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STATYSTYKI

W 2021 r. ECK Polska dziatajagce przy UOKIiK i -
ZgLoszen

otrzymato 5669 zgtoszen.

65 procent spraw stanowity skargi

transgraniczne.

35 procent spraw stanowity zapytania 3688
(m.in. sprawy krajowe, zapytania k
przedsiebiorcoéw, skargi na przedsiebiorcow S arg
zarejestrowanych poza UE, Norwegia,

Islandig lub Wielka Brytania).
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Liczba zgtoszen otrzymanych w 2021 r. jest poréwnywalna z rokiem 2019. Wzrost
skarg w 2020 roku wywotany byt przez odwotane ustugi lotnicze i turystyczne z
powodu pandemii COVID-19. Wodwczas wiele zgtoszen dotyczyto problemoéw
konsumentow z odzyskaniem pieniedzy.

Mimo ze w 2021 wcigz wiele skarg byto powigzanych z transportem lotniczym,
zauwazalnie wzrosta liczba spraw zwigzanych z sektorem e-commerce - szczegblnie
dotyczacych zakupu odziezy i obuwia.
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Na przedsiebiorcow, z jakich Konsumenci, z jakich krajow
krajow najczesciej skarzyli sie najczesciej skarzyli sie na
polscy konsumenci? polskich przedsiebiorcow?
1 Niemcy 18% 1 Niemcy 13%
2 Irlandia 13% 2 Litwa 13%
3 Wielka Brytania 12% 3 Francja 9%

4 Holandia 9% 4 Czechy 7%
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CZEGO DOTYCZYLY
SKARGI KONSUMENCKIE?

Inne
467 Transport
267

Odziez 1 obuwie
17%

Ustugt noclegowe Platformy sprzedazowe
7% 67

Wiekszos¢ skarg, wptywajacych do ECK odnotowato takze nowe kategorie
ECK Polska w 2021 r. podobnie, jak skarg, ktore dotyczyty m.in
w latach poprzednich dotyczyta zautomatyzowanej procedury
zgtoszen na ustugi transportowe odstapienia od umowy, czy
- gtownie problemy lotnicze. Warty blokowania konta klienta z powodu
podkreslenia jest znaczny wzrost duzej ilosSci zwrotdéw. Wiele zgtoszen
skarg na problemy dotyczace zakupu byto kierowanych przeciwko
odziezy i obuwia. Zgtoszenia te platformom i portalom. Skargi te
gtownie byty kierowane przeciwko dotyczyty m.in. automatycznego
sprzedawcom internetowym. przedtuzenia waznosci konta - gtéwnie
W 2021 r. zauwazalny byt spadek na portalach randkowych, a takze
liczby skarg na ustugi noclegowe. platform posredniczacych w sprzedazy

odziezy i obuwia.
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Gtowna przyczyna zgtoszen Ponadto, konsumenci w 2021 r.
konsumentow w 2021 r. byta zgtaszali problemy z dostawa
niezgodnos¢ towarow i ustug z produktow (480 spraw). Duza ich
umow3a (821 zgtoszen). Konsumenci czesc¢ zwigzana byta z

zgtaszali do ECK réwniez problemy dropshippingiem. Inne zgtoszenia
dotyczace odstgpienia od umowy dotyczyty m.in. checi rozwigzania
(678 zgtoszen). umowy przez konsumentow,

W 2021 roku ECK otrzymato 634 ptatnosci, czy otrzymania

skargi na odwotania lotéw - niewtasciwego produktu.

najczestszym problemem byt brak

zwrotu kosztow biletu.

Niezgodnosc z umowqg/wada

14%
Odstgpienie od umowy
12%
Inne
55%

Odwolania lotow
11%

Brak dostawy
8%
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KAMPANIE ECK

Kampania na lotniskach

(wrzesien - pazdziernik)

Dzieki wspodtpracy Prezesa UOKIK
. z Prezesem Polskich Portow Lotniczych
;g.,'uﬁé’iu‘if"’ : -_ ECK przeprowadzito trwajaca 2

i ;.__ " miesigce kampanie informacyjna nt.
' . praw pasazera na blisko 10 polskich
. portach lotniczych (mi.in Lotnisku
Chopina w Warszawie, w Porcie
Lotniczym w Modlinie, czy w

Rzeszowie). W ramach kampanii

lotniska wyswietlaty spoty ECK
dotyczace opdéznionych i odwotanych

lotow, problemoéw z bagazem oraz

hotelem.
N Kampania w
\ ; ~ komunikacji miejskiej
&/ | | | ’ (pazdziernik)
P ‘ \}'3 il f
8 T — “ Przygotowane na potrzeby kampanii na

lotniskach spoty byty emitowane w

i B ' komunikacji miejskiej w najwiekszych

polskich miastach. Krétkie animacje

byty wySwietlane w autobusach, ktdre

obstuguja przejazdy na lotniska.
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KAMPANIE ECK

Kampania
na Facebooku

(czerwiec-pazdziernik)

ECK w 2021 przeprowadzito kampanie
promujacg prawa konsumenta na swoim
profilu na Facebooku. W ramach
przeprowadzonych dziatan ECK
informowato o prawach konsumenta

w trakcie podrdzy i zakupow online.

W wyniku dziatan przekaz wygenerowat
zasieg 2 507 690 wyswietlen

i dotart do 1 032 128 osob.

Kampania
w mediach internetowych
(listopad-grudzien)

W ostatnim kwartale ECK przeprowadzito
kampanie w mediach internetowych

pt. ,Kupuj bezpiecznie w UE!”. Jej celem byto
zwrdcenie uwagi konsumentdéw na bezpieczne
zakupy w sieci, weryfikacje sklepow
internetowych. Banery promujace kampanie
zostaty wyswietlone przez uzytkownikéw
3941 309 razy.

Europejskie Centrum -
Konsumenckie Polska - ECK
Polska

% Kochasz Podrozowac?
71 Pamietaj o swoich prawach pasazeral
@ Polub nasz fanpage i badz na biezaco!

Podroézujecie
catg rodzing?
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Kupuj bezpiecznie
w UE!

Sprawdz, jak to zrobic!
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WSPOLPRACA

Wspotpraca w ramach ECC-Net

W 2021 roku ECK uczestniczyto w pracach
Grupy Strategicznej, grupy ds. widocznosci,
a takze Data Management Group.

W ramach dziatan grupy ds. widocznosci ECK
Polska zorganizowato debate online
»~E-commerce during the pandemic”.

W spotkaniu udziat wzieli przedstawiciele
Amazon, BEUC, Svensk Handel, a takze
niemieckiego punktu kontaktowego ds.

_ dyrektywy o handlu elektronicznym.

T T TS T T T e Debate moderowato ECK Polska.

Wspotpraca z krajowymi organizacjami
- przyktady

Debata ,,Zrownowazony rozwoj a konsumpcja
- od teorii do praktyki"
ECK Polska zorganizowato debate poswiecona tematyce

zréwnowazonej konsumpcji. Spotkanie otworzyt Prezes Zréwnowazony rozwéj a konsumpcja
- OD TEORII DO PRAKTYKI

UOKIK. Wsrdd panelistow znalezli sie przedstawiciele
UOKIK, Federacji Konsumentéw, FOB, a takze
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach.

Internet Governance Forum Katowice 2021

ECK wzieto udziat w Szczycie Cyfrowym ONZ, ktory odbyt
sie w Katowicach. ECK wspdlnie z UOKIK byto autorem
debaty ,Sustainability in e-commerce”.

Dialog Konsumencki UOKIiK i KE
ECK wzieto aktywny udziat w Dialogu Konsumenckim
zorganizowanym przez UOKiK wspolnie z KE ,Nowy

program na rzecz konsumentéw”. Tematem przewodnim ! U-(<
byta ochrona konsumentow w Swiecie cyfrowym oraz
kwestie zrownowazonego rozwoju i zielonej transformacji. DIALOG
KONSUMENCKI
Rzecznicy konsumentow/WIIHy NOWY PROGRAM
W 2021 ECK kontynuowato wspétprace z lokalnymi NA RZECZ KONSUMENTOW
Rzecznikami Konsumentéw i Wojewodzkimi 22 LISTOPADA

Inspektoratami Inspekcji Handlowej w zakresie ADR. ONLINE, 15.00-17.30
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| WEBINAR |

090 VADEMECUM
" LOWCOW OKAZN

26 LISTOPADA
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W UE sklep powinien dostarczyé
produkt w ciggu 30 dni, chyba,
e sprzedawca zastrzegl inacze). '

——

Skontakiuj sie 2e sprzedawca
i Wyznacz mu nawy termin
na dostarczenie produkiu.

a ll. ¥
Y “-.._,,
Jedli nie otrzymasz perfum I
— zazgdaj zwrotu pienigdzy.
W razie problemdw skontakiuj
sig z ECK, Pomagamy bezpfatnie
i polubownie.

2w

W 2021 r. ECK uczestniczyto w wielu
dziataniach edukacyjnych, ktorych
gtownym celem byto podniesienie
Swiadomosci konsumentow nt. ich praw .
Przyktadowo: ECK uczestniczyto w serii
webinariéw z okazji Swiatowego Dnia
Konsumenta i Black Friday. Przeprowadzito
lekcje w szkotach, wzieto udziat w
wydarzeniu z okazji

PRZYKLADY

EUROPEAN |
CLIMATE

POWIATOWY
RZECZNIK
(ONSUMENT

Contacts

- []
DZIEKI SYMULATOROWI
EUROPEIJISKIEGO
CENTRUM
KONSUMENCKIEGO,
DOWIESZ SIE, NA CO
ZWRACAC UWAGE NA
ROZNYCH ETAPACH
ZAKUPOW ONLINE.

Europejskiego Roku Kolei

(na Dworcu Centralnym w Warszawie),

przeprowadzito wyktad dla Mtodziezowych

Kot Aktywnego Europejczyka, a takze

promowato nowe narzedzia edukacyjne:

e ECC-Net "Symulator zakupowy"
https://brandedshoesoutlet.eu oraz

e UOKiK "Konsument cyberbezpiczny"
https://konsument.edu.pl.



EUROPEIJSKIE CENTRUM
KONSUMENCKIE

konsument.gov.pl
Facebook Twitter

Kontakt do ECK Polska

pl. Powstancow Warszawy 1
w Warszawie

(22) 55 60 600

ECCNET-PL@ec.europa.eu

Niniejszy raport otrzymat dofinansowanie z Programu Ochrony Konsumentéw Unii
Europejskiej na lata 2014-2020. Tres¢ raportu przedstawia poglady autora i stanowi jego
wytaczng odpowiedzialno$é; w zaden sposdb nie odzwierciedla pogladdéw Komisji
Europejskiej i/lub Agencji Wykonawczej ds. Konsumentéw, Zdrowia, Rolnictwa i Zywnosci
(Chafea) lub jej nastepcy Europejskiej Rady ds. Innowacji i Agencji Wykonawczej ds. Matych i
Srednich Przedsiebiorstw (EISMEA) ani innego organu Unii Europejskiej. Komisja
Europejska i/lub Agencja Wykonawcza nie ponosza odpowiedzialnosci za wykorzystanie
zawartych na niej informacji.
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