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STATYSTYKI 
2021
W  2 0 2 1  r .  E C K  P o l s k a  d z ia ł a j ą c e  prz y  UOK iK
o t r z y m a ł o  5 6 6 9  z g ło s z e ń .
6 5  p r o c e n t  s p r a w  s ta n o w ił y  s k a r g i
t r a n s g r an i c z n e .   
3 5  p r o c e n t  s p r a w  s ta n o w ił y  z a py t a nia  
( m . i n .  s p r a w y  k r a j o w e ,  z a p y t a n i a
p r z e d s i ę b i o r c ó w ,  s k a r g i  n a  p r z e d si ębiorców
z a r e j e s tr o w a n y c h  p o z a  U E ,  N o r w e g ią,
I s la n d ią  lu b  W i e lk ą  B r y t a n ią ) .

EUROPEJSKIE CENTRUM
KONSUMENCKIE

5669
zgłoszeń

3688
skarg 1981

zapytań

L i c z b a z g ło s z e ń  o t r z y m a n y c h  w  20 21 r .  jest  porówny walna z  r o ki em 2019.  W z r o st
s k a r g  w  2 0 2 0  r o k u  w y w o ła n y  b ył  p rzez  odwołane usługi  lotnicz e  i  turysty cz ne z
p o w o d u  p a n d e m ii  C O V ID - 1 9 .  W ówczas  wiele  z głoszeń do tyczyło  p r obl e mów
k o n s u m e n t ó w  z  o d z y s k a n ie m  p i eni ędzy .  

M i m o  ż e  w  2 0 2 1  w c ią ż  w ie l e  skarg  było  powiązanyc h z  t ransp or tem lotni c z y m ,
z a u w a ż a l n i e  w z r o s ł a  l i c z b a  s p r aw z wiąz any ch z  sektorem e-c o m merce  -  s zcze gólni e
d o t y c z ą c y c h  z a ku p u  o d z i e ż y  i  o b u w ia.  
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N a  p r z e d s i ęb i o rc ó w , z  j a k i c h
k r a j ó w  n a j c z ęś ci e j  s k a r ż y l i  s i ę
p o l s c y  k o n s u m e n c i ?

Konsum enci ,  z  j a kich  kraj ów
n a jczęściej  sk a rżyl i  s ię  na
polskich przedsięb i or ców ?

KOGO SKARŻĄ 
KONSUMENCI?

EUROPEJSKIE CENTRUM
KONSUMENCKIE

Niemcy 18%
Irlandia 13%
Wielka Brytania 12%
Holandia 9%
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Niemcy 13%
Litwa 13%
Francja 9%
Czechy 7%
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CZEGO DOTYCZYŁY 
SKARGI KONSUMENCKIE?

W i ę k s z o ś ć  s k a r g ,  w p ł y w a j ą c y c h  d o
E C K  P o l s k a  w  2 0 2 1  r .  p o d o b n i e ,  j a k
w  l a t a c h  p o p r z e d n ic h  d o t y c z y ł a
z g ło s z e ń  n a  u s ł u g i  t r a n s p o r t o w e  
-  g łó w n i e  p r o b le m y  lo t n i c z e .   W ar ty
p o d k r e ś le n i a  j e s t  z n a c z n y  w z r o s t
s k a r g  n a  p r o b le m y  d o t y c z ą c e  z akupu
o d z i e ż y  i  o b u w i a .  Z g ł o s z e n i a  te
g ł ó w n i e  b y ły  k i e r o w a n e  p r z e c i w k o
s p r z e d a w c o m  i n te r n e t o w y m . 
W  2 0 2 1  r .  z a u w a ż a l n y  b y ł  s p a d ek
l ic z b y  s k a r g  n a  u s łu g i  n o c le g o we .

 

ECK od notowało  ta kże n owe ka tegori e
skarg,  które  dotyczyły  m. in
zau tomatyz ow anej  procedury
odstąpie nia  od  umow y,  c zy
blokow ania  kon ta  kl ien ta  z  p ow odu
du żej  i lości  zwrotów.  Wiele  zgłosz eń
było  k ierowanych przeciw k o
platfor mom i  portalom.  S kargi  te
dotyczyły  m. in.  auto maty czne g o
przedłużenia  ważnoś ci  kont a  -  g łównie
na portalach randkow ych ,  a  także
platfor m p ośredniczących w sp rz eda ż y
odzieży  i  obuw ia.  

Usługi noclegowe
5%

Platformy sprzedażowe
6%

Odzież i obuwie
17%

Transport
26%

Inne
46%



Inne
55%

Niezgodność z umową/wada
14%

Odstąpienie od umowy
12%

Odwołania lotów
11%

Brak dostawy 
8%
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CZEGO DOTYCZYŁY 
SKARGI KONSUMENCKIE?

G ł ó w n ą  p r z y c z y ną  z g ło s z e ń
k o n s u m e n t ó w  w  2 0 2 1  r .  b y ł a
n i e z g o d n o ś ć  t o w a r ó w  i  u s łu g  z
u m o w ą  ( 8 2 1  z g łos z e ń ) .   K o n s u m en c i
z g ła s z a l i  d o  E C K  r ó w n i e ż  p r o b le my
d o t y c z ą c e  o d s t ą p ie n ia  o d  u m o w y
( 6 7 8  z g ł o s z e ń ) .
W  2 0 2 1  r o k u  E C K  o tr z y m a ło  6 3 4
s k a r g i  n a  o d w o ła n i a  l o t ó w  -
n a j c z ę s t s z y m  p r o b le m e m  b y ł  b r a k
z w r o t u  k o s z t ó w  b i le t u .
 

Ponadto,  konsumenci  w 20 21 r .  
zgłaszal i  p roblem y z  d os ta wą 
produktów (480  spr aw ).  D u ża ich  
część  związana by ła  z  
dropshippingiem.  Inn e  zgło szenia  
dotyczyły  m. in.  chęc i  ro zw iąz a ni a  
umowy przez  konsum e ntów,  
płatności ,  czy  otrzyma ni a  
niewłaściwego prod u ktu.   



Dzięki  współprac y  P re z e sa U O K IK 
z  Prezesem  Polskich  P ortów Lo tnic zy c h 
ECK przeprowad zi ło  tr wa jącą 2  
miesiące kampan ię  in formacy jną  nt .  
praw p asażera  na b l isk o 10  p ol skic h 
portach  lotn iczych  (m i . in  L otn is ku 
Chopina w  Warszawie,  w  Po rc ie  
Lotniczym w Mod l inie,  czy  w 
Rzeszowie) .  W ram ach k a mpan i i  
lotniska wyświet lały  sp oty  ECK 
dotyczące opóźniony c h  i  odwoł any c h 
lotów,  problemów z  baga ż e m o r az  
hotele m.  
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KAMPANIE ECK

Kampania na lotniskach
(wrzesień -  październik)
 

Kampania w 
komunikacj i  miejskiej  
(październik)
 

Przygotow ane na  potr z e by  kam p ani i  n a  
lotniskach spoty  by ły  emi tow a ne w 
komunikacj i  m iej skie j  w naj wię ks z ych 
polskich  miastach.  K rótki e  anim acje  
były  wyświet lane w au to b us a ch,  któ re  
obsługują  przejaz dy na  lot niska .  

 



Kampania 
w mediach internetowych

( l istopad-grudzień)
 W  o s t a t n i m  k w a r t a l e  E C K  p r z e p r owadz i ło  

k a m p a n i ę  w  m ed i a c h  i n t er ne towych 
p t .  „ K u p u j  b e z p i e c z n i e  w  U E ! ” .  J e j  c e lem b yło  
z w r ó c e n i e  u w a g i  k o n s u m e n tó w  n a  b ez piecz ne 

z a k u p y  w  s i e c i ,  w e r y f i k ac j ę  s kl epów 
i n t e r n e t o w y c h .  B a n e r y  p r o m u j ą c e k a mpanię  

z o s t ał y  w y ś w iet lo n e  p r z e z  u ż y tk o wników 
3  941  3 0 9 razy.  

 

E C K  w  2 0 2 1 p rz e p r o w a d z i ł o  k a mpan ię  
p r o m u ją c ą  p r aw a  k o n s u m e n t a  n a swoim 

p r o f i l u  n a  F a c e b o o k u .  W  ramach 
p r z e p r o w a d z o n y c h  d z i a łań E C K 

i n f o r m o w a ł o  o  p r a w a c h  k o n su menta 
w  t r a k c i e  p od r ó ż y  i  z a k u p ó w  o nl i ne.  

W  w y n i k u  d z iała ń  p r z e k a z  w y g e ner ował  
z a się g  2  5 0 7  6 9 0  w y św i e t leń  

i  d o t ar ł  do  1  0 3 2  1 2 8 o s ób.
 

 

KAMPANIE ECK

EUROPEJSKIE CENTRUM
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Kampania 
na Facebooku

(czerwiec-październik)
 



Współpraca z krajowymi organizacjami
- przykłady

 
Debata „Zrównoważony rozwój a konsumpcja 

– od teorii do praktyki"
ECK Polska zorganizowało debatę poświęconą tematyce 
zrównoważonej konsumpcji. Spotkanie otworzył Prezes 

UOKiK. Wśród panelistów znaleźli się przedstawiciele 
UOKiK, Federacji Konsumentów, FOB, a także 
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach.

 
Internet Governance Forum Katowice 2021

ECK wzięło udział w Szczycie Cyfrowym ONZ, który odbył 
się w Katowicach. ECK wspólnie z  UOKiK było autorem 

debaty „Sustainability in e-commerce”.
 

Dialog Konsumencki UOKiK i KE
ECK wzięło aktywny udział w Dialogu Konsumenckim 

zorganizowanym przez UOKiK wspólnie z KE „Nowy 
program na rzecz konsumentów”. Tematem przewodnim 

była ochrona konsumentów w świecie cyfrowym oraz 
kwestie zrównoważonego rozwoju i zielonej transformacji. 

 
Rzecznicy konsumentów/WIIHy

W 2021 ECK kontynuowało współpracę z lokalnymi 
Rzecznikami Konsumentów i Wojewódzkimi 

Inspektoratami Inspekcji Handlowej w zakresie ADR. 
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 WSPÓŁPRACA
Współpraca w ramach ECC-Net

W 2021 roku ECK uczestniczyło w pracach 
Grupy Strategicznej, grupy ds. widoczności, 
a także Data Management Group. 
W ramach działań grupy ds. widocznosći ECK 
Polska zorganizowało debatę online 
„E-commerce during the pandemic”. 
W spotkaniu udział wzięli przedstawiciele 
Amazon, BEUC, Svensk Handel, a także 
niemieckiego punktu kontaktowego ds. 
dyrektywy o handlu elektronicznym. 
Debatę moderowało ECK Polska. 
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EDUKACJA - PRZYKŁADY

W  2 0 2 1  r .  E C K  u c z e s tn ic z y ł o  w  wi el u  
d z ia ła n i a c h  e d u k a c y j n y c h ,  k tó r y c h 
g ł ó w n y m  c e le m  b y ło  p o d n ie s i e n ie  
ś w i a d o m o ś c i  k o n s u m e n tó w  n t .  i c h  pr aw .  
P r z y k ła d o w o :  E C K  u c z e s t n i c z y ło  w s er i i  
w e b i n a r i ó w  z  o k a z j i  Ś w i a to w e g o  D n i a  
K o n s u m e n t a  i  B l a c k  F r i d a y .  P r z epr owadz i ło  
l e k c j e  w  s z k o ła c h ,  w z i ę ło  u d z i a ł  w 
w y d a r z e n i u  z  o k a z j i  

ECC- Net  "Symulat or  zak u p ow y "
https://b randedshoesoutle t .eu or az
UOK iK "K onsumen t  cyb e r b e zpicz ny "
https://k onsumen t.e du.pl .

 Europejskie go R oku  Ko lei  
(na  Dw orcu Centralny m w Wa rszaw ie) ,
przeprowadzi ło  wy kład  d la  Mło d zieżo wy c h
Kół  A ktywnego Eu rop ejcz yka ,  a  t ak ż e
promowało  nowe narzęd zia  ed u kacy jne :   



O ECK
Europejskie Centrum Konsumenckie 
działające przy UOKIK

Kontakt do ECK Polska
pl. Powstańców Warszawy 1

w Warszawie

Niniejszy raport otrzymał dofinansowanie z Programu Ochrony Konsumentów Unii
Europejskiej na lata 2014-2020. Treść raportu przedstawia poglądy autora i stanowi jego
wyłączną odpowiedzialność; w żaden sposób nie odzwierciedla poglądów Komisji
Europejskiej i/lub Agencji Wykonawczej ds. Konsumentów, Zdrowia, Rolnictwa i Żywności
(Chafea) lub jej następcy Europejskiej Rady ds. Innowacji i Agencji Wykonawczej ds. Małych i
Średnich Przedsiębiorstw (EISMEA) ani innego organu Unii Europejskiej. Komisja
Europejska i/lub Agencja Wykonawcza nie ponoszą odpowiedzialności za wykorzystanie
zawartych na niej informacji.

EUROPEJSKIE CENTRUM
KONSUMENCKIE

(22) 55 60 600
 

ECCNET-PL@ec.europa.eu
 

Dowiedz się więcej na:

konsument.gov.pl
Facebook Twitter

mailto:ECCNET-PL@ec.europa.eu
http://konsument.gov.pl/
https://www.facebook.com/EuropejskieCentrumKonsumenckie/?ref=page_internal
https://twitter.com/ECCPoland

