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STATYSTYKI SPRAW 2023

prawie W 2023 r. ECK Polska (dziatajgce
przy UOKIK) otrzymato 7821 zgtoszen.
69% spraw stanowity skargi

transgraniczne, a 31% - zapytania (m.in.

Zg‘toszeﬁ 2500 sprawy krajowe, pytania od

- przedsiebiorcow, skargi na

Za Pytan przedsiebiorcow zarejestrowanych
poza UE, Norwegia, Islandig lub Wielka
Brytania).

prawie

prawie

k W 2023 r. ECK otrzymato prawie
S a rg 0 1200 skarg wiecej niz w poprzednim

roku. Byty to zgtoszenia gtownie
z sektora lotniczego, odziezowo-
obuwniczego oraz turystycznego.
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SKARGI WZGLEDEM KRAJOW

"NIEMCY
1059

Polscy konsumenci najczesciej Na polskich przedsiebiorcow
zgtaszali skargi na przedsiebiorcow najczesciej zgtaszali skargi konsumenci

z krajow: z krajow:

1. Niemcy - 13% 1. Litwa - 14%

2. Wegry - 11% 2. Czechy - 12%

3. Irlandia - 8% 3. Niemcy - 10%

4. Cypr-7% 4. Butgaria - 9%

5. Holandia - 5% 5. Rumunia - 8%
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CZEGO DOTYCZYLY SKARGI?

Inne Problemy lotnicze
31.3% 33.4%

Rozne towary i ustugi

8.8%

Noclegi Odziez i obuwie

7% 19.4%

Wiekszosc skarg wptywajacych W 2022 r. odnotowalisSmy 1150 skarg
do ECK Polska w 2023 r., podobnie dotyczacych odziezy i ubran, a w 2023 .
jak w latach poprzednich, dotyczyta byto ich 1517 (wzrost o ponad 40%).
branzy lotniczej - gtownie Wiekszosc¢ tych spraw dotyczyta
problemow zwigzanych z zakupow online.
odwotaniem/opodznieniem lotu oraz
zagubieniem/uszkodzeniem bagazu. Zaobserwowalismy wzrost skarg na
W 2023 r. wzrosta liczba reklamacji w wypozyczalnie samochodow oraz na
kategorii odziez i obuwie oraz w sprzedawcow biletdw na imprezy

branzy turystycznej (noclegi). kulturalne.
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CZEGO DOTYCZYLY SKARGI?

W 2023 r. hajwiecej skarg Ilos¢ zgtoszen dotyczacych
zgtoszonych do ECK dotyczyto odwotanych, opdznionych lotow byta
otrzymania wadliwych lub innych niz na podobnym poziomie. Natomiast
zamowionych produktéw. otrzymalismy wiecej skarg
Prawie dwukrotnie wiecej byto dotyczacych uszkodzonego,
zgtoszen braku dostawy towaru zagubionego lub opdznionego
zamowionego online. bagazu.

Odwotany lot

6.6% Opodzniony lot

8.9%

Uszkodzenie bagazu
Inne 7.3%

39.7%

Wadliwy/inny niz zamoéwiony produkt
18.6%

Odstgpienie od umowy  pgrak dostawy
7% 11.9%
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ANKIETA SATYSFAKCIJI

KONSUMENTOW

O OSOB JEST
7 WZIELO UDZIAL 2 /
3 5 W ANKIECIE 9 (@ ZADOWOLONYCH

Z POMOCY ECK

SATYSFAKCJI
Opinie w ankiecie satysfakcji wyrazili W ankiecie satysfakcji zaznaczyto,
konsumenci, ktorzy zgtosili sie "bardzo zadowolony" lub "wyjatkowo
po pomoc lub porade do Europejskiego  zadowolony" z pomocy ECK 92 %
Centrum Konsumenckiego. konsumentow.

Wybrane komentarze zadowolonych konsumentow

"Bardzo serdecznie dziekuje za pomoc
W zatatwieniu sprawy. Jestescie
pierwsza instytucja, ktéra w realny
Sposob wptyneta na rozwigzanie
problemu!”

'Swietny kontakt, bardzo mita i
pokrzepiajaca rozmowa, szybko i
pozytywnie zatatwiona sprawa.
Jak dla mnie wszystko super.”

"Nie mam zadnych uwag.
ECK reprezentuje wysoki poziom
obstugi konsumenta, polecam.
Z wyrazami wdziecznosci."
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PRZYKLADY DZIALAN

PROMOCYJNYCH

WYBRANE PRZYKLADY

et oo Kasonng

Uszkodzony,
zagubiony bagaz?

Bezpfatna pomoc na
konsument.gov.pl
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FRIDAY2023

Instrukcja obstugi BLACK FRIDAY

7 najwazniejszych porad
ekspertow ECK

B

Kampania na lotniskach

Celem kampanii byto prezycyjne i efektywne
dotarcie do pasazerow linii lothiczych.

W kampanii wizerunkowo-informacyjnej, ECK
informowat o mozliwosci uzyskania bezptatnej
pomocy. Konsument mogt skontaktowac sie z
ECK juz w momencie wystagpienia problemu.
Czas trwania: lato 2023.

Akcja #Pocztowka z wakacji

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

W komunikacji przytaczalismy autentyczne
problemy konsumentow i odpowiadalismy na
ich konkretne pytania.

Czas trwania: lipiec-sierpien 2023.

#BlackFriday

Eksperci ECK przygotowali “Instrukcje obstugi
Black Friday”. To praktyczne porady i
wskazowki jak nie wpasc w zakupowe putapki
oraz jak korzystac z petni praw konsumenckich
przy promocjach, znizkach czy wyprzedazach.
Ostrzezenia publikowalismy w mediach
spotecznosciowych w listopadzie 2023.
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EDUKACJA | WSPOLPRACA

WYBRANE PRZYKLADY

Spotkanie sieci i punktow informacyjnych UE
w Polsce.
e Celem spotkania byto wzmocnhienie
wspotpracy miedzy podmiotami
oferujacymi pomoc dla obywateli UE

Wspoétpraca z NGOs, organizacjami
branzowymi
e Debata podczas Miedzynarodowych Targow
Turystycznych
e Wspotpraca z fundacjami Pro Publika i Lex
Cultura
e Udziat w seminariach, warsztatach,
konferencjach gospodarczych, prawnych i
turystycznych

Wspotpraca z samorzadami i rzecznikami
konsumentow
e Senioralia w Kielcach
e Olimpiady konsumenckie w Legnicy
Gtogowie
e Szkolenie dla rzecznikow w Olsztynie

Zajecia w szkotach, przedszkolach. Wyktady i
konferencje na wyzszych uczelniach
e Zajecia dla przedszkolakow - ABC Matego
Konsumenta
e Warsztaty dla licealistow w Lublinie
* Wyktady dla studentow w Opolu
Katowicach i Krakowie
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WSPOLPRACA Z ECC-NET

WYBRANE PRZYKLADY

Udziat ECK Polska w spotkaniach ECC-
Net:
e Consumer Summit - marzec
e Wizyta studyjna w Austrii - kwiecien
* Cooperation Day - maj
» Konferencji ‘Making daily life easier
for displaced Ukrainians: EU
consumer rights' - czerwiec
e |T Tool Workshop - wrzesien
e Communication Workshop -
pazdziernik
e Spotkanie grupy V4, Warszawa -
listopad

ECK brato udziat we wspoélnych
projektach, m.in.: Safer Internet Day,
Europe Day, World Consumer Rights Day

Europejskie Centrum TSNS
Konsumenckie \\\\\\

Polska ECC-Net

£ W 2022 r. centra ECC-Net
prawie skutecznie odzyskaly
prawie 10 min euro dla
1 0 ml n € konsumentdw, ktérzy
wezegniej nie byli w stanie
samodzielnie dochodzié¢
swoich praw.
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