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ECK Polska

ECK Polska

Europejskie Centrum Konsumenckie Misjg ECC-Net jest zapewnienie
w Polsce (ECK Polska) powstato w 2005 konsumentom dostepu do informacji
roku, na mocy porozumienia Komisji o ich prawach oraz umozliwienie
Europejskiej z Urzedem Ochrony petnego korzystania z mozliwosci
Konkurencji i Konsumentéw. jednolitego rynku Unii Europejskiej.

ECK Polska jest cztonkiem sieci
Europejskich Centrow Konsumenckich /

(ECC-Net). DORADCY PRAWNI ECK POLSKA

bezptatnie pomagajg konsumentom
polubownie rozwigzywac spory

z przedsiebiorcami dziatajagcymi w
Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii.

Projekt finansowany jest ze Srodkow
Unii Europejskiej i Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw.



https://www.eccnet.eu/
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Pomoc sieci ECC-Net

Konsument ECK ECK Przedsiebiorca
w kraju w kraju
konsumenta przedsiebiorcy

Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-NET) udziela wsparcia konsumentom, ktérzy
prowadzg spor z przedsiebiorcag z obszaru Unii Europejskiej, Norwegii oraz Islandii.

Pomoc skierowana jest do konsumentdéw, ktorzy wczesniej samodzielnie wyczerpali
procedure reklamacyjng, na przyktad nie otrzymujgc odpowiedzi lub otrzymujgc odpowiedz,
ktérg uznajg za niesatysfakcjonujgca.

Dziatania podejmowane przez Europejskie Centrum Konsumenckie:

» maja charakter pozasgdowy i polubowny,
» nie wstrzymujg biegu przedawnienia sprawy,

» nie zastepujg mozliwoéci dochodzenia roszczen przed sgdem powszechnym.
ECC-Net nie zajmuje sie:

sporami dotyczgcymi zakupow dokonanych miedzy osobami prywatnymi,
sporami pomiedzy przedsiebiorcami,

skargami dotyczgcymi firm spoza zasiegu sieci,

sporami, w ktérych przedsiebiorca odmowit wspotpracy z siecig,
sprawami, w ktorych rozpoczeto sie postepowanie sadowe,

sprawami zwigzanymi z ustugami finansowymi,
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sprawami zwigzanymi z ustugami ubezpieczeniowymi.
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10 857

Zapytania Skargi
14 053

Razem

Rok 2025 przyniost bezprecedensowy wzrost zapotrzebowania na ustugi ECK Polska
- otrzymano 14 053 zgtoszen, co stanowi wzrost 0 42% w poréwnaniu z rokiem poprzednim.

Konsumenci zgtaszali sie z:
* problemem z przedsiebiorcg majgcym siedzibe w innym kraju UE, Islandii, Norwegii,
¢ |ub pytaniem dotyczacym swoich praw w Unii Europejskiej.
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Statystyka zgtoszen

42%

wzrost skarg

54%

spraw zostato

W poréwnaniu rr?:vl\i:)qrzzag?
do 2024 r. ysc
konsumentow

ECK Polska jako
centrum
przedsigbiorcy
2%

Zdecydowana wiekszos¢ zgtoszen
przyjmowanych przez ECK Polska
dotyczyto konsumentow
mieszkajgcych w Polsce i majgcych
problem z przedsiebiorcg z innego
kraju UE.

Tylko 1058 skarg (2%) pochodzito
od konsumentéw z innych krajow
majgcych problem z polskimi
firmami.

ECK Polska jako
centrum

konsumenta
98%




Gtowne kierunki skarg

Polscy konsumenci Najwiecej skarg
najczesciej skarzyli sie na polskich

na przedsiebiorcéow z: przedsiebiorcow z:
e Niderlandow e Litwy

e Litwy e Stowacji

e Irlandii e Niemiec

e (Czech e (Czech

e Hiszpanii e Butgarii

Polscy konsumenci najczesciej skarzyli sie na przedsiebiorcéw z Niderlanddw,
Litwy, Irlandii - przede wszystkim na firmy z obszaru e-commerce oraz popularne
tanie linie lotnicze.

Na polskich przedsiebiorcow najczesciej skarzyli
sie konsumenci z krajéw: Litwa, Stowacja, Niemcy,
Czechy i Butgaria. Rowniez w tym przypadku
dominowaty zakupy przez internet - gtéwnie buty
i ubrania.
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Podroze Zakup odziezy :
samolotem i obuwia Zakwaterowanie

ECK Polska odnotowato w 2025 r. wieksze zroznicowanie sektoréw rynku, w ktérych
konsumenci zgtaszali problemy. Najwiekszy udziat wsrdd zapytan i skarg dotyczyt szeroko
rozumianego transportu lotniczego, ktory stanowit okoto 30% wszystkich spraw. Najczesciej
zgtaszane problemy obejmowaty opdznienia i odwotania rejséw oraz kwestie zwigzane

z bagazem (opdznienie, zagubienie, zniszczenie).

Drugg najczestszg kategorig byty odziez i obuwie, odpowiadajgce za 16% wszystkich skarg.
W ciggu roku zauwazalny byt rowniez wzrost liczby skarg dotyczacych stron internetowych

prowadzonych przez firmy rzekomo majgce siedzibe w UE, oferujgce zakupy w modelu
dropshippingu. Skargi te dotyczyty gtdbwnie niezgodnosci towaru z umowa oraz trudnosci
w skorzystaniu z prawa do odstgpienia od umowy.

Inne czeste skargi dotyczyly zakwaterowania turystycznego, gdzie konsumenci najczesciej
zgtaszali, ze standard obiektu byt nizszy niz oczekiwany lub niezgodny z opisem.




Ankieta konsumentow

Ogolny poziom satysfakgiji:
* 94% respondentéw ocenito ustuge jako bardzo satysfakcjonujgcg lub wyjgtkowo

satysfakcjonujaca.

* Jest to niewielka poprawa w stosunku do 2024 r. (91%).
* Wynik potwierdza wysoki poziom zaangazowania ECK w udzielanie zrozumiatych porad

prawnych ora sprawng pomoc w rozwigzywaniu sporéw konsumenckich.

Liczba odpowiedzi w ankiecie:

W 2025 r. otrzymano 588 odpowiedzi.

Czes¢ ankiet byta niekompletna (respondenci nie odpowiadali na wszystkie pytania).

W niepetnych ankietach wiekszos¢ oséb nie zgtaszata sugestii ulepszen ani dodatkowych
pochwat.

Liczba odpowiedzi stanowi niecate 5% wszystkich spraw prowadzonych przez ECK,
podobnie jak w poprzednich latach.

ECK planuje dziatania majgce na celu zwiekszenie odsetka odpowiedzi konsumentéw.

Czy uwazasz porady ECK

za trafne i przydatne? 0
przy 6% 4%

Tak - 90%
Nie - 6%
Sprawa w toku - 4%

90%



Europejskie Centrum X
Konsumenckie \\\\\\

Polska ECC-Net

Kontakt

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Plac Powstancow Warszawy 1
00-950 Warszawa

Tel.: 22 55 60 600 (pn.-pt., 10:00-13:00)
E-mail: info@konsument.gov.pl
konsument.gov.pl

Zapytania konsumenckie:
E-mail: ECCNET-PL@ec.europa.eu
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