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STATYSTYKI SPRAW 2022

prawie W 2022 r. ECK Polska (dziatajgce

ponad przy UOKIiK) otrzymato 6857 zgtoszen.
7 o o o 62% spraw stanowity skargi
’ 250 0 transgraniczne. 38% spraw stanowity
y4 ‘toszen . zapytania (m.in. sprawy krajowe, pytania
g Zapytan od przedsiebiorcow, skargi na
przedsiebiorcow zarejestrowanych

poza UE, Norwegia, Islandig lub Wielka
Brytania).

S ka rg W 2022 roku ECK otrzymato prawie

0 1200 skarg wiecej niz w ubiegtym
roku. Byty to zgtoszenia gtownie

z sektora lotniczego oraz odziezowo-
obuwniczego.
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SKARGI WZGLEDEM KRAJOW

Irlandia ¥ __"
471

Na polskich przedsiebiorcow
najczesciej skarzyli sie konsumenci
z tych krajow:

Polscy konsumenci najczesciej skarzyli
sie na przedsiebiorcow z tych krajow:

1. Wegry -13 % 1. Czechy - 15%

2. Niemcy - 12% 2. Litwa - 12%

3. Irlandia - 7% 3. Niemcy - 8%

4. Wielka Brytania - 6% 4. Wielka Brytania - 7%

5. Holandia - 5% 5. Wegry - 7%




SKARGI KONSUMENTOW

CZEGO DOTYCZYLY SKARGI?

Inne
30.9%
Problemy lotnicze
37.8%
Rézne towary i ustugi
9.8%
Noclegi
4.7% Odziez i obuwie
16.8%

Wiekszosc skarg wptywajacych W 2021 r. odnotowalismy 926 takich
do ECK Polska w 2022 r., podobnie skarg, a w 2022 - 1153.
jak w latach poprzednich, dotyczyta Prawie 70% skarg dotyczyto
zgtoszen na ustugi transportowe sprzedawcow online, w przypadku
- gtownie problemow lotniczych. 13% konsumenci nie okreslili metody
W roku 2021 w ramach tej kategorii zawarcia umowy, 8% stanowity
odnotowalismy okoto 1400 zgtoszen, zgtoszenia na posrednikow
a w 2022 ponad 2500. internetowych, a zaledwie
\Wzrosta rowniez liczba reklamacji 4% na sklepy stacjonarne.

na odziez i obuwie.



SKARGI KONSUMENTOW

CZEGO DOTYCZYLY SKARGI?

W 2021 roku w zwiazku Prawie trzykrotnie w porownaniu

z opoznionymi i odwotanymi lotami do roku 2021 wzrosta rowniez liczba
otrzymalismy okoto 800 zgtoszen zgtoszen na uszkodzenia bagazy

- W 2022 r. byto ich prawie W przewozie lotniczym. W zakresie
dwukrotnie wiecej. Wart zauwazenia wadliwych towarow, odstgpienia od
Jjest fakt, ze w 2021 roku ECK umowy, czy niedostarczenia zakupu
odnotowato 162 zgtoszenia - ilos¢ zgtoszen utrzymata sie na
dotyczace opdznionych lotow, poziomie sprzed roku.

natomiast w 2022 r. byto ich 678.

Odwotany lot
Brak dostawy 9.9%

7.1%

Wadliwy zakup
9.6%

Opodzniony lot
8.7%

Odstapienie od umowy
8.4%
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ANKIETA SATYSFAKCIJI

KONSUMENTOW

o WZIELO UDZIAL
W ANKIECIE

SATYSFAKCJI

W ankiecie satysfakcji wzieto udziat
407 konsumentow, ktorzy zgtosili sie

po pomoc lub porade do Europejskiego
Centrum Konsumenckiego.

O OSOB JEST
0 ZADOWOLONYCH

Z POMOCY ECK

95% konsumentow, ktorzy wzieli udziat
w ankiecie satysfakcji zaznaczyto,

ze sg "bardzo zadowoleni" lub
"wyjatkowo zadowoleni" z pomocy ECK.

Wybrane komentarze zadowolonych konsumentow

"Gratuluje skutecznosci. Niemozliwe
stato sie mozliwe. Bardzo dziekuje:))"

"Korzystatam pierwszy raz
z Europejskiego Centrum Konsumenta.
Mam tylko pozytywne uwagi: szybki
kontakt telefoniczny, bardzo mita
I przyjazna rozmowa, btyskawicznie
zatatwiona sprawa.”

"Bez pomocy ECC nie poradzitabym
sobie z problemem. Najbardziej cenie
fakt, iz przez caty proces, od poczatku

do konca opiekowata sie mna jedna
osoba, zawsze profesjonalna i w 100%
przygotowana. W moim odczuciu jest

to kluczowe aby dziatac¢ skutecznie.
Bardzo dziekuje!
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PRZYKLADY DZIALAN

PROMOCYJNYCH

Poczu] magie
praw konsumenta
Skorzystaj z pomocy ECK
R
Europejskie Centrum <7

Konsumenckie
Polska

» @

it

wa o W
'3 e
~»

Sprawdz!

AKCIA #1117 IREKLAMAC)A

PO PODROZY BAGAZ PASAZERA
- DOLECIAt USZKODZONY!

ZGtOSIt SZKODE NA LOTNISKU,
WYStAL REKLAMACIE
- LINIA LOTNICZA NIE ODPISALA...

m}s'n“..l.

DZIEKI NASZE) POMOCY KONSUMENT OTRZYMAL
0DSZKODOWANIE WYSOKOSCI - 280 Zt!

#Na urlopie

Koncertowe
vademecum

Poczuj magie praw konsumenta

Tak brzmiato hasto przedswigtecznej kampanii
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.
ECK zwrocito uwage na najczestsze problemy
konsumentow zwigzane ze Swigtecznymi
zakupami i podrézami oraz zachecato

do egzekwowania swoich konsumenckich
praw. Okres trwania: 2 tygodnie (grudzien).

Akcja #WakacyjnaReklamacja

W czasie wakacji wielu konsumentow
doswiadczyto trudnosci np. z opdznionym/
odwotanym lotem, wynajmem auta, rezerwacja
pokoju hotelowego, czy z biurem podrozy.

W ramach kampanii w mediach
spotecznosciowych: ,Akcja! #Wakacyjna
Reklamacja" - zachecalismy do egzekwowania
swoich praw! Okres trwania: wrzesien

#Na urlopie

Wspolny cykl postow z UOKIK. Celem byto
zwrocenie uwagi ha najczestsze problemy
przytrafiajgce sie konsumentom podczas
urlopu (tj. zakup biletu na koncert, problemy
lotnicze, przewodz zwierzat samolotem,
problem z biurem podrozy).

Okres trwania (lipiec/sierpien)
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EDUKACJA | WSPOLPRACA

ECK na granicy

26-27 sierpnia spotkalismy sie z ECK Niemcy
na polsko-niemieckiej granicy w Zgorzelcu,
aby informowac uczestnikdw Swieta Jakuba
0 pomocy swiadczonegj przez ECC-Net.

\Wspotpraca z organizacjami konsumenckimi

e Fundacja Pro Publika: udziat w webinarach
21 lipca "Konsument w drodze na
zagraniczne wakacje." oraz 15 wrzesnia
"Turysta madry po szkodzie".

e Fundacja Lex Cultura: udziat w dwoch
nagraniach w ramach projektu "Mtodziez
Z prawem na cz@sie".

Wspoétpraca z rzecznikami konsumentow
e Udziat w spotkaniu rzecznikow z Pomorza.
e Dzieki wspotpracy z rzecznikami z Lubania,
Zgorzelca oraz Legnicy mielismy okazuje
przeprowadzi¢ zajecia edukacyjne.

Uczelnie wyzsze - przyktadowe wspoétprace
Udziat m.in. w: Miedzynarodowej Konferencji
Naukowej (Uniwersytet Pedagogiczny

w Krakowie; 03 czerwca); Miedzynarodowej
Konferencji Prawa lotniczego i Kosmicznego
(Uniwersytet Rzeszowski, 21 kwietnia);
Wyktadach dla studentow z ochrony interesow
konsumenta (Uniwersytet Ekonomiczny

w Katowicach; 10 listopada).



https://www.youtube.com/embed/VuJ--gRv408
https://www.youtube.com/embed/VuJ--gRv408
https://youtu.be/Nm_SDr_ZuFg
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WSPOLPRACA Z ECC-NET

Consumer righfs in the EU in Ukrainian ~ wspotpraca z ecc-ner
W wyniku wojny w Ukrainie, ECK przyjeto

wiodgca role w ECC-Net, w zakresie
dostarczenia obywatelom Ukrainy

1paBa cnoxmeauie B €C yKpalHCbKOK

podstawowych informacji nt. praw konsumenta
w UE. ECK przygotowato materiaty w jezyku
angielskim i przettumaczyto je na jezyk
ukrainski. Broszury informacyjne zostaty

opublikowane na gtownej stronie ECC-Net,
a takze udostepnione na krajowych stronach
Europejskich Centrow Konsumenckich.

Spotkania ECC-Net w Polsce
w 2022 r. ECK zorganizowato 3 spotkania
dla kolegow z ECC-Net:

e Druga edycje warsztatow dla

doradcow sieci. Celem spotkania byto
podniesienie jakosci obstugi
konsumentow (02.06.2022 r.)

e Wizyte studyjna dla ECK Butgaria,
Finlandia, Grecja, Litwa
oraz Norwegia (01.06.2022)

e \Warsztaty komunikacyjne dla
ECC-Net - coroczne spotkanie
zorganizowane we wspotpracy z ECK
Niemcy, ktorego celem byto
podniesienie umigjetnosci
specjalistow ds. komunikacji
w ECC-Net.
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KONTAKT

KONSUMENT.GOV.PL

PL. POWSTANCOW WARSZAWY 1
00-950 WARSZAWA

22 50 60 600

@ ECCNET-PL@EC.EUROPA.EU

ECK POLSKA DZIALA PRZY
URZEDZIE OCHRONY
KONKURENCJI | KONSUMENTOW

skie Centrum -
Dhsumenckie
.~ Polska

s

Przedstawione poglady i opinie sg wytgcznie poglgdami autora (autoréw) i nie .
muszg odzwierciedla¢ pogladéw Unii Europejskiej lub Agencji Wykonawczej .
Europejskiej Rady ds. Innowadji i ds. Matych i Srednich Przedsiebiorstw (EISMEA).

Unia Europejska, ani organ przyznajacy dotacje nie ponoszg za nie
odpowiedzialnosci.

Finansowanie przez Unie Europejska.

Urzqd Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw



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

