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Continut:
Aveti probleme cu operatorul de transport aerian, vanzatorul de bilete,
serviciile hoteliere, inchirierea de autoturisme in Polonia sau Ucraina?
Nu sunteti sigur cum puteti solicita compensatii pentru serviciile
defectuoase? —ECC Net va poate ajuta!

Biletele pentru meciuri. Cum sa achizitionati bilete in siguranta si ce
trebuie sa faceti daca nu puteti utiliza biletele achizitionate?

Plati si preturi. Cele mai frecvente metode de plata, preturi uzuale
practicate in restaurante si reguli pentru , bacsis”.

Cumparaturi — care sunt drepturile dumneavoastra?

Clasificarea hotelurilor si hostelurilor — ce inseamna cu adevarat 3
stele”?

Rezervarea unui hotel prin Internet — care sunt regulile pentru anulare
si compensare?

Transport — cunoasteti-va drepturile in calitate de pasageri!
Cu trenul, autobuzul sau masina? Sfaturi utile
Transportul public — autobuz, taxi, metrou: la ce trebuie sa fiti atenti?

Cardul de european de asigurari de sanatate si asigurarile medicale
private —cum le puteti utiliza

112 Numarul unic pentru apeluri de urgenta in Uniunea Europeana.

Roamingul si serviciile de internet (WIFI).

Contine, de asemenea, informatii despre orasele gazdd ale meciurilor precum
silinkuri utile.
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ECC-Net

Compania aeriana v-a pierdut bagajele? Agentia de turism poloneza nu si-a respectat
contractul? Cazarea in hotel a fost la un standard mai scazut fata de ce v-ati fi
asteptat? Plata Tnchirierii autoturismului a fost debitata din contul dumneavoastra
fara sa fi fost notificata? Aveti probleme cu un produs achizitionat in Polonia?
Contactati Centrul European al Consumatorilor din tara dumneavoastra pentru a
inregistra o plangere si a beneficia de ajutor fara costuri suplimentare. Pentru
informatii si date suplimentare Centrul European al Consumatorilor din Romania
poate fi contactat pe site-ul Www.eccromania.ro

Daca aveti nevoie de sfaturi in calitate de consumator in Polonia, puteti contacta
Contactati Centrul European al Consumatorilor din Polonia ( in limba englezd ) la tel:
+48 22 55 60 118 (de luni pana vineri intre orele 10am — 2pm) sau printr-un e-mail la
adresa info@konsument.gov.pl. Pentru informatii si consultanta gratuita in limba
engleza puteti suna la numarul +48 800 007 707 (apelurile telefonice la acest numar
sunt gratuite, daca sunt efectuate de la telefoane fixe sau telefoane mobile ale
operatorilor polonezi de telefonie) sau la numarul +48 22 827 54 74 (apelurile
telefonice vor fi taxate in conformitate cu tarifele operatorului dumneavoastra de
telefonie mobila incluzand si roamingul).

Reteaua Centrelor Europene ale Consumatorilor (ECC Net) informeaza consumatorii
asupra drepturilor pe care le au Tn Uniunea Europeana, acorda consultanta de
specialitate gratuita precum si asistenta pentru solutionarea alternativa (amiabila) a
disputelor. Consumatorii pot formula plangeri impotriva operatorilor economici din
UE, Norvegia sau Islanda, precum si plangerilegate de calatoriile in Europa.

Daca aveti problem cu o companie aeriana, comerciant sau un hotel din Ucraina,
puteti solicita asistentda Federatiei Ucrainiene a Consumatorilor “Pulse” avand
urmatoarele date de contact: Strada Miljutenko 6a, 02-156 Kijow, tel./fax (+38 044)
51 39 936, e-mail: ucf pulse@ukr.net. Mai multe informatii sunt disponibile la
adresa www.consumerinfo.org.ua.
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Nu achizitionati bilete de la furnizori nesiguri sau prin intermediul licitatiilor pe
internet. Aceste modalitati de achizitie este posibil sa nu fie legale si veti putea cadea
usor victime ale fraudei. Cumparati bilete folosind numai adresa de web a UEFA
(www.uefa.com) sau achizitionati biletele ca parte a unui pachet de servicii de la un

operator autorizat. Platile pot fi efectuate numai cu un card de credit sau de debit.

Daca nu veti putea utiliza un bilet achizitionat cu ajutorul platformei UEFA, puteti sa-I
revindeti dar NUMAI folosind platforma special UEFA pentru revanzarea de bilete.
Termenii si conditiile UEFA de utilizare a biletelor nu permit detinatorilor de bilete
instrainarea acestora catre prieteni sau membrii ai familiei.

Mai multe informatii puteti gasi la urmatoarea adresa:
https://ticketing.uefa.com/euro2012-pl/staticpages/termsandconditions.aspx.

n Polonia, cardurile de credit sunt acceptate la majoritatea
supermarketurilor, restaurantelor, benzinariilor si statiilor de
tren. Totusi, bani cash s-ar putea sa va fie necesari pentru
piete, mici magazine, pub-uri si baruri locale sau pentru unele
taxiuri si autobuze. Plata in euro este rar acceptatd, deci este
recomandat sa aveti moneda locala (PLN). Bani cash — hrywny
(UAH) — va vor folosi in Ucraina. Cardurile de credit nu sunt
acceptate peste tot.

Cat costa un pranzintr-un restaurant polonez sau unul ucrainian?
Depinde de locatie si de nivelul de clasificare al restaurantului. Un meniu ce include
un sandwich, cartofi prdjiti si o bautura, servit intr-un restaurant tip fast food costa


http://www.uefa.com
https://ticketing.uefa.com/euro2012-pl/staticpages/termsandconditions.aspx

aproximativ 4 EUR. intr-un restaurant clasic, un fel principal si o bauturd, costa
aproximativ 10 EUR. in localurile cu servire la mas& de reguld bacsisul este in valoare de
10-15% din valoarea consumatiei, dar Tn anumite localuri aceasta taxa este inclusa
automat in nota de platd. In restaurantele ucrainiene o taxa de 10% din consumatie
este in mod normal inclusa ca taxa pentru servicii. Preturile in marile orase ucrainiene
sunt putin mai mici decat cele din Polonia, dar nu obligatoriu, in zonele din vecinatatea
stadioanelor sau a atractiilor turistice.

Atunci cand faceti o reclamatie in privinta unui produs \

defect achizitionat in Polonia, ar trebui sa identificati bazele V y
legale. Poate fi vorba de lipsa de conformitate a produsului \ ~7

cu contractul de vanzare — in acest caz plangerea este :

adresata vanzatorului — sau de garantia comerciala — caz in

care plangereatrebuie adresata celui care a oferit garantia. . .

Lipsa de conformitate a produsului cu contractul de vanzare-cumparare

Vanzatorii polonezi raspund pentru lipsa de conformitate a produselor cu
contractul, daca aceasta a existat la momentul achizitiei si s-a manifestat Tntr-un
termen de doi ani de la momentul livrarii. Pentru a-si exercita drepturile,
consumatorul trebuie sa-l informeze pe vanzator asupra defectului intr-un termen
de 2 luni de la data descoperirii acestuia. Consumatorul poate solicita mai intai
repararea sau inlocuirea. Daca produsul nu poate fi reparat sau nlocuit, sau daca
masurile luate sunt inadecvate, consumatorul poate solicita o reducere
corespunzatoare a pretului sau rezolutiunea contractului. De la momentul primirii
cererii de reparare sau inlocuire vanzatorul are un termen de 14 zile pentru a
solutiona problema.

Garantia comerciala

Daca reclamatia se bazeaza pe garantia comerciala, trebuie sa verificati care este
data de expirare a garantiei si care sunt conditiile acesteia. Persoana care a oferit
garantia poate stabilit orice termen pentru care aceasta este valabild, fiind
raspunzatoare pentru produs in aceasta perioada.

Achizitiiin Ucraina

Daca achizitionati un produs in Ucraina si acesta este defect, aveti dreptul de aface o
reclamatie la vanzator in perioada de garantie. Daca produsul nu beneficiaza de
nicio garantie, aveti dreptul de a face o reclamatie catre vanzator intr-un termen de
doi ani. Puteti solicita repararea sau finlocuirea produsului, rambursarea
contravalorii sau reducerea corespunzatoare a pretului.



Cum sa faceti o reclamatie catre un comerciant din Polonia sau Ucraina?
Un formular in engleza poate fi descarcat de la urmatoarea adresa:
http://www.konsument.gov.pl/files/acce_just03_en.pdf. Atunci cand trimiteti o

reclamatie nu uitati sda atasati documentele care fac dovada tranzactiei (bonuri,
facturietc.). Aveti grijd sa pastrati originalele documentelor trimise.

Nu exista un sistem unic, universal, de clasificare a hotelurilor
din Polonia si Ucraina. Daca ati rezervat un hotel de 3 stele in
Polonia, va puteti astepta la:

° Acces la Internet

° Acces laun computer (nu neaparatin camera)
° Plata prin card de credit

° Facilitati pentru persoane cu dizabilitati

° O baie separatd cu produse cosmetice

Tn plus, consumatorii trebuie s3 stie ca nu exista garantia existentei unui serviciu de
room service sau a aerului conditionat intr-un hotel de 3 stele.

Tnainte de a va alege locul de cazare este bine s3 verificati opiniile altor calitori, de
exemplu pe site-uri care oferd servicii de rezervare. In acest fel puteti evita
surprizele. Totusi, daca locul de cazare nu se ridica la Tnaltimea asteptarilor
dumneavoastra, puteti face o reclamatie la agentia de turism sau, daca ati rezervat
individual, direct la hotel.

Un formular de reclamatie Tn engleza n acest sens poate fi descarcat de la adresa:
http://www.konsument.gov.pl/en/kontakt/skarga-do-eck.html.

E posibil sa va renuntatila o rezervare fara nicio consecinta?

De obicei, nu. Dreptul de a va retrage depinde de termenii si conditiile fiecarui
furnizor de servicii de cazare in parte. in conformitate cu regulile UE, nu exista un
drept de retragere (de obicei 7 zile lucratoare in UE si 10 zile calendaristice in Polonia)
dintr-un contract incheiat online pentru bilete de avion, bilete la concerte/jocuri sau
rezervari la hotel. Consumatorii sunt sfatuiti sa nu ia decizii in graba deoarece, daca
va razganditi, hotelul poate solicita compensatii pentru anularea rezervarii — de la
50% panala 100% din costul total.
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O situatie similara se poate intalniin Ucraina. Dreptul de renuntare la o rezervare va
depinde de bunavointa comerciantului. Acesta din urma nu este obligat sa accepte o
reziliere a contractuluifara a solicita compensatii.

Intarziereasau anularea zborului

Intarzierea provocaté de o greva sau de probleme
tehnice ori anularea unui zbor sunt acoperite de
legislatia UE. Tn aceste situatii operatorii de
transport aerian sunt obligati sa ofere asistenta
pasagerilor.

Companiile aeriene ar trebui sa informeze pasagerii asupra situatiei intarzierii si sa
ofere mese sau bauturi racoritoare gratuit (cum ar fi sandvisuri, ceai, cafea)
proportional cutimpul de asteptare.

Aveti dreptul la o compensatie intre 250 si 600 EUR in douad cazuri— (a) atunci cand,
din cauza uneiintarzieri a unui zbor, ajungeti la destinatie cu o intarziere mai mare
de trei ore fatd de ora programata si (b) atunci cand zborul dumneavoastra este
anulat. Compania aeriana nu va fi obligat sa plateasca o compensatie daca
intarzierea sau anularea a fost provocata de circumstante extraordinare, cum ar fi
conditii meteorologice nefavorabile. Aveti dreptul de a vi se rambursa costul
biletului neutilizat sau putetiaccepta o redirectionare.

Pierderea bagajului

Daca bagajul a fost pierdut, ar trebui sa mergeti la cel mai apropiat punct de
informare n aeroport pentru a completa un formular special (Property Irregularity
Report — PIR), avand grija sa pastrati o copie. Pasul urmator este sa transmiteti o
reclamatie catre companie. Aveti 7 zile pentru a trimite o reclamatie Tn cazul in care
bagajul a fost deteriorat sau 21 de zile atunci cand acesta este intarziat. Valoarea
maxima a compensatiei conform Conventiei de la Montreal este de 1.131 Drepturi
Speciale de Tragere sau aproximativ 1370 EUR.

Intarzierea trenului

Tn cazul in care cilitoria a fost intarziatd mai mult de o ord, aveti dreptul la
compensatie conform legislatiei UE. Aceasta compensatie este de 25% din pretul
biletului daca intarzierea a fost intre 60 si 119 minute si de 50% din pretul biletului
atuncicand trenul a fostintarziat 120 de minute sau mai mult.




Acest lucru se refera la rutele din Polonia si UE cu trenuri precum Express, InterCity,
Express InterCity, EuroCity sau EuroNight. Pasagerul ar trebui sa solicite
conductorului confirmarea intarzierii pe bilet, apoi sa transmita o reclamatie scrisa
catre transportator. Trebuie notat ca reglementarile care va permit solicitarea
compensatiei pentru fintarziere nu sunt aplicabile transportului public si
transportuluiregional (cum ar fi transportul feroviar ieftin) in Polonia.

Lafrontiera

Cetatenii UE pot trece frontiera
polonezd doar cu un act de
identitate cu fotografie (Cl sau
pasaport), dar atunci cand
calatoriti in Ucraina este nevoie de
un pasaport (nu este nevoie de
viza).

Inchirierea unuiautomobil

n retelele internationale de inchiriere este nevoie de un card de credit pentru a
inchiria un automobil (detindtorul cardului trebuie sa fie prezent la ridicarea
automobilului). Cardul este utilizat pentru autorizarea inchirierii, ceea ce inseamna
ca suma totala este oprita la momentul ridicarii masinii, iar orice suma suplimentara
este rambursata lamomentul returnarii automobilului.

Atentie! inainte de a inchiria un automobil, verificati dacd acesta are asigurare
totald. Anumite oferte promotionale pentru asigurari ieftine nu acopera toate
situatiile, iar Tn cazul unui accident este posibil sa nu fiti protejati in totalitate. Polita
de asigurare, in mod similar, este posibil sa nu acopere toate partile automobilului,
asa ca, spre exemplu, daca geamurile sunt sparte de un hot, puteti fi obligati sa platiti
paguba.

Pretul benzinei este in jur de 1.40—1.50 EUR pe litru in Polonia si aproximativ 1 EUR
in Ucraina.

Cutrenul

n Polonia, vi puteti planifica cildtoria utilizdnd urmatorul site: http://rozklad-
pkp.pl (site-ul poate fi accesat si in englezd). Daca doriti sa utilizati trenurile EIC, Ex
sau TLK, va trebui sa rezervati bilete pe http://intercity.pl/en/, in timp ce trenurile
InterRegion pot fi rezervate pe http:// www.i-pr.pl/ (doar in poloneza). Biletele pot fi
cumpadratein gdri, dar este recomandat sa le rezervati din timp.
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Timpul estimativ al unei calatorii intre Varsovia si Wroclaw este de peste 6 ore, iar
intre Varsovia si Poznan este de aproximativ 2 ore si jumatate.

Este posibil sa rezervati locuri la prima clasa numai in trenurile TLK (nu exista locuri
care pot fi rezervate la alte clase), in timp ce la EIC (Express Intercity) este posibil sa
rezervatilocurila primasia doua clasa.

Permisul polonez, 5in 1Polish Pass,5in 1

Acesta este un voucher special pentru fanii care calatoresc la EURO 2012 in Polonia.
Permite rezervarea simultana a hotelului, zborurilor, biletelor de tren, asigurarii si a
biletelor pentru transportul public in orasele gazda. Acest lucru se realizeaza prin
intemediul unei platforme unice online. Serviciile pot fi combinate cu usurinta, de
exemplu asigurarea de calatorie cu biletele de tren si cazarea, pentru confort.

Mai multe informatii: https://www.polishpass.org/poland2012/

n Ucraina exista dous tipuri de bilete: (a) pe distantd mare — cu vagoane de dormit
(prima clasa ”SV”, adoua clasa "kupe”, a treia clasa "platzkart”) si (b) bilete locale.

Este recomndat sa faceti rezervari din timp fie comandand pe Internet, (site in
engleza — http://test.e-kvytok.ua/eng/), fie telefonic. Biletele pot fi colectate si
platite in birouri speciale situate in giri. in timpul zilelor aglomerate ar putea fi
imposibil sa achizitionati un bilet pentru aceeasi zi sau este posibil sa fiti nevoiti sa
asteptati cateva ore la coada.

Transportul public

Tn fiecare oras gazd4 din Polonia, transportul public este bine organizat, iar pe timpul
turneului mijloacele de transport vor fi suplimentate. Biletele pot fi cumparate de la
automate, in statiile de autobuz, la chioscurisau de la sofer.

e in Varsovia puteti cilatori cu autobuzul, tramvaiul si cu metroul. Un bilet
pentru toate liniile este suficient— o calatorie costd 3.60 PLN (90 eurocenti).

e 1nGdansk o cildtorie costd 2.80 PLN (70 eurocenti). Dacd doriti s cilitoriti
in orasele vecine precum Gdynia si Sopot, o putetiface cu trenul rapid (SKM),
cu toate ca biletele sunt putin mai scumpe.

e inPoznan, un bilet pentru autobuz sau tramvai costd 3 PLN (75 eurocent;i) si
este valabil pentru 30 de minute dupa momentul cumpararii.

e in Wroclaw, o cilitorie cu autobuzul sau tramvaiul costd 2 PLN (50
eurocenti).
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Tn Ucraina existd metrou in Kijow si Charkow. Tn plus, existd autobuze, troleibuze si
tramvaie. Inainte de a intra la metrou ar trebui s& cumparati un bilet special de la
ghiseu sau de la automate. Pretul unei calatorii pentru orice mijloc de transport in
comun este de 2 UAH (aproximativ 18 eurocenti).

Atentie: Fanii fotbalului avand bilete la meciurile UEFA EURO 2012 din Polonia vor
putea utiliza transportul public din orasele gazda (Varsovia, Poznan, Wroclaw,
Gdansk) gratuit in ziua meciului in fiecare oras. in plus, pe intreaga perioads a
turneului fiecare fan si turist, chiar fara un bilet la meci, va putea utiliza autobuzele
special gratuite marcate cu logo-ul companiei Continental, sponsor oficial al UEFA
EURO 2012. 40 autobuze "ContiBuses" buses in cele 4 orase gazda vor lega
aeroporturile de stadioane si zonele pentru fani. In zilele fard meciuri vor putea fi
utilizate rutele pentru vizitarea oraselor.

= ]’axi

%‘ In Polonia, va sugeram sa utilizati taxiurile
W = companiilor, nu pe cele private, deoarece este
) _ g usor sa cadeti victime ale unor escroci. Nu
intrati in autovehicule care afiseaza semnul de
taxi decat daca denumirea companiei de taxi si
numadrul de telefon sunt clar afisate, iar
informatiile privind tariful pe kilometru sunt

prezentate Tn mod clar pe geamurile laterale.

-

Taxiurile private pot oferi informatii privind tarifele, dar acestea vor fi adesea foarte
mari chiar pentru un kilometru sau doar ca tarif de pornire, afisate pe parbriz sau cu
cifre atat de miciincat sunt dificil de citit.

Tnainte de a incepe cil3toria este bine s& faceti o estimare a tarifului total. Pretul
mediu pentru un kilometru la o companie de taxiuri din orasele gazda este de 2.40
PLN (aproximativ 60 eurocenti), plus o taxa de serviciu de aproximativ 8 PLN (2 EUR).
Tn weekend-uri, in zilele de sirb&toare si tarifele de noapte sunt cu aproape 50% mai
mari.

in Ucraina, pot fi utilizate atat taxiurile companiilor (identificate printr-o lampa de
neon pe plafon), cat si cele private (in teorie, orice automobil poate fi utilizat ca taxi).
Este bine sa ajungeti la o intelegere cu soferul pentru un anumit pret pentru a nu
avea surprize. Tariful pe kilometru intr-un taxi semnalizat este, in medie, 2.5 (22
eurocenti).



fnainte de cilatorie este recomandat s& obtineti Cardul European de Asigurri de
Sanatate (EHIC) care va da dreptul la ingrijiri medicale de urgenta in Polonia. Acesta
acopera costurile consultatiei medicale, serviciul de ambulanta si sederea n spital,
daca aveti un accident. Cu toate acestea, deoarece scopul cardului este limitat, este
recomandat sa achizitionati o polita de asigurare suplimentara, privata, in special
daca doriti sa calatoriti si Tn Ucraina (fiind in afara UE, EHIC nu este acceptat acolo). O
polita de asigurare pentru Ucraina poate fiachizitionata in aeroport sau la granita.

Atentie: In timpul campionatului UEFA Euro 2012 in Polonia, numai b&uturile slabe
vor fi vandute pe stadion. Cu toate acestea, berea si alcoolul vor fi premise in zonele
fanilor. ”Statii de trezire” vor functiona gratuit in apropierea acestor zone pentru a-i
ajuta pe cei care au abuzat de alcool. Fanii sub influenta alcoolului care sunt agresivi
pot fi transportati de politie la “statii de trezire” obisnuite la un cost de aproximativ
60 EUR.

Accident de masina? Bataie pe strada? Aveti nevoie de asistenta medicala? Sunati la
numarul de urgenta 112, care functioneaza pe tot teritoriul UE. Prin intermediul
acestui serviciu puteti contacta politia, pompierii, serviciile de ambulanta si alte
serviciide asistentd de urgenta.

Apeluri
Ca urmare a schimbarilor adoptate de Uniunea Europeana, tarifele in roaming pe
minut sunt:

Pentru a efectua un apel: 35 eurocenti
Pentrua primiun apel: 11 eurocenti
Trimiterea unui SMS: 11 eurocenti
Primirea unui SMS: gratuit

2

A,



Dela1iulie 2012, data finalei Euro 2012, tarife noi, mai mici, pentru un minut, se vor
aplica:

- Pentruaefectuaunapel: 29 eurocenti
- Pentruaprimiunapel: 8 eurocenti

- Trimiterea unuiSMS: 9 eurocenti

- Primirea unui SMS: gratuit

Un operator este obligat sa ofere cel putin un tarif de roaming care sa fie in
conformitate cu aceste reguli, dar are si posibilitatea de a utiliza si alte tarife mai
mari. Va sfatuim sa va informati la operatorul dumneavoastra inainte de a porni in
calatorie.

Internet

Utilizatorii Internetului prin intermediul Smartphone-urilor nu ar trebui sa fie
ingrijorati din cauza facturilor mari, deoarece acest serviciu este blocat automat in
momentul in care este atinsa o limita de transfer de 50 EUR. Accesul la Internet este
permis apoi numai daca utilizatorul accepta in mod expres depasirea limitei. Pretul
maxim platibil pentru un trafic de 1 MB nu a fost inca stabilit, dar incepand cu 1 iulie
2012 acestavafide 70 eurocenti.

n Polonia exista acces WIFI gratuit in multe locuri, incluzand centrele oraselor, statii
sirestaurant.

Atentie: Tarifele de roaming europene pentru efectuarea sau primirea unui apel si
utilizarea Internetului prin intermediul telefonului mobil nu se aplica in Ucraina.
Tnainte de a pleca n cilitorie ar fi bine s3 verificati care sunt tarifele, la operatorul
dumneavoastra de telefonie mobila.

Mai multe informatii despre orasele gazda (linkuri utile)

Varsovia - http://www.um.warszawa.pl/en

Wroclaw - http://wroclove2012.com/en/

Gdansk - http://www.uefaeuro2012.gdansk.pl/en/

Poznan - http://www.poznan.pl/mim/main/en/

Ghidul polonez pregatit pentru participantii la UEFA EURO 2012:
http://www.polishguide2012.pl/en/

Unele informatii despre Ucraina au fost obtinute prin amabilitatea Oficiului pentru
Concurentad si Protectia Consumatorilor din Polonia si a organizatiei din Pulse din
Ucraina — parteneri care au editat o serie de mini ghiduri pentru consumatori in
vederea turneuluifinal UEFA EURO 2012 din Polonia si Ucraina.
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Vocea consumatorilor

Asociatia pentru Protectia Consumatorilor
din Romania

Str. Baicului nr. 6, Bloc 3A
Ap. 4, Sector 2, Bucuresti, 021781

Tel/fax: +40.21.311.02.43
E-mail: office@apc-romania.ro
Web: www.apc-romania.ro
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