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STATYSTYKI 
2021
W 2 0 2 1  r .  ECK Pols k a  dz ia ł a j ą c e p rz y  UO KiK
ot r z y ma ło 566 9  z g ło s z e ń.
6 5  pr oc e nt  s p r a w s ta n o wił y  s k a rg i
tr a ns g r a nic z n e .   
3 5  pr oc e nt  s p r a w s ta n o wił y  z a p y tania  
( m. i n .  s p r a wy  k r a j o we ,  z a py ta n ia
pr z e ds ię b io r c ó w ,  s k a r g i  na  pr z ed s ię bior c ów
z a r e j e s tr o wa nyc h  poz a  UE,  Nor w e g ią,
I s la n dią  lub Wi e l k ą  Br y ta n i ą ) .

EUROPEJSKIE CENTRUM
KONSUMENCKIE

5669
zgłoszeń

3688
skarg 1981

zapytań

L i c z b a z gło sz e ń ot r z y ma ny c h w  20 21 r .  jest  porównywalna z  r ok i em 2019.  Wzr os t
s k a r g  w 2 0 2 0  r ok u  wy woł a ny  był  prz ez  odwołane usługi  lot nicz e  i  turys ty c z n e  z
powo du pa nde m i i  C OV I D- 1 9 .  W ówc z as  wiele  zgłoszeń dotyczyło  proble m ó w
k ons ume nt ó w z  o dz y s k a nie m  pi e nięd z y.  

Mimo ż e  w 2 02 1  wc i ą ż  wi e le  sk a rg  by ło  powiąz any c h z  t r ans porte m  lotni cz y m ,
z a uwa ż a lni e  w z r o s ła  l i c z ba  s pr a w z wiązanych z  sektorem e-comme r ce -  s z cz e gól ni e
dot y c z ą c y c h z a k upu  odz ie ż y  i  ob uwia.  
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Na pr z e ds ię bi o rc ów, z  j aki c h
kr aj ów naj cz ę ś c i e j  s kar ż y l i  s i ę
pols c y  kons ume nc i ?

Konsumenci,  z  jakich krajów
najczęściej  skarży l i  s i ę  na
polskich przedsiębior 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?

Wi ę k s z oś ć  s k a r g ,  wpł y wa j ą c y c h do
ECK Pol s k a  w 2 0 2 1  r .  po do bn i e ,  jak
w la ta c h p o pr z e dnic h do ty c z y ł a
z g łos z e ń  n a  us ług i  t r a n s por t owe  
-  g łów nie  pr o bl e my  lo tn i c z e .   W arty
podkr e ś l e ni a  j e st  z n a c z n y  wz r os t
s k a r g  na p r o ble my  dot y c z ą c e  z ak upu
odz i e ż y  i  o buwia .  Zg łos z e nia  te
g łównie  by ły  k i e r o wa ne  pr z e c i wk o
s pr z e da wc o m i nt e r n e t owy m. 
W 2 0 2 1  r .  z a uwa ż a ln y  by ł  s pa dek
l ic z by  s k a r g  na  u s ł ug i  n o c l e g ow e.

 

ECK odnotowało także no we  k a tegor ie
skarg,  które  doty c z yły  m. in
zautomatyzowane j  procedur y
odstąpienia  od umowy,  czy
blokowania  konta  kl ienta  z  pow odu
dużej  i lości  zwr otów.  Wiele  zgłos z eń
było  k ierowanych prz eciwko
platformom i  porta lom.  Skargi  te
dotyczyły  m. in.  automa ty c znego
przedłuże nia  ważnoś c i  kon ta  -  g łów n ie
na portalach randk owych,  a  ta kż e
platform pośr edniczący c h w spr z edaż y
odzieży  i  obuwia.  

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?

Głów ną  pr z y c z y n ą  z g ł o s z e ń
k ons ume nt ó w w  2 0 2 1  r .  by ła
nie z g odno ś ć  t owa r ów i  us ł ug  z
umową  ( 8 2 1  z g łos z e ń) .   Kons um e nc i
z g ła s z a l i  d o  ECK r ów n i e ż  pr ob l e my
dot y c z ą c e  o d st ą p i e n i a  o d umow y
( 6 7 8  z g ło sz e ń) .
W 2 0 2 1  r ok u EC K o t r z y m a ło 6 3 4
s k a r g i  na  o dwo ła n i a  l ot ó w -
na j c z ę s t s z y m p r o bl e me m by ł  br a k
z wr otu k os z t ó w  bi l e t u.
 

Ponadto,  konsumenci  w 202 1 r . 

zgłaszal i  problemy z  dostawą

produktów (480 spr a w).  Duż a  ich 

część  związana by ła  z 

dropshippingiem.  I nne  z g łoszenia 

dotyczyły  m. in.  chęci  rozwiązani a 

umowy pr zez  konsumentów, 

płatności ,  czy  otrzy m a nia 

nie właśc iwego produktu .   



Dzięki  współpr a c y  Pr e z e sa UOK I K 
z  Prezesem Polskich P or tów L otni c z ych

ECK pr z eprowadzi ło  trwając ą 2 

miesiąc e kampanię  informa c yj ną  n t . 

praw pasażera  na bl isk o 10  polski c h

portach lotniczych (mi . in  Lotnisku

Chopina w Wars z a wie,  w Porcie 

Lotniczym w Modl inie,  czy  w

Rzeszowie) .  W ramach kampani i 

lotniska wyświet lały  s poty  ECK

dotyczące opóźnionyc h i  odwoła n y c h

lotów,  problemów z  bagażem o ra z 

hotelem.  
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KAMPANIE ECK

Kampania na lotniskach
(wrzesień -  październik)
 

Kampania w 
komunikacj i  miejskiej  
(październik)
 

Przygotowane na potrzeby kamp ani i  na 

lotniskach spoty  były  emitowa ne  w

komunikacj i  miejs k ie j  w największy c h

polskich miastac h.  Krótk ie  animac je 

były  wyświet lane w autobusach,  które 

obsługują  przejazdy na l otnisk a.  

 



Kampania 
w mediach internetowych

( l istopad-grudzień)
 W os t a t n i m  kwa r ta le  ECK p rz e prowadzi ło 


k a mpa n ię  w me di a c h  inte rne towych 
pt .  „ Kup uj  be z pi e c z n i e  w UE! ” .  J ej  c elem by ło 

z wr óc e ni e  uwa g i  k ons ume nt ów na b e z piec z ne


z a k upy  w s ie c i ,  we r y f i k a c j ę  s kl epów

int e r ne t o wy c h.  Ba n e r y  pr omu j ąc e k a mpanię 


z os t a ły  wy ś wie t lone  pr z e z  uż y tko wników 
3  9 41 3 09 razy .  




ECK w 2021 pr z e pr o wa dz i ło  k a mpanię 

pr omuj ą c ą pr awa  k ons um e n ta  na swoim


pr of i lu  n a  Fa c e book u.  W rama c h

p r z e p r owa dz o n y c h  dz i a łań ECK


in f or mował o o  pr a wa c h k o nsumenta 
w  t r a k c i e  po dr óż y  i  z a k upó w onl ine.  

W w y nik u dz i ała ń  pr z e k a z  wy g e nerował 

z a si ę g  2  5 0 7 69 0 wyś wi e tleń  

i  dot a r ł  do 1  0 32  12 8 osób.



 

KAMPANIE ECK
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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 .  ECK uc z e s tn i c z y ło  w w i e l u 

dz ia ła n ia c h e duk a c y j ny c h,  k t ó r y c h

g łówny m c e le m by ł o  po dni e s i e n i e 

ś wia domo śc i  kon s u me n tów nt .  ic h  praw . 

Pr z y k ła d owo :  EC K u c z e s t n ic z y ło  w  ser i i 

we bina r i ów z  oka z j i  Świa towe g o Dni a 

Kons ume nt a i  B la c k  F r i da y .  P r z e prowadzi ło 

le k c j e  w s z k oła c h,  wz ię ło  udz ia ł  w

wy da r z e ni u  z  o k a z j i  

ECC-Net  "Symulator  z a k upowy "
https://brande dshoesoutlet . e u ora z
UOKiK "Kons ument  cyber bezp ic z ny "
https://konsument. e du.pl .

 Europejskie go Roku Kolei  
(na  Dworcu Centr a lny m w Wa rs zawie) ,
przeprowadzi ło  wykład dla  Młod z ież ow yc h
Kół  Aktywnego Eur opejczy ka,  a  także
promowało nowe nar z ę dzia  edukacy j ne:   



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

