e c t o r.
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Cl ocki n g a nd milea ge fra ud

T o si g ni fi c a ntl y i n c r e a s e t h e v e hi cl e’ s v al u e, c e rt ai n u s e d c a r v e n d o r s will n ot 
h e sit at e t o d e c r e a s e t h e mil e a g e s h o w n o n t h e o d o m et e r wit h t h e h el p of 
t o ol s e a sil y p u r c h a s e d o n t h e i nt e r n et.

T h e E u r o p e a n P a rli a m e nt’ s st u d y  e sti m at e s t h e s h a r e of t a m p e r e d v e hi cl e s 
t o b e b et w e e n 5 % a n d 1 2 % i n n ati o n al s al e s a n d b et w e e n 3 0 % a n d 5 0 % i n 
c r o s s- b o r d e r s al e s, a c c u m ul ati n g t o a t ot al e c o n o mi c d a m a g e b et w e e n E U R 
5, 6 a n d 9, 6 billi o n i n t h e w h ol e U ni o n.

A r e p o rt, p u bli s h e d i n 2 0 1 6, b y t h e E C C- N et r e v e al e d t h at w hil e t h e m a ni p u
l a ti o n of mil e a g e m e t e r s i s ill e g al i n 2 6 E u r o p e a n c o u n t ri e s, t h e p e n alti e s 
v a r y c o n si d e r a bl y f r o m o n e st at e t o a n ot h e r. I n a d diti o n, o nl y t e n c o u n t ri e s 
h a v e p r o p o s e d a s ol u ti o n t o v e rif y a v e hi cl e’ s mil e a g e b ef o r e i t s p u r c h a s e. 

O ut of t h e s e, ei g ht c o u nt ri e s p r o p o s e t h at t h e b u y e r c o n s ult s a n ati o n al mi
l e a g e r e gi st r y of r e gi st e r e d v e hi cl e s. B el gi u m a n d t h e N e t h e rl a n d s a r e t h e 
o nl y t w o c o u n t ri e s t o s u g g e s t t h a t a c e r ti ffi c a t e b e gi v e n t o t h e b u y e r a t 
t h e ti m e of s al e, s p e cif yi n g t h e v e hi cl e’ s mil e a g e ( R e a d t h e E C C- N et r e p o rt 
c r o s s- b o r d e r c a r- p u r c h a s e s : w h at t o l o o k f o r w h e n y o u a r e b a r g ai n h u nti n g ).

T h e i m pl e m e nt ati o n of a c a r p a s s c e rti fi c at e w o ul d h a v e t h e i m m e di at e 
e ff e ct of i n c r e a si n g c o n s u m e r c o n ffi d e n c e i n t h e a ut o m o bil e m a r k et. T h e “ C a r
P a s s” w o ul d al s o h a v e t h e e fi e ct of d e c r e a si n g o d o m et e r m a ni p ul ati o n o n 
u s e d c a r s, a n d will t h e r ef o r e i n c r e a s e c o n s u m e r s e c u rit y a n d c o m b at f r a u d.

R e a d m o r e i n t h e  E C C- N et P o siti o n p a p e r o n C a r- p a s s

T h e E u r o p e a n C o m mi s si o n a n d t h e E u r o p e a n P a rli a m e n t h a v e s t a r t e d 
a r e ff e c ti o n o n t hi s t o pi c w hi c h s h o ul d b e c o n ti n u e d a n d s o o n ff n ali s e d. 

Learnin g fro m the nei ghbours

I n B el gi u m, t h e C a r- P a s s i s o n e of t h e o bli g at o r y d o c u m e nt s gi v e n t o t h e   
b u y e r at t h e ti m e of t h e v e hi cl e p u r c h a s e. A b u y e r w h o d o e s n ot r e c ei v e t h e 
C a r- P a s s m a y r e q u e st t h e c a n c ell ati o n of t h e s al e c o nt r a ct.  

M o r e i nf o r m a ti o n o n t h e C a r- P a s s i n B el gi u m . 

Poll utio n stickers

Tr a n s p o rt i s a s h a r e d r e s p o n si bilit y b et w e e n M e m b e r St at e s a n d t h e E u r o p e a n 
U ni o n. S e v e r al E U c o u nt ri e s a r e c u r r e ntl y r e s p o n di n g t o e n vi r o n m e nt al p r o
bl e m s b y i nt r o d u ci n g sti c k e r s w hi c h i n di c at e h o w p oll uti n g a c a r i s a c c o r di n g 
t o a n u m b e r e d s c al e. 

Sti c k e r s c h e m e s e n s u r e t h at t h e m o st p oll uti n g v e hi cl e s c a n n ot b e u s e d   
o n a d ail y b a si s a n d t h at, w h e n p oll uti o n l e v el s s pi k e, o nl y t h e l e a st p oll uti n g 
c a r s a r e all o w e d o n t h e r o a d.

Alt h o u g h t h e C o m mi s si o n h a s l a u n c h e d a n o nli n e pl atf o r m f o r t h e p r o vi si o n 
of c o u nt r y s p e ci fi c i nf o r m ati o n, c o n s u m e r s still n e e d t o c o nf o r m t o t h e p r a c
ti c e s of e v e r y si n gl e M e m b e r St at e of t h e E U. 

T hi s i s e s p e ci all y c h all e n gi n g i n r el a ti o n t o c r o s s- b o r d e r c a r t r a v el s, a s 
e v e r y M e m b e r S t a t e h a s t h ei r o w n c o u n t r y s p e ci fi c p oll u ti o n s ti c k e r. 

R e pl a ci n g n ati o n al c a r p oll uti o n sti c k e r s wit h o n e si n gl e E u r o p e a n sti c k e r 
o r s y st e m w o ul d m a k e lif e m u c h e a si e r f o r E u r o p e a n d ri v e r s i n g e n e r al, a n d 
t h o s e d ri vi n g i n c r o s s- b o r d e r a r e a s i n p a rti c ul a r. 

Good to kno w

All a r o u n d t oll, cit y t oll a n d e n vi r o n m e nt al z o n e s a n d m u c h m o r e c a n 
b e f o u n d i n G e r m a n i n t h e e x t e n d e d a p p „ wi t h t h e c a r a b r o a d “ o f 
E C C G e r m a n y.  F u n d e d b y t h e F e d e r al Mi ni st r y of J u sti c e a n d C o n s u
m e r P r ot e cti o n ( B MJ V), t h e a p p w o r k s o fli n e a n d i s a v ail a bl e f o r f r e e o n  
t h e A p p St o r e a n d G o o gl e Pl a y St o r e. 

F u r t h e r i n f o r m a ti o n i s a v ail a bl e h e r e .

http://www.europarl.europa.eu/sides/getDoc.do?type=comparl&reference=PE-615.366&format=PDF&language=EN&secondRef=01
https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/PDF_EN/Cross_border_car_purchase_2016/PDF_EN/JOINT-PROJECT_AUTO_REPORT_europe.pdf
https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/PDF_EN/CARPASS_2018_EN.pdf
https://economie.fgov.be/fr/themes/protection-des-consommateurs/arnaques-la-consommation/formes-darnaques/fraude-au-kilometrage/car-pass-informations-sur-les
https://www.evz.de/de/apps-und-publikationen/apps/mit-dem-auto-ins-ausland/
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G uara ntee iss ues

Duration of the legal guarantee of confor mity

T h e I M C O C o m mitt e e of t h e E u r o p e a n P a rli a m e nt h a s a p p r o v e d n e w r ul e s 
t o st r e n gt h e n c o n s u m e r ri g ht s a n d f a cilit at e c r o s s- b o r d e r t r a d e i n t h e E U.  
T h e n e w l a w s h a r m o ni s e k e y c o nt r a ct u al ri g ht s, s u c h a s t h e r e m e di e s a v ai
l a bl e t o c o n s u m e r s a n d h o w t o u s e t h o s e r e m e di e s. 

T h e t w o di r e c ti v e s  - o n di git al c o nt e nt  a n d o n t h e s al e s of g o o d s  - a r e p a rt of 
t h e Di git al Si n gl e M a r k et st r at e g y, w hi c h ai m s t o e n s u r e b ett e r a c c e s s f o r 
c o n s u m e r s a n d b u si n e s s e s t o o nli n e g o o d s a n d s e r vi c e s a c r o s s E u r o p e.

B ot h di r e cti v e s will i n fi u e n c e g u a r a nt e e r ul e s t h r o u g h o ut t h e E U, e s p e ci all y 
c o n c e r ni n g t h e d u r ati o n of t h e l e g al g u a r a nt e e a n d t h e r e v e r s al of t h e b u r
d e n of p r o of. W hil e t h e di r e cti v e o n s al e s of g o o d s p r o vi d e s f o r a mi ni m u m 
d u r ati o n of t w o y e a r s f o r t h e l e g al g u a r a nt e e p e ri o d, M e m b e r St at e s m a y g o 
f u rt h e r i n t h ei r n ati o n al l e gi sl ati o n.

A s t h e di r e cti v e o n t h e s al e s of g o o d s st at e s « E n s u ri n g l o n g e r d u r a bilit y of 
c o n s u m e r g o o d s i s i m p o rt a nt f o r a c hi e vi n g m o r e s u st ai n a bl e c o n s u m pti o n 
p att e r n s a n d a ci r c ul a r e c o n o m y ». 
Di s c u s si o n s o n l o n g e r r e v e r s al o f b u r d e n o f p r o o f a n d l o n g e r d u r a ti o n 
a n d l o n g e r l e g al g u a r a n t e e o f c o n s u m e r g o o d s a r e s till n e e d e d a n d 
w el c o m e d. T h e E C C- N e t i s i n a p o si ti o n t o p r o vi d e e x p e r t a d vi c e o n 
t hi s i s s u e.

Good to kno w

I n it s t r a n siti o n t o w a r d s a ci r c ul a r e c o n o m y  F r a n c e will « t a k e t o t h e E u r o p e a n 
l e v el t h e e xt e n si o n of t h e l e g al g u a r a nt e e of c o nf o r mit y f o r h o u s e h ol d el e c
t ri c al a n d el e ct r o ni c a p pli a n c e s ».

Learnin g fro m the nei ghbours

I n S w e d e n t h e l e g al g u a r a nt e e p e ri o d f o r all t y p e s of g o o d s i s 3 y e a r s.

I n N o r w a y a n d I c el a n d,  c o n s u m e r s b e n e ffit f r o m a 5- y e a r l e g al g u a r a n t e e 
f o r g o o d s m e a nt t o l a st l o n g e r t h a n 2 y e a r s.

E v e n t h o u g h Fi nl a n d h a s n ot a d o pt e d a n y s p e ci fi c ti m e li mit s, a c c o r di n g t o t h e 
“ C o n s u m e r P r ot e cti o n A ct”, a p r o d u ct i s d ef e cti v e if it d o e s n o t l a s t a s l o n g a s 
c a n o r di n a ril y b e e x p e c t e d.  T h e Fi n ni s h C o n s u m e r Di s p ut e s B o a r d, w h e n a 
cl ai m i s r ai s e d, i n di c at e s t h e e x p e ct e d lif e s p a n of a p r o d u ct a s i s n e c e s s a r y t o 
d et e r mi n e t h e d u r ati o n of t h e s ell e r’ s li a bilit y. M o st p r o d u ct s h a v e a lif e s p a n of 
b et w e e n 2. 5 a n d 3. 5 y e a r s b ut f o r v e hi cl e s, f o r e x a m pl e, t h e lif e s p a n i s l o n g e r.

I n t h e N e t h e rl a n d s, a s i n Fi nl a n d, t h e e x p e c t e d lif e s p a n  of t h e g o o d s m u s t 
b e t a k e n i n t o a c c o u n t,  a s m u st t h e p ri c e, t h e t y p e of s t o r e s elli n g t h e p r o
d u c t, s t a t e m e n t s f r o m t h e s ell e r a n d i nf o r m a ti o n f r o m t h e p r o d u c e r.  S o 
t h e l e g al g u a r a nt e e mi g ht b e l o n g e r f o r v e hi cl e s, w a s hi n g m a c hi n e s, b o at s, et c. 

F o r m o r e i nf o r m a ti o n, s e e o u r E C C- N e t r e p o r t o n l e g al g u a r a n t e e s  a n d 
c o m m e r ci al w a r r a n ti e s.

http://www.europarl.europa.eu/committees/en/imco/subject-files.html?id=20170220CDT01242
http://www.europarl.europa.eu/committees/en/imco/subject-files.html?id=20170222CDT01261
https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/PDF_EN/REPORT-_GUARANTEE/Garanties_2014_FINAL.pdf
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Legal guarantee protection li mited by transport da mage

T h e E C C- N et r e g ul a rl y s e e s c a s e s w h e r e r e c o u r s e u n d e r n o n- c o nf o r mi t y 
r ul e s i s li mi t e d i n t h e e v e n t of d a m a g e d u ri n g t r a n s p o r t. 

I n F r a n c e, t h e t r a d e r i s r e s p o n si bl e f o r e x e c uti n g t h e c o nt r a ct, i n cl u di n g t h e 
o p e r ati o n s p e rf o r m e d b y all i nt e r m e di a ri e s. T r a n s p o rt i s t h u s t h e t r a d e r’ s 
r e s p o n si bilit y. H o w e v e r, a s p e ci fi c r ul e e xi st s wit h r e g a r d t o d a m a g e d u ri n g 
t r a n s p o rt: t h e s ell e r h a s t o i nf o r m t h e t r a n s p o rt c o m p a n y of a n y d a m a g e 
wit hi n 3 d a y s. A s t h e c o n s u m e r i s i n a p o siti o n t o i d e ntif y s u c h d a m a g e u p o n 
d eli v e r y h e/ s h e h a s t h e s a m e o bli g ati o n. 
It i s t h e r ef o r e v e r y c o m m o n t o st at e t h at t h e c o n s u m e r h a s t o c h e c k t h e it e m 
u p o n d eli v e r y a n d i nf o r m t h e t r a n s p o rt c o m p a n y ri g ht a w a y a n d at t h e l at e st 
wit hi n 3 d a y s of a n y t r a n s p o rt d a m a g e i n t h e g e n e r al t e r m s a n d c o n diti o n s 
of di st a n c e s elli n g c o nt r a ct s. 
It i s al s o r e c o m m e n d e d t h at t h e c o n s u m e r i nf o r m s t h e t r a d e r of a n y d a m a g e 
i n w riti n g. If t h e c o n s u m e r i s n ot a bl e t o c h e c k t h e it e m u p o n r e c ei pt, t h e 
d e a dli n e i s e xt e n d e d t o 1 0 d a y s. If t h e c o n s u m e r d o e s n ot f ul ffil t hi s o bli g ati o n, 
t h e t r a d e r will l o s e hi s/ h e r a cti o n a g ai n st t h e t r a n s p o rt c o m p a n y. 
A c o n s e q u e n c e of t hi s, i s t h at t h e t r a d e r will u s u all y n ot b e i n cli n e d t o a c
c e pt a n y c o m pl ai nt f r o m a c o n s u m e r r e g a r di n g t r a n s p o rt d a m a g e aft e r t hi s 
d e a dli n e, e v e n t h o u g h t h e l e g al g u a r a nt e e of c o nf o r mit y r e m ai n s a p pli c a bl e.

I n I t al y, t h e c o n s u m e r s h o ul d r e p o rt t h e d a m a g e wit hi n 8 d a y s of d eli v e r y if 
it i s n ot i m m e di at el y vi si bl e. 

I n R o m a ni a t h e a p pli c ati o n of t h e l e g al g u a r a nt e e f o r d a m a g e s d u e t o t r a n s
p o rt i s e x cl u d e d if t h e c o n s u m e r a c c e pt s t h e it e m o n d eli v e r y, wit h o ut m a ki n g 
a n y r e m a r k s (t hi s e x cl u si o n i s a p pli c a bl e o nl y f o r vi si bl e d ef e ct s). 

E v e n i n M e m b e r St at e s w h e r e n o s u c h r ul e s e xi st, it c a n b e di fi c ult f o r c o n s u
m e r s t o m a k e a cl ai m u n d e r t h e l e g al g u a r a nt e e if t r a n s p o rt d a m a g e o c c u r s.

W h e n a t r a d e r u s e s a t r a n s p o rt c o m p a n y f o r t h e d eli v e r y of a n o r d e r, t h e  
t r a d e r s h o ul d b e li a bl e f o r t h e g o o d e x e c u ti o n of t h e t r a n s p o r t. D e a dli n e s f o r   
r e p o r ti n g d a m a g e s c a n b e p u t o n t h e c o n s u m e r’ s s h o ul d e r b u t o n c e t h e  
d e cl a r a ti o n h a s b e e n d o n e, t h e c o n s u m e r s h o ul d b e e n ti tl e d t o a r e p ai r  
o r e x c h a n g e u n d e r l e g al g u a r a n t e e of c o nf o r mi t y r ul e s. T h e t r a d e r, o n t h e 
ot h e r h a n d, s h o ul d b e a bl e t o s e e k r e c o u r s e a g ai n st t h e t r a n s p o rt c o m p a n y.

Good to kno w

R e g ul a ti o n ( E U) 2 0 1 8 / 6 4 4  o n c r o s s- b o r d e r p a r c el d eli v e r y s e r vi c e s  f o c u s s e s 
o n i m p r o vi n g t h e p ri c e t r a n s p a r e n c y a n d e n c o u r a gi n g t h e c o m p etiti o n b y 
p u bli s hi n g o nli n e d o m e sti c a n d c r o s s- b o r d e r p ri c e s f o r a s et of b a si c p ri c e s. 
It will e n a bl e c o n s u m e r s t o c o m p a r e t h e m a r k et p ri c e s e a sil y. 

O n a b r o a d e r s c al e, o n e of t h e o n g oi n g w o r k s of t h e E U i n s ti t u ti o n s i s t o 
e n a bl e c o n s u m e r s t o e a sil y ff n d i nf o r m a ti o n o n t h ei r c o n s u m e r ri g h t s 
a n d a s si s t a n c e b o di e s f o r t h ei r c o m pl ai n t s.  T hi s o bj e cti v e s h o ul d b e c o n
si d e r e d w h e n s etti n g u p n e w i nf o r m ati o n p o rt al s f o r c o n s u m e r s, i n cl u di n g 
i n t h e p a r c el d eli v e r y s e r vi c e s e ct o r.

T h e E C C- N e t t h e r ef o r e s h o ul d b e m e n ti o n e d o n t h e w e b si t e of t h e E u r o
p e a n C o m mi s si o n, w h e r e t h e p ri c e s of p a r c el d eli v e r y s e r vi c e s will b e 
p u bli s h e d, t o p r o vi d e c o n s u m e r s wit h e a s y a c c e s s t o i nf o r m ati o n, a s si st a n c e 
a n d p r o bl e m s ol vi n g s e r vi c e s i n c r o s s- b o r d e r e- c o m m e r c e r el at e d c o m pl ai nt s.

A s h o rt m e s s a g e i n di c ati n g :  “ Y o u h a v e a p r o bl e m wit h y o u r s ell e r o r t r a n s p o rt e r  
e st a bli s h e d i n a n ot h e r E U- M e m b e r st at e, I c el a n d o r N o r w a y ? C o nt a ct y o u r l o c al 
E C C f o r a d vi c e.“  s h o ul d all o w t o li n k t o t h e C o m mi s si o n w e b p a g e o n E C C s .

https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:32018R0644&from=EN
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network_en
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Spare parts for repair of consu mer goods

T o d a y, m a n y t r a d e r s c h o o s e t o si m pl y r e pl a c e d a m a g e d g o o d, r a t h e r 
t h a n o fi e ri n g s u ffi ci e n t i n f o r m a ti o n a b o u t t h e p o s si bili t y o f r e p ai r s.  
A s a r e s ult, s e v e r al c o u nt ri e s h a v e st at e d t h e t r a d e r’ s o bli g ati o n s wit h r e g a r d 
t o p r o vi di n g t h e c o n s u m e r wit h i nf o r m ati o n a b o ut t h e p o s si bilit y of r e p ai ri n g 
t h e d a m a g e d g o o d, a n d t h e a v ail a bilit y o r n o n- a v ail a bilit y of s p a r e p a rt s. 

S e v e r al att e m pt s t o h a r m o ni s e s u c h o bli g ati o n s a c r o s s t h e E U h a v e b e e n 
m a d e t h r o u g h v a ri o u s c h a n n el s s u c h a s e c o- d e si g n  a n d s al e s of g o o d s,  b ut 
t h e r e i s still n o E U- wi d e o bli g ati o n t o p r o vi d e s p a r e p a rt s t o e n a bl e t h e r e p ai r 
of c o n s u m e r g o o d s.

M o r e i n f o r m a ti o n i n t h e  E C C- N E T r e p o r t o n l e g al g u a r a n t e e  a n d c o m-
m e r ci al w a r r a n ti e s.

A s M e m b e r St at e s t r y t o p u s h f o r m o r e s u st ai n a bl e c o n s u m pti o n m o d el s 
i n cl u di n g ci r c ul a r e c o n o m y, a c c e s s t o r e p ai r s a n d t h e p r o vi si o n of s p a r e 
p a r t s s h o ul d b e m a n d a t o r y t h r o u g h o u t t h e E U. 

Learnin g fro m the nei ghbours

I n Sl o v e ni a, w h e n c o n cl u di n g t h e s al e s c o nt r a ct t h e t r a d e r i s o bli g at e d 
t o p r o vi d e t h e c o n s u m e r wit h a g u a r a n t e e f o r s p e ci fi c t e c h ni c al g o o d s 
g r a n t e d b y t h e p r o d u c e r.  T hi s g u a r a nt e e m u st i n cl u d e i nf o r m ati o n a b o ut 
t h e p r o d u c e r’ s o bli g ati o n s wit h r e g a r d t o m ai nt e n a n c e, s p a r e p a rt s a n d 
c o u pli n g d e vi c e s aft e r t h e g u a r a nt e e h a s e x pi r e d. I n g e n e r al, m ai nt e n a n c e 
a n d s p a r e p a rt s m u st b e a v ail a bl e t o t h e c o n s u m e r f o r at l e a st 3 y e a r s aft e r 
t h e g u a r a nt e e h a s e x pi r e d. 

I n G r e e c e a n d R o m a ni a, n ati o n al l a w s st at e t h at t h e t r a d e r ( G r e e c e) o r t h e 
p r o d u c e r ( R o m a ni a) s h o ul d e n s u r e p r o vi si o n of s p a r e p a r t s f o r t h e e n ti r e 
e x p e c t e d lif e s p a n of t h e p r o d u c t. 

I n P o r t u g al, t h e c o n s u m e r h a s t h e ri g ht t o aft e r- s al e s a s si st a n c e, n a m el y p r o
vi si o n of s p a r e p a r t s, f o r t h e a v e r a g e e x p e c t e d lif e s p a n of t h e p r o d u c t.

Ge o- blocki n g

R e g ul a ti o n ( E U) 2 0 1 8 / 3 0 2  a d d r e s s e s u nj u s ti ff e d di s c ri mi n a ti o n i n o nli n e 
s al e s w h e r e t h e di s c ri mi n a ti o n i s b a s e d o n t h e c o n s u m e r’ s n a ti o n ali t y, 
pl a c e of r e si d e n c e o r pl a c e of e s t a bli s h m e n t, a n d l o c a ti o n of t h e p a y
m e n t s e r vi c e p r o vi d e r. 

T h e b a n o n g e o- bl o c ki n g i s a n i m p o rt a nt el e m e nt of t h e di git al si n gl e m a r k et 
st r at e g y. S e v e r al E C C o ffi c e s a r e c o n t a c t p oi n t s f o r c o n s u m e r s u n d e r t h e 
g e o- bl o c ki n g r e g ul a ti o n.

W hil e it i s e vi d e nt t h at n ot all t r a d e r s h a v e t r a n s p o s e d t h e g e o- bl o c ki n g r e
g ul ati o n i n t h ei r c o m m e r ci al p r a cti c e s y et, t h e  E C C- N e t i s al r e a d y al a r m e d 
b y r e p o r t s f r o m c o n s u m e r s s t a ti n g t h a t t r a d e r s w h o p r e vi o u sl y s hi p p e d 
a c r o s s b o r d e r s s u d d e nl y d o n o t a c c e p t o r d e r s f r o m o t h e r o r s p e ci fi c 
M e m b e r S t a t e s.

A  f oll o w- u p of t h e g e o- bl o c ki n g r e g ul a ti o n i s n e c e s s a r y i n o r d e r t o s e e 
if it r e all y s e r v e s it s p u r p o s e.

N a ti o n al e nf o r c e m e n t a u t h o ri ti e s s h o ul d p ri o ri ti z e l o o ki n g i n t o t h e 
c o m m e r ci al p r a c ti c e s of t h ei r t r a d e r s.

https://www.europe-consommateurs.eu/fileadmin/user_upload/eu-consommateurs/PDFs/PDF_EN/REPORT-_GUARANTEE/Garanties_2019_FINAL.pdf
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I n 2 0 1 7, t h e E C C- N e t  p u bli s h e d a r e p o r t  a b o u t t h e i m p a c t of c o u n t e rf ei
ti n g o n o nli n e c o n s u m e r ri g h t s i n E u r o p e.

T h e r e p o rt c o n cl u d e d t h at it c a n h a v e a h u g e i m p a ct o n t h e b u y e r, a s 
c o u nt e rf eit it e m s c r o s si n g b o r d e r s i n E U t e r rit o r y, w h et h e r c o n s ci o u sl y 
p u r c h a s e d o r n ot, o nli n e o r o fii n e, e x p o s e s t h e h ol d e r t o s a n cti o n s (i n a c
c o r d a n c e wit h t h e r ul e s of t h e c o u nt r y i n w hi c h t h e o ffi e n c e i s c o m mitt e d). 
I n s o m e c o u n t ri e s c o n s u m e r s m a y b e fi n e d, i n o t h e r s t h e y c a n e v e n b e  
s e n t e n c e d t o p ri s o n.

H o w e v e r, c o u nt e rf eiti n g al s o i m p a ct s b u si n e s s, g o v e r n m e nt s a n d i n di vi d u al s, 
a n d t o u c h e s u p o n s af et y, i nt ell e ct u al p r o p e rt y ri g ht s, c ri mi n al a n d ci vil l a w, 
a n d a d mi ni st r ati v e p r o vi si o n s. 

V a ri o u s st a k e h ol d e r s a r e c u r r e ntl y w o r ki n g o n t hi s i s s u e. 

A s s e m bli n g a m ul ti- s t a k e h ol d e r i ni ti a ti v e o r/ a n d a m ul ti-l e v el c o m mi t t e e  
c o ul d s e c u r e a c o o r di n at e d a n d e ff ci e nt a p p r o a c h a g ai n st c o u nt e rf eiti n g. 

I n a d diti o n, c o o r di n a t e d a w a r e n e s s r ai si n g c a m p ai g n s a n d e v e nt s s h o ul d 
b e o r g a ni s e d t o i nf o r m citi z e n s a b o ut t h e ri s k s a n d c o n s e q u e n c e s of b u yi n g 
c o u nt e rf eit s. 

#I m NotFake i nfor matio n ca m pai g n, ECC Bel gi u m

Learnin g fro m the nei ghbours

N e w i n f o r m a ti o n pl a t f o r m t o h el p c o n s u m e r s i n D e n m a r k s h o p  
s e c u r el y o nli n e

T h e D a ni s h g o v e r n m e n t  h a s l a u n c h e d a n o n g oi n g i nf o r m ati o n c a m p ai g n 
e ntitl e d “ N et h a n d el # h elt si k k e rt” (t r a n sl ati o n: O nli n e t r a d e #f o r s u r e). 

I n t o t al 1 2 a u t h o ri ti e s a n d p u bli c i n s ti t u ti o n s a r e b e hi n d “ N e t h a n d el  
# h elt si k k e rt” : T h e D a ni s h C ri m e P r e v e nti o n C o u n cil, D a ni s h A g e n c y f o r   
Di giti s ati o n, t h e E C C D e n m a r k, D a ni s h C o n s u m e r O m b u d s m a n ( C P C), D a ni s h 
V et e ri n a r y a n d F o o d A d mi ni st r ati o n, D a ni s h C o m p etiti o n a n d C o n s u m e r 
A ut h o rit y, D a ni s h M e di ci n e s A g e n c y, D a ni s h P at e nt a n d T r a d e m a r k O ffi c e, 
D a ni s h N ati o n al P oli c e, D a ni s h S af et y T e c h n ol o g y A ut h o rit y, D a ni s h C u st o m s 
A g e n c y a n d D a ni s h T a x A g e n c y. 

T h e i nf o r m a ti o n c a m p ai g n will, a m o n g o t h e r t hi n g s, h el p c o n s u m e r s i n  
D e n m a r k t o a v oi d f r a u d, c o u n t e rf ei t g o o d s a n d d a n g e r o u s p r o d u c t s. 

R e a d t h e p r e s s r el e a s e h e r e .

https://www.eccbelgium.be/-/media/files/brochures/en/eccnetreporttheimpactof-counterfeitingononlineonsumerrightsin-europe.ashx?la=en&hash=487D51CB3938BCAA97220CBAE6401A2D2D921DB6
https://www.consumereurope.dk/nyheder/forbrugereuropa/indhold-consumereurope/news/2018/press-release-new-information-campaign-to-help-consumers-in-denmark-shop-securely-online/
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E nf o r c e m e nt a ut h o riti e s a n d E C C s i n m a n y M e m b e r St at e s a r e i s s ui n g  
w a r ni n g s a n d t a ki n g a cti o n s a g ai n st f a k e o nli n e s h o p s.

H o w e v e r, t h e y of t e n r e a p p e a r u n d e r a di fi e r e n t n a m e, wi t h a di ffi e r e n t 
U R L, a n d wi t h a di fi e r e n t c o u n t r y of e s t a bli s h m e n t. 

T h u s, g r e a t e r r e s p o n si bili t y a n d t r a n s p a r e n c y m a y b e r e q ui r e d t o s e c u r e 
t h e o nli n e m a r k e t a n d p r o t e c t f ai r c o m p e ti ti o n:

W e b s h o p o w n er s s h o ul d b e r e gi s t e r e d wi t h t h e t r a d e r e gi s t e r a n d t a x a ti o n  
a d mi ni s t r a ti o n.  T h e t r a d e r e gi st e r s h o ul d e n q ui r e t h e v ali d i d e n ti t y o f 
t h e r e gi s t r a r, t h e hi s t o r y o f t h e w e b s h o p o w n e r, t h e n u m b e r o f s h o p s 
r e gi s t e r e d a n d t h ei r ff n a n ci al si t u a ti o n.

T h e s a m e o bli g a ti o n m a y b e p u t o n t h e d o m ai n n a m e r e gi s t r y. 

I n o r d e r f o r b ot h t o w o r k a n d t o a v oi d f o r u m s h o p pi n g, r e gi s t e r s s h o ul d 
b e i n t e r c o n n e c t e d t h r o u g h o u t t h e E U.

S e a r c h e n gi n e s s h o ul d i n di c a t e w hi c h w e b s h o p s a r e ( o r w hi c h a r e 
n o t) i n c o m- pli a n c e  wit h b a si c c o n s u m e r ri g ht s a n d e- c o m m e r c e l e gi sl ati o n.

Learnin g fro m the nei ghbours

G o o d p r a c ti c e f r o m t h e C z e c h R e p u bli c o n f a k e w e b s h o p s

A li st of ri s k y e- s h o p s i s p u bli s h e d o n E C C C z e c h R e p u bli c  h o s t‘ s w e b si t e  
( C TI A; w w w. c oi. c z ), w h e r e t h e ri s k a s s e s s m e nt i s b a s e d o n:

• t h e i m p o s si bilit y t o i d e ntif y t h e t r a d e r
• n o- c o m pli a n c e wi t h i nf o r m a ti o n r e q ui r e m e n t s 
• l a c k of i nf o r m ati o n a b o ut t h e t r a d e r
• n o ot h e r m e a n s of c o nt a ct t h a n a c o nt a ct f o r m, 
• u n cl e a r t e r m s a n d c o n diti o n s

B a s e d o n t hi s li st, c o o p e r a ti o n wi t h a m aj o r C z e c h s e a r c h e n gi n e  h a s b e e n 
e st a bli s h e d. If t h e c o n s u m e r s e a r c h e s f o r a t r a d e r m e nti o n e d o n t hi s li st, h e 
will r e c ei v e a n al e rt t h at t h e w e b sit e i s li st e d a s a “ ri s k y e- s h o p“.

C o o p e r ati o n wit h a m aj o r C z e c h a nti vi r u s/ s p y w a r e s oft w a r e c o m p a n y w o r k s 
si mil arl y – a n o w n er of t h eir s oft w ar e i s al ert e d w h e n tr yi n g t o a c c e s s a w e b sit e 
li st e d a s ri s k y e- s h o p o n w w w. c oi. c z .

Ot h e r i niti ati v e s :

E C C B el gi u m : r e gi st e r f r a u d ul e nt d o m ai n n a m e s . b e a n d . e u t o b e p a s s e d 
o v e r t o t h e C P C.

I n D e n m a r k, t h e r e a r e s e v e r al i niti ati v e s t o st o p f a k e w e b sit e s. 
T h e D a ni s h n o n- p r o ffit o r g a ni s ati o n e- m a r k f a cilit at e s a v e r y e fi ci e nt w e b
c r a wl e r t h a n i d e ntif y f a k e w e b sit e s o ff e ri n g s c a m s a n d c o u nt e rf eit g o o d s. 
M o r e t h at 3. 0 0 0 . d k w e b sit e s w e r e i d e nti ff e d a n d r e p o rt e d t o t h e p oli c e l at e 
l a st y e a r a n d t h e w o r k c o nti n u e s. 

Al s o, t h e D a ni s h a d mi ni st r at o r of . d k d o m ai n s h a s i m pl e m e nt e d n e w st ri ct e r 
r ul e s o n h o w t o i d e ntif y y o u r s el v e s w h e n a p pl yi n g a . d k d o m ai n f o r p e o pl e 
li vi n g o ut si d e D e n m a r k. T hi s i s e x p e ct e d t o h el p a g ai n st e. g. f r a u d ul e nt C hi n e s e 
b a s e d w e b sit e s. A f r uitf ul c o o p e r ati o n b et w e e n p u bli c a ut h o riti e s h a s b e e n 
b attli n g c o u nt e rf eit g o o d s f o r s o m e ti m e n o w. 

E C C D e n m a r k p a rti ci p at e s i n t h e w o r k d o n e b y t hi s “T h e D a ni s h Mi ni st e r al 
N et w o r k A g ai n st I P R I nf ri n g e m e nt s “ “st o p t h e pi r at e s n o w “:
h t t p: / / w w w. s t o p f a k e s. d k /

http://www.coi.cz
http://www.coi.cz
http://www.stopfakes.dk/
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3rd co u ntries

M or e a n d m o r e e- c o m m e r c e c o m p a ni e s a r e h o sti n g i n d e p e n d e nt t r a d e r s 
e st a bli s h e d i n di fi e r e nt c o u nt ri e s o n t h ei r w e b sit e s. 

If t h e s e « m a r k et pl a c e s » a r e b o o mi n g, mi s u n d e r s t a n di n g s a n d c o m pl ai n t s 
a g ai n st t h e m g o h a n d i n h a n d a s  c o n s u m e r s c a n n o t e nj o y t h e s a m e p r o
t e c ti o n a n d c o n s u m e r ri g h t s a s t h e y h a v e i n t h e E U w h e n i t c o m e s t o 
e x e r ci si n g t h e m a g ai n s t a t r a d e r i n a t hi r d c o u n t r y.

T h e p r o p o s e d n e w E U  r ul e s will r e q ui r e o nli n e m a r k et pl a c e s t o cl e a rl y i nf o r m 
c o n s u m e r s a b o u t t h e i d e n ti t y of t h e p a r t y wi t h w h o m t h e y a r e c o n cl u di n g 
a c o n t r a c t (if it i s a p r of e s si o n al t r a d e r o r a n i n di vi d u al). T h e r e s p o n si bili ti e s  
of b ot h t r a d e r a n d pl atf o r m s h o ul d b e m a d e v e r y cl e a r, a s w ell a s w h o m t o 
c o n t a c t  i n c a s e of a c o m pl ai nt, a s t h e “t r a diti o n al” c o n s u m e r-t r a d e r r el ati o n 
i s n o w a t h r e e- p a rt y- r el ati o n.

H o w e v e r, g r e a t e r d u e dili g e n c e s h o ul d b e r e q ui r e d f r o m o nli n e m a r k e t
pl a c e s a n d pl a tf o r m s w h e n i t c o m e s t o di s pl a yi n g t r a d e r s f r o m a t hi r d 
c o u n t r y. 

It s h o ul d b e t r a n s p a r e nt i n t h e s e a r c h r e s ult s w h e r e t h e t r a d e r i s l o c a t e d, 
a n d w h at t hi s m e a n s f o r y o u r c o n s u m e r ri g ht s. It m u st al s o b e e m p h a si s e d 
t h at e v e n t h o u g h a t r a d e r mi g ht b e l o c at e d o ut si d e t h e E U, g e n e r al t e r m s 
a n d c o n di ti o n s, a s w ell a s c o n t a c t m e a n s, s h o ul d s till b e m a n d a t o r y. 

I n a d diti o n, t h e f ull a n d d e t ail e d p ri c e  m u st b e cl e a rl y i n di c at e d, i n cl u di n g 
e xt r a c h a r g e s d u e t o c u st o m s a n d d uti e s. 

Learnin g fro m the nei ghbours

T h e Fi n ni s h c a m p ai g n “ A t y o u r o w n ri s k ”

T h e c a m p ai g n, i n w hi c h E C C Fi nl a n d p a r ti ci p a t e s  al o n g 1 4 Fi n ni s h a ut h o ri
ti e s a n d ot h e r o r g a ni s ati o n s, ai m s t o p r o vi d e o nli n e s h o p p e r s wit h  t o ol s f o r 
c h o o si n g s af e r p r o d u c t s o nli n e.  Ti p s o n w h at o nli n e s h o p p e r s s h o ul d t a k e 
i nt o a c c o u nt w h e n p u r c h a si n g it e m s h a v e b e e n c oll e ct e d o n t h e c a m p ai g n 
sit e, a r r a n g e d b y p r o d u ct g r o u p.

H a v e a l o o k at t h e  c a m p ai g n p a g e .

R e a d t h e p r e s s r el e a s e .

Ticket reselli n g

Wit h e v e r y m aj o r s p o rt s e v e nt o r c o n c e rt, t h e E C C- N et r e c ei v e s n u m e r o u s 
c o m pl ai nt s f r o m vi cti m s of f r a u d ul e nt ti c k et r e s elli n g. S o m e c o n s u m e r s n e v e r 
r e c ei v e t h ei r ti c k e t s, o t h e r s a r e r ef u s e d a c c e s s t o t h e e v e n t. S o m e ti m e s 
t h e e v e n t d o e s n o t e v e n e xi s t. 

M aj o r c o m p a ni e s, w ell k n o w n t o e nf o r c e m e n t a u t h o ri ti e s, s till t a r g e t E U   
c o n s u m e r s. S o m e c o m p a ni e s, p r e vi o u sl y e s t a bli s h e d wi t hi n t h e E U, h a v e 
j u s t c h a n g e d t h ei r e s t a bli s h m e n t t o t hi r d c o u n t ri e s. 

Gi v e n t h e s c al e of ti c k et r e s elli n g a n d t h e h a r m c a u s e d t o c o n s u m e r s, it i s 
i m p e r ati v e t o p r o vi d e b ett e r c o n s u m e r p r ot e cti o n, p a rti c ul a rl y i n r el ati o n t o 
c o m p a ni e s l o c at e d o ut si d e t h e E U.

C o n s u m e r s c all f o r e v e nt o r g a ni s e r s t o b e a r a r e s p o n si bili t y f o r w h o 
t h e y c h o o s e a s t h ei r i n t e r m e di a ri e s f o r b o o ki n g. A n d vi c e- v e r s a, b o o ki n g 
i n t e r m e di a ri e s s h o ul d b e r e s p o n si bl e f o r v e rif yi n g t h at t h e o r g a ni s e r s  
t h e y s ell ti c k et s f r o m a r e i n d e e d s e ri o u s b u si n e s s e s a n d ffi n a n ci all y vi a bl e. 

F o r t r a n s p a r e n c y p u r p o s e s, ti c k et s ell e r s s h o ul d cl e a rl y i n di c a t e t h e n a m e 
of t h e o r g a ni s e r a n d all d e t ail s li n k e d t o t h e ti c k e t  ( p ri c e, s e at n u m b e r o r 
t y p e, s hi p pi n g d et ail s et c.) d u ri n g t h e b o o ki n g  p r o c e s s. 

C o n s u m e r s s h o ul d b e i nf o r m e d d u ri n g t h e p u r c h a s e if t h e y a r e all o w e d 
t o r e s ell a ti c k e t, a s t hi s i s r e g ul at e d i n s e v e r al E U c o u nt ri e s. 

It s h o ul d b e cl e a rl y i n di c at e d if a s ell e r i s s elli n g ti c k e t s wi t h o u t a u t h o
ri s a ti o n,  a n d t h e c o n s u m e r m u st b e i nf o r m e d t h at a c c e s s t o t h e e v e nt i s 
n ot g u a r a nt e e d. 

I n c a s e of a c o m pl ai nt o r c a n c ell ati o n of t h e e v e nt, ti c k e t s ell e r s s h o ul d b e 
r e s p o n si bl e f o r t h e f oll o w- u p of c o m pl ai n t s t h e y r e c ei v e f r o m c u s t o m e r s.  
A si m pl e r e di r e cti o n t o t h e o r g a ni s e r s h o ul d n ot b e e n o u g h.

Good to kno w

Ti c k et r e s elli n g i s n ot all o w e d i n all M e m b e r St at e s, s e e o u r m a p  f o r f u rt h e r 
i nf o r m ati o n.

https://tukes.fi/en/at-your-own-risk
https://www.ecc.fi/en/current-issues/press-releases/2018/the-at-your-own-risk-campaign-promotes-safer-online-shopping/
https://www.europe-consommateurs.eu/en/news-and-alerts/sports-and-events/the-resell-of-tickets-in-the-eu-forbidden-or-allowed
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Gift vo uchers

Gift v o u c h e r s c o m e i n a v a ri et y of f o r m at s ( e. g. p h y si c al c a r d s, el e ct r o ni c c o d e s) 
a n d c a n b e u s e d t o a c q ui r e g o o d s, s e r vi c e s o r di git al c o nt e nt c o v e r e d b y t h e 
v o u c h e r. Gift v o u c h e r s c a n b e a c o n v e ni e nt p r e s e nt f o r s o m e, b ut t h e r e a r e 
al s o ri s k s a s s o ci at e d wit h t h e m wit h r e g a r d t o e x pi r y d at e s, r e d e e m a bilit y 
r e st ri cti o n s, a n d e v e n m ai nt e n a n c e f e e s. C e rt ai n gift v o u c h e r s a r e f o r f ut u r e 
a g r e e m e nt s i s s u e d a n d a c c e pt e d b y o n e r et ail e r o nl y, w hil st ot h e r s c h e m e s 
all o w f o r m ulti pl e r et ail e r s, e v e n at c r o s s- b o r d e r l e v el. 
Si n c e gift v o u c h e r s a r e r a r el y p u r c h a s e d b y t h e a c t u al h ol d e r, t h e l a t t e r 
m a y h a v e li mi t e d i nf o r m a ti o n a s t o t h e a p pli c a bl e t e r m s a n d c o n di ti o n s 
a n d, e q u all y, i t mi g h t b e di fi c ul t t o s e c u r e r e d r e s s  i n c a s e of di ffi c ult y.

D e s pit e t h e p o p ul a rit y of gift v o u c h e r s, t h e r e i s n o u nif o r m a p p r o a c h a t 
E U l e v el. O p e n l o o p gift v o u c h e r s a r e r e g ul at e d u n d e r t h e e M o n e y Di r e c ti v e 
( 2 0 0 9 / 1 1 0), b u t i t s s c o p e i s li mi t e d.

At n ati o n al l e v el, r e g ul ati o n i s i n s u fi ci e nt a n d f a r f r o m h a r m o ni s e d, a n d 
r e c e ntl y p r o p o s e d Di r e cti v e s, s u c h a s a N e w D e al f o r C o n s u m e r s,  d o n o t ffll 
t h e c u r r e n t r e g ul a t o r y g a p s a n d f r a g m e n t a ti o n.

T h u s, t h e c u r r e nt l a n d s c a p e i s di ffi c ult t o n a vi g at e f o r b ot h c o n s u m e r s a n d 
t r a d e r s, p a rti c ul a rl y i n a c r o s s- b o r d e r c o nt e xt.

F o r i n st a n c e, c o n s u m e r s f r o m M e m b e r St at e s all o wi n g f o r l o n g e r e x pi r y 
d at e s m a y fi n d it di ff c ult if p r e s e nt e d wit h v o u c h e r s i s s u e d b y t r a d e r s b a s e d 
i n ot h e r E U/ E E A c o u nt ri e s. E q u all y, t r a d e r s o ff e ri n g s u c h v o u c h e r s m a y b e 
r e q ui r e d t o c o m pl y wit h l a w s t h e y a r e u nf a mili a r wit h.

C o n c e r n s h a v e al s o b e e n r ai s e d i n c e rt ai n sit u ati o n s of r e st r u ct u ri n g, n e w 
m a n a g e m e nt, a n d/ o r a c q ui siti o n, w h e r e t h e b u si n e s s c o nti n u e d t o h o n o u r 
gift v o u c h e r s i n a gi v e n M e m b e r St at e b ut n ot i n ot h e r s. 

I n I r el a n d, t h e r e i s c u r r e ntl y n o mi ni m u m e x pi r y d at e o n gift v o u c h e r s. A s 
a r e s ult, s o m e r et ail e r s i s s u e gift v o u c h e r s w hi c h a r e s u bj e ct t o s h o rt e x pi r y 
d at e s ( e. g. si x m o nt h s). 
N e w l e gi sl ati o n h a s n o w b e e n p r o p o s e d t o t a c kl e t hi s, a n d p a rli a m e nt a r y 
d e b at e s a r e u n d e r w a y, wit h a p r o p o s e d mi ni m u m e x pi r y d at e of fi v e y e a r s.

I n A u s t ri a, t h e r e i s n o l e gi sl ati o n d e ali n g wit h t h e e x pi r y d at e of gift v o u c h e r s. 
H o w e v e r, t h e A u st ri a n Ci vil C o d e ( A B G B) p r o vi d e s f o r a g e n e r al li mit ati o n 
p e ri o d of 3 0 y e a r s t h at m a y b e r eli e d o n, u nl e s s s h o rt e r li mit ati o n p e ri o d i s 
p r o vi d e d ( e. g. t h r e e y e a r s). A cti o n s a r e n ot ti m e- b a r r e d e x o fi ci o, a s t hi s b ut 
m u st b e pl e a d e d a n d c a n n ot b e w ai v e d i n a d v a n c e. 

I n 2 0 1 9, t h e Hi g h e r R e gi o n al C o u rt Li n z r ul e d i n t h e c a s e O L G Li n z 6. 3. 2 0 1 9, 
1 R 1 7 9/ 1 8 a,  t h at a gift- v o u c h e r f r o m a s u p e r m a r k et c a n n ot b e li mit e d t o 3 
y e a r s, b e c a u s e it i s a n u nj u sti fl e d di s a d v a nt a g e f o r c o n s u m e r s. 

S e e :  htt p s:// v er br a u c h err e c ht. at/ c m s/i n d e x. p h p ?i d = 4 9 &t x _tt n e w s % 5 Btt _ n e w s -
% 5 D = 4 3 5 8 & c H a s h = b d d d 2 3 b e 6 7 c c 7 9 a 2f 5 e 7 6f 0 3 9 3 d d 4 a cf)

T r a n s p a r e n c y a n d f ai r n e s s a r e cl e a rl y a t s t a k e, y e t r el e v a n t E U Di r e c ti v e s 
o n c o n t r a c t t e r m s ( 9 3 / 1 3), c o m m e r ci al p r a c ti c e s ( 2 0 0 5 / 2 9) a n d c o n s u m e r 
ri g h t s ( 2 0 1 1 / 8 3) d o n o t s u ff ci e n tl y a d d r e s s all t h e s e c o n c e r n s. 

I n t h e f u t u r e r e g a r di n g gif t v o u c h e r s t h e f oll o wi n g q u e s ti o n s s h o ul d b e  
di s c u s s e d a t E U l e v el :

A d o pti o n of a u nif o r m a p p r o a c h t o gift v o u c h e r s’ e x pi r y d at e, e. g.  mi ni
m u m p e ri o d of v ali di t y.

I m pr o v e m e nt of tr a n s p ar e n c y a n d li mit ati o n of t h e t r a d e r’ s a bili t y t o i m p o s e   
r e d e e m a bili t y r e s t ri c ti o n s

B a n o n c e r t ai n a d mi ni s t r a ti v e c h a r g e s,  s u c h a s m ai nt e n a n c e f e e s.

https://verbraucherrecht.at/cms/index.php?id=49&tx_ttnews%5Btt_news%5D=4358&cHash=bddd23be67cc79a2f5e76f0393dd4acf)
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Paying invoices via direct debit fro m a 
bank account in another Me mber State 

of the euro zone is often i mpossible

D e s pit e di r e cti v e 2 0 1 4/ 9 2/ E U, w hi c h all o w s c o n s u m e r s t o o p e n a n a c c o u nt i n 
t h e M e m b e r St at e of t h ei r c h oi c e, a n d t h e r ul e s of t h e E U r e g ul ati o n 2 6 0/ 2 0 1 2 
g o v e r ni n g t h e Si n gl e E u r o P a y m e nt s A r e a ( S E P A), c o m p a ni e s s till r e f u s e 
di r e c t d e bi t s f r o m b a n k s o u t si d e t h ei r c o u n t r y of e s t a bli s h m e n t. 

A s a r e s ult, c o n s u m e r s f r o m A u st ri a, B el gi u m, G e r m a n y, I r el a n d, Lit h u a ni a, 
L u x e m b u r g, S w e d e n a n d S p ai n fi n d it di ffi c ul t t o p a y t h ei r c r o s s- b o r d e r 
t a x e s, s u b s c ri p ti o n s o r i n v oi c e s. 

T h e r e a r e v a ri o u s r e a s o n s p r o vi d e d f o r w h y t h e p r o c e s si n g of a c r o s s- b o r
d e r S E P A di r e ct d e bit i s n ot p o s si bl e. S o m e of w hi c h a r e t h at  i nf o r m ati o n 
p r o c e s si n g s y st e m s a r e n ot a bl e t o p r o c e s s f o r ei g n b a n k d et ail s, t h at f o r m s 
a r e p r e fill e d wit h n ati o n al I B A N i d e nti ff c ati o n, a n d t h at g e n e r al t e r m s a n d 
c o n diti o n s r e q u e sti n g a b a n k a c c o u nt i n t h e t r a d e r’ s c o u nt r y.

T h e S E P A r e g ul a ti o n i s n o t a n e w pi e c e of l e gi sl a ti o n. A t t hi s p oi n t i n ti m e :

C o n s u m e r s s h o ul d b e a bl e t o e x e r ci s e t h ei r ri g h t s t o a S E P A di r e c t d e bi t  
t o b e p r o c e s s e d o n a b a n k a c c o u nt i n a n ot h e r M e m b e r St at e of t h e e u r o z o n e!

C o n s u m e r s s h o ul d n o t b e f o r c e d t o o p e n o r k e e p a b a n k a c c o u n t i n 
a n ot h e r M e m b e r St at e.  

C o n s u m e r s s h o ul d b e p r o t e c t e d a g ai n s t f r a u d ul e n t di r e c t d e bi t s.  Wit h t h e 
S E P A r e g ul ati o n, tr a d er s c a n pl a c e a dir e ct d e bit o n t h e a c c o u nt of t h e c o n s u m er 
j u st b y k n o wi n g t h e I B A N. N o E u r o p e a n s ol uti o n w a s p ut i nt o pl a c e a g ai n st 
f r a u d ul e nt u s e of di r e ct d e bit s. F o r a d diti o n al i nf o r m ati o n (i n F r e n c h) o n t hi s 
t o pi c, f oll o w t hi s li n k: htt p:// q u e sti o n s. a s s e m bl e e- n ati o n al e.fr/ q 1 5/ 1 5- 5 8 2 7 Q E. ht m

Learnin g fro m the nei ghbours

O n 2 4. 4. 2 0 1 9, t h e It ali a n C o m p etiti o n A ut h orit y ffi n e d t w o It ali a n T L C pr o vi d er s f or 
a t ot al of 1. 6 0 0. 0 0 0 € f or I B A N di s cri mi n ati o n (i nfri n g e m e nt of art. 9 R e g. 2 6 0/ 2 0 1 2 ). 

T h e i n v e sti g ati o n, w hi c h w a s l a u n c h e d f oll o wi n g a r e p o rt of E C C It al y‘ s h o st 
st r u ct u r e C T C U, s h o w e d t h at t h e s e p r o vi d e r s p r e v e nt c o n s u m e r s h ol di n g a 
b a n k a c c o u nt i n a n ot h e r E U c o u nt r y f r o m p a yi n g t h e s e r vi c e s b y di r e ct d e bit.

F o r m o r e i nf o r m ati o n s e e: h t t p s: / / w w w. a g c m.i t / d o t c m s d o c / b oll e t ti -
ni / 2 0 1 9 / 1 7- 1 9. p df

C harge back : 
a co ns u mer ri ght witho ut borders

I n a n i n c r e a si n gl y i nt e r c o n n e ct e d w o rl d, w h e r e t r a d e i s n o l o n g e r hi n d e r e d 
b y b o r d e r s, s e c u r e p a y m e n t s a r e vi t al t o c o n s u m e r s’ t r u s t a n d a c c e s s t o 
t h e m a r k et s. A s m o st c o n s u m e r t r a n s a cti o n s t o d a y a r e m a d e u si n g a d e bit o r 
c r e dit c a r d, a c c e s s t o c h a r g e b a c k s c h e m e s f o r o nli n e p u r c h a s e s a r e n e c e s s a r y 
f o r a s e c u r e a n d i nt e g r at e d c r o s s- b o r d e r m a r k et.

C h a r g e b a c k s h o ul d b e a v ail a bl e w h e n:

• T h e t r a n s a c ti o n i s n o t a u t h o ri s e d b y t h e c o n s u m e r / c a r d h ol d e r.
• T h e t r a d e r d o e s n o t r e s p e c t t h e c o n s u m e r’ s ri g h t s. 
• T h e t r a d e r h a s g o n e b a n k r u p t. 

Alt h o u g h t h e  P a y m e nt s e r vi c e s Di r e cti v e 2 0 1 5/ 2 3 6 6 di s c u s s e s c h a r g e b a c k 
s c h e m e s f o r b ot h d e bit a n d c r e dit c a r d s, it i s o nl y m e nti o n e d a s a r e c o m m e n
d ati o n a n d it i s n o t o bli g a t o r y. I t i s t h e r ef o r e u p t o t h e M e m b e r S t a t e s 
t h e m s el v e s w h e t h e r t o w ri t e i t i n t o l a w. 
U ntil s u c h ti m e, t h e p r o vi d e r s of p a y m e nt s ol uti o n s a r e f r e e t o d e ci d e 
if s u c h a p o s si bilit y s h o ul d b e m a d e a v ail a bl e t o t h e c o n s u m e r s o r n ot.  
A s a r e s ult,  t h e ri g h t s a n d s e c u ri t y of c o n s u m e r s di fi e r g r e a tl y b e t w e e n 
t h e M e m b e r S t a t e s.  

R e a d m o r e i n t h e E C C- N e t r e p o r t o n c h a r g e b a c k .

A c c e s s t o u nif o r m c h a r g e b a c k p r o c e d u r e s f o r p u r c h a s e s m a d e u si n g 
b o t h d e bi t- a n d c r e di t c a r d s s h o ul d b e h a r m o ni s e d a c r o s s t h e E U.

Learnin g fro m the nei ghbours

I n N o r w a y, c h a r g e b a c k f o r c r e dit c a r d s i s r e g ul at e d t h r o u g h t h e Fi n a n ci al 
C o nt r a ct s A ct. I n a d diti o n, VI S A N o r w a y all o w s f o r c h a r g e b a c k o n d e bit c a r d s 
t h r o u g h t h ei r t e r m s & c o n diti o n s

I n S w e d e n  c h a r g e b a c k i s r e g ul at e d t h r o u g h t h e C o n s u m e r C r e dit A ct. ( P a y
m e nt s b y c r e dit c a r d s.)

http://questions.assemblee-nationale.fr/q15/15-5827QE.htm
https://www.agcm.it/dotcmsdoc/bollettini/2019/17-19.pdf
https://www.eccbelgie.be/brochures/detail/ecc-net-report-chargeback-in-the-eueea-a-solution-to-get-your-money-back-when-a-trader-does-not-resp
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AT M withdra wals

B a n k s i n s o m e E U M e m b e r S t a t e s s till i m p o s e a d di ti o n al A T M wi t
h d r a w al c h a r g e s o n c o n s u m e r s e v e n t h o u g h E U l e gi sl a ti o n cl e a rl y 
s t a t e s t h a t b a n k s wi t hi n t h e E U c a n n o t c h a r g e y o u m o r e t h a n i t w o ul d 
c o s t f o r a n e q ui v al e n t n a ti o n al t r a n s a c ti o n. 

A rti cl e 3 of t h e R e g ul ati o n N o 9 2 4/ 2 0 0 9  p r o vi d e s t h at « c h a r g e s l e vi e d b y a 
p a y m e nt s e r vi c e p r o vi d e r o n a p a y m e nt s e r vi c e u s e r i n r e s p e ct of c r o s s
b o r d e r p a y m e nt s of u p t o E U R 5 0 0 0 0 s h all b e t h e s a m e a s t h e c h a r g e s l e vi e d 
b y t h at p a y m e nt s e r vi c e p r o vi d e r o n p a y m e nt s e r vi c e u s e r s f o r c o r r e s p o n di n g 
n ati o n al p a y m e nt s of t h e s a m e v al u e a n d i n t h e s a m e c u r r e n c y”.

A n ot e o n t h e a p pli c ati o n of R e g ul ati o n N o 9 2 4/ 2 0 0 9,  p u bli s h e d b y t h e D G I nt e r
n al M a r k et a n d S e r vi c e s i n J a n u a r y 2 0 1 1, st at e s t h at c h a r g e s f o r c r o s s- b o r d e r 
c a s h wit h d r a w al b y a c a r d h ol d e r a r e t y pi c all y s ettl e d a n d cl e a r e d i n di r e ctl y, 
b et w e e n b ot h b a n k s ( b a n k of t h e c a r d h ol d e r, a n d b a n k o w ni n g t h e A T M). 

H o w e v e r, t h e s e c h a r g e s a r e i n f a ct oft e n l e vi e d di r e ctl y o n t h e c a r d h ol d e r b y 
t h e b a n k o w n e r of t h e A T M.

S u c h p r a cti c e s of A T M p r o vi d e r s f o r c e c o n s u m e r s t o wit h d r a w l a r g e a m o u nt s 
of m o n e y at h o m e, a n d c a r r y t h e c a s h a b r o a d. T hi s l e a v e s v ul n e r a bl e c o n s u
m e r s f e eli n g u n s af e, o n h oli d a y s i n t h e E U.

W h e n di s c u s si n g a m e n d m e n t s t o R e g ul a ti o n 9 2 4 / 2 0 0 9 t h e i s s u e of 
b a n k s c o nti n ui n g t o c h a r g e A T M wit h d r a w al f e e s s h o ul d b e c o n si d e r e d.

CONSU
MERS AS TARGETS OF UNSOLLICITATED 

SALES PRACTICES, ONLINE AND ON THE PHONE   

P h o ni n g

T el e m a r k et e r s i n v a ri o u s M e m b e r St at e s c o nti n u e t o u s e a g g r e s si v e s elli n g 
t a c ti c s  i n o r d e r t o g et c o n s u m e r s t o a c c e pt c o nt r a ct s.

T h e E C C- N et r e g ul a rl y r e c ei v e s c o m pl ai nt s f r o m c o n s u m e r s w h o h a v e b e e n 
mi sl e d o r b ulli e d i nt o a c c e pti n g a “f r e e” t ri al o r a d diti o n al i nf o r m ati o n 
a b o ut p r o d u c t s / s e r vi c e s t h e y d o n o t w a n t o r n e e d. T h e c o n s u m e r i s 
s u b s e q u e ntl y u n a bl e t o c a n c el t h e c o nt r a ct. 

A s a w ri t t e n a g r e e m e n t i s n o t m a n d a t o r y i n all M e m b e r S t a t e s, t h e   
t r a d e r s i n t h e s e s t a t e s c a n e a sil y c o n cl u d e s u b s c ri p ti o n c o n t r a c t s  
wi t h o u t t h e c o n s u m e r s’ w ri t t e n c o n s e n t.

 T h e i nt r o d u cti o n of a n E U wi d e b a n o n c ol d c alli n g, e s p e ci all y t o p r e v e nt 
c alli n g f r o m a b r o a d, i s n e c e s s a r y.
R e a d m o r e o n t h e c u r r e nt sit u ati o n of « H o w t o s t o p u n s oli ci t e d a d s i n 
E u r o p e  ».

C o n t r a c t s wi t h o u t t h e c o n s u m e r’ s si g n a t u r e s h o ul d n e v e r b e bi n di n g. 
T h e c o n s u m e r s s h o ul d al w a y s r e c ei v e t h e a g r e e m e nt i n w riti n g. 

C o oli n g- o fi a n d r e ffi e c ti o n p e ri o d s s h o ul d c o nti n u e t o a p pl y, a n d it s h o ul d 
st a rt o n t h e d a y t h at t h e w ritt e n c o nt r a ct, wit h t h e c o n s u m e r’ s si g n at u r e, i s 
c o n cl u d e d.

https://www.europe-consommateurs.eu/en/consumer-topics/buying-goods-services/unsolicited-ads/in-europe/how-to-stop-unsolicited-ads-in-europe/
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O nli ne s u bscri ptio n tra ps

C o n s u m e r s a r e c o n st a ntl y m et b y v a ri o u s o nli n e t r a p s a n d t o o- g o o d-t o- b e
t r u e o fi e r s w h e n s h o p pi n g o nli n e. W hil st s u b s c ri pti o n t r a p s h a v e e xi st e d f o r 
a l o n g ti m e, t h e y h a v e b e c o m e f a r m o r e c o m m o n o v e r t h e c o u r s e of t h e l a st 
ffi v e y e a r s. T hi s i s a n i nt e r n ati o n al p r o bl e m t h at h a s d r a w n t h e att e nti o n of 
c o n s u m e r a ut h o riti e s a n d o r g a ni s ati o n s, b ot h at n ati o n al a n d at E U-l e v el. 

I n 2 0 1 3, t h e E C C- N e t  pl a c e d s u b s c ri p ti o n t r a p s a n d o fi e r s of f r e e t ri al s a t 
t h e t o p of a li s t of g r o wi n g e- c o m m e r c e p r o bl e m s, a n d i d e n ti ff e d s u b s c ri p
ti o n t r a p s a s a l a s ti n g p r o bl e m a r e a t h at i s li k el y t o i n c r e a s e i n t h e f ut u r e.

I n 2 0 1 7, t h e E C C- N et j oi nt p r oj e ct “S u b s c ri pti o n T r a p s i n E u r o p e. E U St u d y 
i nt o P u bli c E x p e ri e n c e s of S u b s c ri pti o n T r a p s i n Si x C o u nt ri e s” f o u n d t h at 
t a r g et e d m a r k eti n g, p o p- u p a d s a n d s o ci al m e di a h a v e c o nt ri b ut e d t o a h u g e 
i n c r e a s e i n s u b s c ri pti o n t r a p s. 

“ O v e r t h e l a st t h r e e y e a r s, 3. 5 milli o n c o n s u m e r s i n S w e d e n, N o r w a y, Fi nl a n d, 
N et h e rl a n d s, B el gi u m a n d A u st ri a a r e e sti m at e d t o h a v e a c c e pt e d a n o ffi e r 
o nli n e o r i n s o ci al m e di a t h at l e d t o a s u b s c ri pti o n t r a p, m a ki n g s u b s c ri pti o n 
t r a p s a m ulti- milli o n i n d u st r y. T h at s h o w s a s u r v e y f r o m Sif o K a nt a r, c o m mi s
si o n e d b y E C C S w e d e n a n d t h e S w e di s h C o n s u m e r A g e n c y.”

A r e c e n t s u r v e y f r o m 2 0 1 8, c o n d u c t e d b y t h e Fi n ni s h C o m p e ti ti o n a n d 
C o n s u m e r A u t h o ri t y, f o u n d t h a t e a c h y e a r, r o u n d 2 0 0, 0 0 0 c o n s u m e r i n
Fi nl a n d al o n e b e c o m e t h e vi c ti m s of s u b s c ri p ti o n t r a p s a n d l o s e a t o t al of 
a r o u n d 5 – 1 0 milli o n e u r o s. I n a d diti o n t o d a m a g e s t o c o n s u m er s, s u b s cri pti o n 
tr a p s di st ort c o m p etiti o n a n d er o d e c o n s u m er c o n fi d e n c e i n o nli n e c o m m er c e. 
R e a d m o r e :  F C C A r e p o r t - c o n s u m e r s l o s e milli o n s of e u r o s e a c h y e a r 
d u e t o s u b s c ri p ti o n t r a p s

A 2 0 1 8 p u bli c ati o n f r o m t h e D a ni s h C o m p etiti o n a n d C o n s u m e r A ut h o rit y 
f o c u s o n t h e ri si n g n u m b e r of c o m p a ni e s w h o c o n s ci o u sl y, a n d i n vi ol ati o n 
of t h e l a w, mi sl e a d c o n s u m e r s o nli n e. T h e ff n di n g s i s b a s e d o n e x p e ri e n c e s 
a n d c a s e s f r o m t h e E C C- N et. 
R e a d m o r e: Mi sl e a di n g c o n s u m e r s o nli n e i s a c r o s s- b o r d e r i s s u e

I n o r d e r t o b ett e r p r ot e ct it s citi z e n s, t h e E U c o ul d r e g ul at e h o w c o n s u m e r s 
v ali d a t e t h ei r p a y m e n t s. P S D 2 a n d R T S ai m t o i ntr o d u c e n e w a n d str o n g er s e
c urit y m e a s ur e s t h at mi g ht b e h el pf ul i n t h e pr e v e nti o n of i nt er n et tr a p s, s u c h a s  
t h e u s e of st r o n g c u st o m e r a ut h e nti c ati o n a n d d y n a mi c li n ki n g. F o r f u rt h e r 
i nf o r m ati o n, r e a d  t h e r e p o r t of t h e E C C C P C w o r k s h o p 2 0 1 7 o n o nli n e t r a p s .

Si n c e pl a tf o r m s a n d s o ci al m e di a e n a bl e t h e s p r e a d a n d m a r k eti n g of 
s u b s c ri pti o n t r a p s, t h ei r r e s p o n si bili ti e s  t o w a r d s t h e c o n s u m e r s s h o ul d b e 
f urt h er pr o bl e m ati s e d a n d di s c u s s e d. 

St r o n g e r a n d m o r e c o o r di n at e d c r o s s- b o r d e r c o o p e r a ti o n b e t w e e n 
e nf o r c e m e n t a u t h o ri ti e s a n d r el e v a n t s t a k e h ol d e r s  i s n e e d e d i n o r d e r 
t o t a c kl e t h e i s s u e. 

F u rt h e r st r e n gt h e ni n g of m o ni t o ri n g a n d e vi d e n c e g a t h e ri n g t o ol s o n 
a n E U l e v el i s n e e d e d, e s p e ci all y i n li g ht of t h e n e w R e g ul ati o n ( E U) 2 0 1 7/ 2 3 9 4 
o n c o o p e r ati o n b et w e e n n ati o n al a ut h o riti e s r e s p o n si bl e f o r t h e e nf o r c e m e nt of 
c o n s u m e r p r ot e cti o n l a w s.
 

T h e i s s u e m u st b e t a c kl e d o n  a m ul ti- s t a k e h ol d e r l e v el t o e n s u r e t h e 
c o m mit m e nt a n d e x p e rti s e of all st a k e h ol d e r s.  

CONTRACTS AND GENERAL TER
MS AND CONDITIONS

C o ntracts ter ms

St u di e s s h o w t h at c o n s u m e r s d o n ot u n d e r st a n d t h e c o nt r a ct s t h e y a r e 
si g ni n g. T hi s i s a g r o wi n g c h all e n g e wit h r e g a r d t o e- c o m m e r c e, a n d n e w 
b u si n e s s m o d el s. 

Y et, v e r y f e w r e g ul a ti o n s i m p o s e t h e u s e o f cl e a r a n d c o m p r e h e n si bl e 
l a n g u a g e.

T h e R e p o r t o n Fi t n e s s c h e c k o f c o n s u m e r a n d m a r k e ti n g l a w ( 2 0 1 7)  
c o n cl u d e s t h at t e r m s a n d c o n diti o n s s h o ul d b e b ett e r p r e s e nt e d.

E U l e gi sl ati o n s h o ul d d e m a n d pl ai n a n d si m pl e l a n g u a g e w h e n it c o
m e s t o c o n s u m e r c o nt r a ct s. T e c h ni c al l e g al t e r m s s h o ul d b e a v oi d e d, 
a n d c o n t r a c t s s h o ul d b e k e p t t o r e a d a bl e l e n g t h w hil e di s pl a yi n g 
all e s s e n ti al el e m e n t s. A s u m m a r y wit h t h e m ai n el e m e nt s s h o ul d b e 
p r o vi d e d i n a st a n d a r di s e d f o r m. 

https://www.konsumenteuropa.se/globalassets/rapporter/subscription-traps-in-europe-2017.pdf
https://www.kkv.fi/en/current-issues/press-releases/2018/30.11.2018-ffca-reportconsumers-lose-millions-of-euros-each-year-due-to-subscription-traps/
https://www.consumereurope.dk/media/50973/misleading-consumers-online-is-a-cross-border-issue.pdf
https://www.eccromania.ro/wp-content/uploads/2017/06/Report-from-workshop-on-online-traps.pdf
https://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Tacite re ne wal of co ntracts

C o n s u m e r s s u b s c ri bi n g t o c o nt r a ct s a n d m e m b e r s hi p s o nli n e, oft e n d o n ot 
u n d e r st a n d t h e t e r m s a n d c o n diti o n s of t h e c o nt r a ct a s ci vil l a w s di fi e r f r o m 
c o u nt r y t o c o u nt r y. A s a r e s ult, m a n y c o n s u m e r s a r e s u r p ri s e d w h e n t h ei r 
c o nt r a ct s a r e r e n e w e d wit h o ut n oti c e.

I n s o m e c o u n t ri e s a u t o m a ti c r e n e w al of c o n t r a c t s i s s t ri c tl y r e g ul a t e d, 
w hi c h all o w s f o r b e t t e r p r o t e c ti o n of c o n s u m e r s, a n d t h u s s h o ul d b e 
c o n si d e r e d t h r o u g h o u t t h e E U.

C o n s u m e r s s h o ul d al w a y s b e n o ti ffi e d b ef o r e a c o n t r a c t i s c o n cl u d e d 
t h a t h e / s h e i s e n t e ri n g i n t o a r e n e w a bl e c o n t r a c t.  It s h o ul d n ot b e e n o u g h 
t o si m pl y d r o w n t hi s i nf o r m ati o n i n t h e g e n e r al t e r m s a n d c o n diti o n s. 
T h e c o n s u m e r s h o ul d r e c ei v e  s p e ci fi c a n d p e r s o n ali s e d i nf o r m a ti o n a b o u t 
t h e d u r a ti o n of t h e c o n t r a c t, t h e c a n c ell a ti o n p oli c y, a n d t h e c o n t a c t 
d e t ail s of t h e t r a d e r.

F or c o ntr a ct s wit h a d ur ati o n of m or e t h a n t hr e e m o nt h s, i n a f ai r d e a dli n e p ri o r 
t o t h e c o n t r a c t b ei n g r e n e w e d, t h e c o n s u m e r s h o ul d r e c ei v e a s p e ci ff c a n d 
p e r s o n ali s e d r e mi n d e r t h a t t h e r e n e w al i s c o mi n g u p, i t s e x a c t d a t e, i nf o r m a
ti o n a b o u t t h e r e n e w al p e ri o d a n d h o w h e/ s h e c a n c a n c el t h e s u b s c ri p ti o n.
T hi s i nf o r m ati o n s h o ul d n ot b e d r o w n e d i n a d v e rti si n g, n e w sl ett e r s o r ot h e r.

T h e b u r d e n of p r o of t h at t h e c o n s u m e r h a s b e e n d ul y i nf o r m e d s h o ul d 
li e wit h t h e t r a d e r.

If t h e c o n s u m e r h a s n ot b e e n d ul y i nf o r m e d, h e/ s h e s h o ul d b e a bl e t o 
c a n c el t h e r e n e w e d c o nt r a ct at a n y ti m e.

T h e c o n s u m e r w o ul d h a v e t o p a y t h e c o st of t h e s u b s c ri pti o n u ntil h e/ s h e 
s u b mit s a r e q u e st t o t e r mi n at e t h e c o nt r a ct.

Learnin g fro m the nei ghbours

I n B el gi u m, t h e a ut o m ati c r e n e w al cl a u s e m u st b e m e nti o n e d i n b ol d   
c h a r a c t e r s i n a f r a m e a p a r t f r o m t h e t e x t o n t h e ffi r s t p a g e of t h e c o n t r a c t.

I n Fi nl a n d, a t el e c o m m u ni c ati o n s o p e r at o r s h all n ot e xt e n d a ti m e-li mit e d 
a g r e e m e nt b y a n ot h e r ti m e-li mit e d a g r e e m e nt wit h o ut c o n cl u di n g a n e w 
a g r e e m e n t i n w ri ti n g wi t h t h e s u b s c ri b e r.

I n A u s t ri a, it‘ s n ot s u fi ci e nt t h at t h e i nf o r m ati o n a b o ut a a ut o m ati c r e n e w al of 
t h e c o nt r a ct i s s ol el y i n cl u d e d i n t h e T & C s. T h e c o n s u m e r h a s t o b e e x pli cit el y 
i nf o r m e d a b o ut t h e r e n e w al a n d h e n e e d s t o r e c ei v e a n a d diti o n al i nf o r m ati o n 
p ri o r t o t h e r e n e w al. T h e r e mi n d e r m u s t b e d o n e i n w ri ti n g a n d n e e d s t o 
b e p r o vi d e d i n a n a d e q u a t e p e ri o d of ti m e b ef o r e t h e r e n e w al  ( e. g. t w o 
w e e k s) ), e n a bli n g t h e c o n s u m e r t o c a n c el t h e c o nt r a ct i n d u e ti m e ( § 6 A b s 
1 Z 2 K S c h G).

Co oli n g-off

A c c o r di n g t o t h e S t u d y o n t h e a p pli c a ti o n of t h e C o n s u m e r Ri g h t s Di r e c
ti v e ( 2 0 1 7) , t h e ri g ht of wit h d r a w al i s t h e b e s t- k n o w n c o n s u m e r ri g h t a n d 
it i s c o n si d e r e d t o b e v e r y i m p o rt a nt b y c o n s u m e r s. 

H o w e v e r, a s r e c e nt di s c u s si o n s r e g a r di n g a N e w D e al f o r C o n s u m e r s  h a v e 
s h o w n, b u si n e s s e s a r e c u r r e ntl y l o b b yi n g h a r d a g ai n st t hi s ri g ht.

I n a r e c e nt w e b sit e s w e e p, t h e E ur o p e a n C o m mi s si o n a n d c o n s u m er pr ot e cti o n 
a ut h o riti e s f o u n d i r r e g ul a riti e s i n al m o st 3 0 % of t h e w e b sit e s i n r el ati o n t o: “ …   
“ …, h o w i nf o r m ati o n w a s p r e s e nt e d a b o ut c o n s u m e r s’ ri g ht t o wit h d r a w al.  

A c c or di n g t o E U l a w, c o n s u m er s m u st b e cl e arl y i nf or m e d a b o ut t h eir ri g ht t o 
wit h dr a w al w h e n t h e y b u y o nli n e”.

R e a d m o r e :  htt p:// e ur o p a. e u/r a pi d/ pr e s s-r el e a s e_I P- 1 9- 1 3 3 3_ e n. ht m

T o e n s u r e f ull c o m pli a n c e, t h e ri g h t of wi t h d r a w al s h o ul d b e f u r t h e r 
s t r e n g t h e n e d a n d e nf o r c e d.

S o m e c o u nt ri e s h a v e e xt e n d e d t h e ri g ht of wit h d r a w al t o i n cl u d e p u r c h a s e s 
o n sit e. 
I n ot h e r c o u nt ri e s, c o n s u m e r o r g a ni s ati o n s a r e e m p h a si si n g t h e n e e d f o r a 
wit h d r a w al ri g ht w h e n p u r c h a si n g i n a p h y si c al s h o p f o r c e rt ai n p r o d u ct s a n d 
s e r vi c e s w h e n t r a n s p a r e n c y a n d a c c e s s t o f ull i nf o r m ati o n a r e n ot g u a r a nt e e d.   

It s h o ul d al s o b e n ot e d t h at st r e n gt h e n e d wit h d r a w al ri g ht s c o ul d m o r e ef
f e cti v el y s e c u r e v ul n e r a bl e c o n s u m e r s wit h r e g a r d t o s p e ci ff c a n d e x p e n si v e 
p u r c h a s e s.

Learnin g fro m the nei ghbours

I n Li t h u a ni a, c o n s u m e r s w h o b o u g ht g o o d s o n sit e h a v e a ri g ht t o c h a n g e 
t h ei r mi n d d u ri n g a 1 4 d a y s c o oli n g- o ff p e ri o d wit h o ut a n y e x pl a n ati o n, a s 
l o n g a s t h e g o o d s a r e r et u r n e d u n u s e d wit h t a g s still att a c h e d. 

https://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
http://europa.eu/rapid/press-release_IP-19-1333_en.htm


-

-

-

-

HA
ND

LI
NG
 O

F 
CO

NS
U
ME

R 
CO

MP
LA

IN
TS
  

O bli gatio n of traders to res po nd  
/ Co m plai nt books

E C C s oft e n r e c ei v e c a s e s w h e r e it i s al m o st i m p o s si bl e t o c o nt a ct a m a n a
g e r o n sit e o r a n o nli n e t r a d e r, a s n o di r e ct c o nt a ct m e a n s a r e p r o vi d e d o n 
t h ei r w e b sit e... T o r e a c h t h e m c o n s u m e r s h a v e t o fill o ut a n o nli n e f o r m.

I n a d diti o n, s o m e t r a d e r s d o n ot r e s p o n d u nl e s s t h e c a s e r e a c h e s a n ot h e r 
m o r e f o r m al a n d o ffi ci al st at e. 

S o m e c o u nt ri e s h a v e al r e a d y p ut r e s p o n s e s i n pl a c e, g u a r a nt e ei n g t h at t h e 
c o n s u m e r’ s c o m pl ai nt i s h a n dl e d. H o w e v e r, w e s h o ul d ai m at h a r m o ni si n g 
l e gi sl ati o n a c r o s s t h e E U, t o e n s u r e t h a t all E u r o p e a n c o n s u m e r s h a v e 
t h e ri g h t t o b e h e a r d.

E x a m pl e o f b e s t p r a c ti c e s c o ul d f a cili t a t e a h a r m o ni z e d p r o c e d u r e 
o f p r o vi di n g i n f o r m a ti o n t o t r a d e r s o n t h e q u ali t y o f t h ei r g o o d s a n d 
s e r vi c e s a s w ell a s t o t h e e n f o r c e r s a b o u t p o t e n ti al i n f ri n g e m e n t s.  

Learnin g fro m the nei ghbours

I n C r o a ti a, a c c o r di n g t o A rti cl e 1 0 of t h e C r o ati a n C o n s u m e r A ct, e v e r y t r a
d e r ( e x c e pt i n c a s e of p a s s e n g e r ri g ht s) i s l e g all y  o bli g a t e d t o r e s p o n d t o  
c o n s u m e r c o m pl ai n t s wi t hi n 1 5 d a y s  f r o m t h e r e c ei pt of t h e c o m pl ai nt.  
If n ot, t h e T r a d e I n s p e cti o n m a y s a n cti o n t h e t r a d e r.

I n Sl o v a ki a, a c c o r di n g t o t h e C o n s u m e r P r ot e cti o n A ct, t h e t r a d e r i s o bli g at e d  
t o p r o vi d e t h e n e c e s s a r y a s si s t a n c e t o t h e E u r o p e a n C o n s u m e r C e n t r e 
i n r e s ol vi n g a di s p ut e b et w e e n t h e c o n s u m e r a n d t h e t r a d e r.

Learnin g fro m the nei ghbours

I n P o r t u g al, c o n s u m e r s a r e gi v e n t h e o p p o rt u nit y t o e x p r e s s i n t h e st o r e s 
a n y di s s ati sf a cti o n wit h t h e g o o d s a n d s e r vi c e s p r o vi d e d b y t h e t r a d e r, b y 
filli n g i n a f o r m i n a p a p e r b o o k. T h e s e  f o r m s a r e d e si g n e d f o r t h e t r a d e r 
a n d t h e e nf o r c e m e n t a u t h o ri ti e s.
T h e P o r t u g u e s e C o m pl ai n t s B o o k i s m a n d a t o r y b y l a w. If t h e st o r e d o e s n’t 
di s pl a y it o r p r o vi d e s it t o t h e c o n s u m e r s u p o n r e q u e st, t h e t r a d e r will b e ff n e d.

H o w e v e r, w h e n ffi r st c r e at e d, t h e C o m pl ai nt s B o o k w a s n ot r e s p e ct e d b y all 
t r a d e r s, n o r w a s it a v ail a bl e t o all s e ct o r s i n cl u di n g o nli n e t r a d e r s.

T r a d e r s w o ul d t r y t o p r e v e nt c o n s u m e r s f r o m u si n g t h e c o m pl ai nt s b o o k,  
t h e y w o ul d f ail f o r w a r d c o pi e s t o t h e e nf o r c e r e v e n t h o u g h t h e y a r e o bli g e d 
t o d o s o b y l a w, a n d t h e y di d n ot a n s w e r c o n s u m e r s w h o h a d s u b mitt e d a 
c o m pl ai nt. Wit h t h e r a pi d d e v el o p m e nt of e- c o m m e r c e, a n e e d f o r m o d e r
ni s ati o n of t h e c o m pl ai nt s b o o k w a s cl e a rl y n e e d e d.

A n e w l e gi sl ati o n w a s a p p r o v e d i n 2 0 1 7, e xt e n di n g it s m a n d at o r y u s e t o all 
s e ct o r s, i n cl u di n g o nli n e s h o p s, a n d t h e t r a d e r’ s o bli g a ti o n t o a n s w e r t h e 
c o n s u m e r wi t hi n 1 5 w o r ki n g d a y s w a s w ri t t e n i n t o l a w.

B y J ul y 2 0 1 9, all o nli n e t r a d e r s will h a v e t o b e r e gi s t e r e d o n t h e C o m
pl ai n t s B o o k O nli n e Pl a tf o r m, a n d a li n k t o t h e pl a tf o r m m u s t b e cl e a rl y 
di s pl a y e d o n t h e t r a d e r’ s w e b si t e.

T h e P o rt u g u e s e C o m pl ai nt s B o o k s y st e m i s a v ail a bl e t o c o n s u m e r s li vi n g 
i n P o rt u g al a n d t o t h o s e vi siti n g t h e c o u nt r y f r o m a b r o a d. F o r m s c a n b e 
s u b mi t t e d i n E n gli s h.
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Shaping the landscape of Alternative 
Dispute Resolution ( ADR)  in 

the European Union

Q ui c k, c h e a p, n e ut r al a n d fi e xi bl e alt e r n ati v e di s p ut e r e s ol uti o n m e c h a ni s m s 
a r e p a rti c ul a rl y i m p o rt a nt i n r el ati o n t o c r o s s- b o r d e r c o m m e r c e, w h e r e  
c o n s u m e r s f a c e hi g h e r b a r ri e r s w h e n it c o m e s t o e nf o r ci n g t h ei r ri g ht s.   
F a cilit ati n g c r o s s- b o r d e r A D R i s o n e of t h e m ai n o bj e cti v e s of t h e A D R   
Di r e cti v e ( 2 0 1 6). 
T o d a y, 4 3 0 A D R b o di e s a r e a v ail a bl e i n 3 0 E E A c o u nt ri e s o ffi e ri n g A D R p r o c e
d u r e s f o r n o m att e r w h at di s p ut e s b et w e e n c o n s u m e r s a n d t r a d e r s i n t h e 
n ati o n al a n d t h e c r o s s- b o r d e r c o nt e xt.

U nf o rt u n at el y, t h e n u m b e r of c r o s s- b o r d e r c o m pl ai nt s fil e d b ef o r e A D R 
b o di e s i s v e r y l o w, a n d i n m a n y c o u nt ri e s it i s cl o s e t o z e r o. F r o m a c o n s u
m e r p e r s p e cti v e, b a r ri e r s t o c r o s s- b o r d e r A D R i n cl u d e: l a c k of a w a r e n e s s, 
p r o bl e m s wit h i d e ntif yi n g t h e ri g ht b o d y a n d 2 5 di ff e r e nt l a n g u a g e s.  

I n a d diti o n, m a n y t r a d e r s a r e still r el u ct a nt t o p a rti ci p at e i n A D R, p a rti c ul a rl y, 
if t h e p r o c e d u r e i s v ol u nt a r y a n d i n c u r s c o st s. I n s o m e c o u nt ri e s, A D R s a r e 
n ot a v ail a bl e i n e v e r y s e ct o r o r t h e y d o n ot c o v e r t h e w h ol e s e ct o r.

I n o r d e r t o e n h a n c e t h e d e v el o p m e n t of A D R i n t h e E U, s e v e r al m e a s u r e s 
s h o ul d b e c o n si d e r e d :

A w a r e n e s s ri si n g  c a m p ai g n s a b o ut t h e a d v a nt a g e s of A D R a d dr e s si n g c o n s u
m e r s a n d t r a d e r s.

D e v el o p m e nt of g o o d p r a cti c e e x a m pl e s f o r c o s t- e ffi e c ti v e m o d el s t h at 
d o n ot d et e r t r a d e r s f r o m A D R.

P r o vi di n g a n d fi n a n ci n g m e a s u r e s t o f a cili t a t e a n d si m plif y c r o s s- b o r d e r 
A D R,  li k e t h e FI N- N E T, t h e O D R pl atf o r m a n d t h e E C C- N et.

P r o m oti n g a h oli s ti c a p p r o a c h t o c r o s s- b o r d e r r e d r e s s m e c h a ni s m s 
i n cl u di n g c o n s u m e r r e p r e s e nt ati o n ( E C C- N et), n e ut r al alt e r n ati v e di s p ut e 
r e s ol uti o n b o di e s ( A D R) a n d si m pl e l e g al p r o c e d u r e s ( s m all- cl ai m s).

E v al u a ti o n a n d f u r t h e r f oll o w u p  at E U-l e v el of t h e e ff e cti v e n e s s of t h e 
c u r r e nt A D R/ O D R l e gi sl ati o n gi v e n t h e f a ct t h at A D R c o v e r a g e a n d t r a d e r 
i n v ol v e m e nt still s e e m n ot t o m e et s et t a r g et s.

Learnin g fro m the nei ghbours

I n Li t h u a ni a , t h e r e c o u r s e t o a n A D R b o d y i s f r e e of c h a r g e a n d it h a s t h e 
p o w e r t o i s s u e a bi n di n g d e ci si o n.

I m provi n g the effective ness a nd 
ef ficie ncy of the O nli ne Dis p ute 
Resol utio n Platfor m ( O DR Platfor m)

T o s u p p o rt c o n s u m e r s i n s ol vi n g c r o s s- b o r d e r di s p ut e s wit h o nli n e t r a d e r s,  
t h e  E U  i nt r o d u c e d  t h e  O D R  pl atf o r m  i n  2 0 1 6.  T h e  pl atf o r m  s e e k s  t o  
si m plif y t h e p r o c e d u r e s a n d t h e a c c e s s t o t h e 4 3 0 A D R b o di e s.
It i s hi g hl y vi si bl e, a s o nli n e-t r a d e r s a r e o bli g at e d t o p ut a li n k t o t h e pl atf o r m 
o n t h ei r w e b sit e s. I n a d diti o n, it p r o vi d e s f o r a si n gl e e nt r y p oi nt, a u nif o r m 
c o m pl ai nt f o r m, a n a ut o m ati c t r a n sl ati o n t o ol a n d g e n e r al h el p b y a E u r o
p e a n- wi d e n et w o r k of O D R c o nt a ct p oi nt s. 

T h e O D R pl atf o r m i s al r e a d y u s ef ul f o r c o n s u m e r s, si n c e it s u p p o rt s t h e m 
i n ff n di n g bil at e r al s ol uti o n s wit h o nli n e-t r a d e r s. B ei n g i nf o r m e d of t h e 
c o m pl ai nt, t r a d e r s c o nt a ct c o n s u m e r s t o s ol v e t h e di s p ut e o ut si d e t h e 
pl atf o r m.

H o w e v e r, t h e pl atf o r m i s s u bj e ct t o e fi e cti vit y a n d e fi ci e n c y p r o bl e m s w h e n 
it c o m e s t o t r a n sf e r ri n g c o m pl ai nt s vi a t h e pl atf o r m t o a n A D R b o d y. 
O nl y 2 % of t h e 1 0 0. 0 0 0 c o m pl ai nt s fll e d s o f a r h a v e b e e n t r a n sf e r r e d t o 
a n A D R b o d y. O nl y i n 1 % of t h e c o m pl ai nt s a n A D R p r o c e d u r e t o o k pl a c e.  

I n o r d e r t o i m p r o v e O D R i n t h e E U a n d t h e O D R pl a tf o r m :

T h e w o r k ff o w of t h e pl a tf o r m n e e d s t o b e si m pli ff e d. T h e s o- c all e d 
‘ Pi n g- P o n g’ m u st b e eli mi n at e d. T h e i nt e g r ati o n of t r a d e r s i n t h e p r o c e s s 
of c o nt a cti n g a n A D R b o d y o v e r c o m pli c at e s t h e a c c e s s. It i s o n t r a d e r s t o 
r e gi st e r o n t h e pl atf o r m a n d p r o p o s e a n A D R b o d y aft e r c o n s u m e r s h a v e 
ffl e d a c o m pl ai nt.

T h e O D R pl atf o r m n e e d s t o b e m a d e  c o h e r e n t wi t h t h e s p e ci fi ci ti e s of 
t h e di v e r s e E u r o p e a n A D R l a n d s c a p e.  F o r e x a m pl e, m o st A D R b o di e s a s k 
c o n s u m e r s t o h a v e c o nt a ct e d t r a d e r s fi r st i n a n att e m pt t o s ol v e t h e p r o bl e m 
bil at e r all y, w h e r e a s c o m pl ai nt s vi a t h e O D R pl atf o r m c a n b e fil e d wit h o ut 
s u c h a n att e m pt.

R e d u ci n g t h e a d mi ni s t r a ti v e b u r d e n f o r t r a d e r s.  T r a d e r s a r e o bli g e d t o 
r e gi st e r o n t h e pl atf o r m, c oll e ct i nf o r m ati o n a n d p r o p o s e a n A D R b o d y, e v e n 
if it i s t h e c o n s u m e r s’ i niti ati v e t o c a r r y o ut t h e p r o c e d u r e. T hi s i s d et e r r e nt. 
O nl y 1 9 % of t r a d e r s r e gi st e r o n t h e pl atf o r m ( 2 0 1 7).

Good to kno w

A D R b o di e s a r e f r e e of c h a r g e i n L u x e m b o u r g a n d all s e ct o r s a r e e fl e cti v el y 
c o v e r e d.
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European S mall Clai ms

T h e E u r o p e a n S m all Cl ai m s P r o c e d u r e i s e st a bli s h e d b y R e g ul ati o n ( E C)  
8 6 1/ 2 0 0 7  a n d i s i nt e n d e d t o i m p r o v e a c c e s s t o j u sti c e b y si m plif yi n g c r o s s
b or d er s m all cl ai m s liti g ati o n i n ci vil a n d c o m m er ci al m att er s a n d r e d u ci n g c o st s. 
W h e r e a s t h e p r o c e d u r e i s i n d e e d si m pli fi e d, a n E C C- N e t E u r o p e a n S m all 
Cl ai m s P r o c e d u r e R e p o r t , d at e d S e pt e m b e r 2 0 1 2 i d e nti ffi e s s e v e r al i s s u e s 
wit h t h e E u r o p e a n S m all Cl ai m s P r o c e d u r e:

a) L a c k of a w a r e n e s s a m o n g c o n s u m e r s, c o u r t s a n d l e g al p r a c ti ti o n e r s
b) L a c k o f a s si s t a n c e b o di e s f o r c o n s u m e r s ( o nl y i n a f e w c o u n t ri e s 

i n cl u di n g L u x e m b o u r g c a n y o u fil e a n E S C P f r e e of c h a r g e)
c) T h e c o s t s of t h e p r o c e d u r e 
d) P r o c e d u r al i s s u e s 
e) T h e e nf o r c e m e n t of t h e j u d g m e n t s 
f) L a c k of s t a ti s ti c s

A r e c e nt p r oj e ct, R E D R E S S 1 7 2  c o m e s t o si mil a r c o n cl u si o n s. 

F o r t h e E S C P t o r e a c h i t s f ull p o t e n ti al, i t m u s t b e f u r t h e r s t r e n g t h e n e d 
a n d p r o m o t e d. T h e f oll o wi n g t o pi c s s h o ul d r e c ei v e a s p e ci al f o c u s :

I n c r e a si n g t h e a w a r e n e s s of t h e P r o c e d u r e a m o n g t h e j u d g e s i n t h e 
M e m b e r St at e s.

C e n t r ali s a ti o n  of E S C P eit h e r wit hi n M e m b e r St at e s ( e. g. a s f o r E P O i n G e r
m a n y w h e r e p r o c e d u r e i s c e nt r ali z e d at M a h n g e ri c ht W e d di n g, o r di st ri ct c o u rt 
E s s e n w hi c h h a n dl e s all E S C P i n N ort h R hi n e- W e st p h ali a) or vi a t h e i ntr o d u cti o n 
of a si n gl e pl atf o r m f o r t h e m a n a g e m e nt of t h e s e p r o c e d u r e s at E U l e v el. 

A n n u al r e p o r ti n g b y M e m b e r S t a t e s of p r e ci s e st ati sti c al d at a o n t h e 
a ct u al n u m b e r of E S C P c a s e s i n o r d e r t o m o nit o r t h e u s e of t h e p r o c e d u r e, 
a n d t o c r e at e a d at a b a s e of t h e j u d g e m e nt s.

T r a n s p a r e n c y of c o s t s  f o r c o n s u m e r s.

Cl ari ff c ati o n of t h e  r ul e s r el a t e d t o t r a n sl a ti o n t o r e d u c e t h e pr o c e d ur e c o st s.

P r o vi di n g i nf o r m a ti o n, a s si s t a n c e a n d l e g al s u p p o r t f o r c o n s u m e r s i n 
all M e m b e r S t a t e s.

I m p r o v e m e n t of p r o c e d u r e s e. g. b y e st a bli s hi n g a si n gl e m ultili n g u al 
e nf o r c e m e nt o r d e r c e rti ffi c at e f o r t h e c r o s s- b o r d e r i s s u e s, i n st e a d of t h e 4 
c e rti fi c at e s t h at c u r r e ntl y e xi st ( E S C P, E P O, E u r o p e a n E nf o r c e m e nt O r d e r + 
c e rti ff c at e Br u s s el s I a r e g ul ati o n 1 2 1 5/ 2 0 1 2).

T h e C o m mi s si o n h a s r e c e ntl y l a u n c h e d a S C A N  ( S m all Cl ai m s A n al y si s 
N et w o r k) P r oj e ct w hi c h ai m s t o a n al y z e a n d e n h a n c e t h e k n o wl e d g e o n 
t h e E U R e g ul ati o n 2 0 1 5/ 2 4 2 1  o n t h e E S C P f o r c o n s u m e r s a c r o s s t h e E U.  
H o w e v e r,  t h e a b o v e m e n ti o n e d p oi n t s s h o ul d s till b e c o n si d e r e d.

ECCs as e xter nal alert
mecha nis m for CPC- Net work

R e g ul a ti o n 2 0 1 7 / 2 3 9 4  o n c o o p e r a ti o n b e t w e e n n a ti o n al a u t h o ri ti e s   
r e s p o n si bl e f o r t h e e n f o r c e m e n t o f c o n s u m e r p r o t e c ti o n l a w s  ( C P C-
N et w o r k) f o r e s e e s  i n r e cit al 3 6 a n d a rti cl e 2 7 t h e d e si g n ati o n of e xt e r n al  
al e rt m e c h a ni s m s, a n d e x p r e s sl y r e c o g ni z e s t h e e x p e r ti s e of t h e E u r o p e a n  
C o n s u m e r C e n t r e s N e t w o r k ( E C C- N e t).

E C C s a r e e x p e r t s o n al e r ti n g e nf o r c e m e n t a u t h o ri ti e s o n c r o s s- b o r d e r 
c o n s u m e r i s s u e s.

O n e of t h e m ai n t a s k s of t h e E C C s i s t o o b s e r v e a n d c o m m u ni c at e t h e   
d y sf u n cti o n s of t h e si n gl e m a r k et t o t h e n ati o n al a ut h o riti e s r e s p o n si bl e f o r 
e nf o r ci n g c o n s u m e r p r ot e cti o n l a w s. E C C s al e r t t h e a u t h o ri ti e s o n u nl a w
f ul c o m m e r ci al p r a c ti c e s a n d t r a d e r s w hi c h h a v e r e p e a t e dl y b r e a c h e d 
E u r o p e a n c o n s u m e r l a w s. 

I n 2 0 1 6, t h e E C C- N et a n d t h e C P C- N et w o r k c r e at e d t h e E C C- C P C m o ni t o r.   
T hi s t o ol, w hi c h i s a p p r o v e d b y t h e E u r o p e a n C o m mi s si o n, e n a bl e s u s t o i d e n
tif y r e p e at e d b r e a c h e s b y t h e s a m e t r a d e r, a n d t o q ui c kl y al e rt t h e C P C- N et.

I n o r d e r t o f a cilit at e t h e e x c h a n g e of i nf o r m ati o n wit hi n t h e C P C- N et w o r k, all 
E C C- N et r e p o rt s a r e t r a n s c ri b e d i n a st a n d a r di s e d f o r m a n d m a d e a v ail a bl e 
t h r o u g h a c o m m o n d at a b a s e. 8 2 t r a d e r s f r o m 8 di ff e r e nt s e ct o r s ( ai r, c a r 
r e nt al, d e si g n f u r nit u r e, di git al s e r vi c e s, s u b s c ri pti o n s t r a p s, ti c k et r e s al e, 
vi rt u al c u r r e n c y a n d ot h e r s) w e r e li st e d i n t h e E C C- C P C m o nit o r i n 2 0 1 8.

T hi s i niti ati v e i s i n li n e wit h t h e o bj e cti v e s of t h e E U r e g ul ati o n 2 0 1 7/ 2 3 9 4,  a n d 
t h e ai m i s f o r t h e m o nit o r t o b e o p e r ati o n al a s a n e xt e r n al al e rt m e c h a ni s m 
f r o m t h e b e gi n ni n g of 2 0 2 0.

T h e i nf o r m a ti o n g a t h e r e d i n t hi s d a t a b a s e al r e a d y e x c e e d s t h e i nf o r m a
ti o n t h e e x t e r n al al e r t m e c h a ni s m s a r e s u p p o s e d t o t r a n s mi t a c c o r di n g 
t o a r ti cl e 2 6 ( 3) of t h e r e g ul a ti o n 2 0 1 7 / 2 3 9 4, a n d t h e a d di ti o n al i nf o r m a ti o n 
g a t h e r e d c o ul d p r o v e e s s e n ti al i n t h e f u t u r e.

T h e E C C s h a v e 1 5 y e a r s o f e x p e ri e n c e, a n d t h e n e c e s s a r y e x p e r ti s e 
t o i s s u e a n al e r t a n d p r o vi d e i n f o r m a ti o n i n a c c o r d a n c e wi t h t h e 
R e g ul a ti o n t o t h e r el e v a n t c o m p e t e n t a u t h o ri ti e s. 

2 J u sti c e A cti o n G r a nt N u m b e r 7 2 3 1 2 2

https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/small_claims_international_claims_2012_en.pdf
https://www.cec-zev.eu/fr/projets-franco-allemands/redress-17/
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