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ECK Polska

Europejskie Centrum Konsumenckie

w Polsce powstato w 2005 roku, na mocy
porozumienia Komisji Europejskiej z
Urzedem Ochrony Konkurengji i
Konsumentow.

ECK Polska jest cztonkiem sieci
Europejskich Centréw Konsumenckich
(ECC-Net).

Projekt finansowany jest ze Srodkow
Unii Europejskiej i Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw.
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Misja sieci ECC jest zapewnienie
konsumentom dostepu do informacji
o ich prawach oraz umozliwienie
petnego korzystania z mozliwosci
jednolitego rynku Unii Europejskiej.

DORADCY PRAWNI ECK POLSKA

bezptatnie pomagaja konsumentom
polubownie rozwiazywac spory z
przedsiebiorcami dziatajgcymi w
Unii Europejskiej, Wielkiej Brytanii,
Norwegii i Islandii.


http://europa.eu.int/comm/consumers/redress/ecc_network/index_en.htm
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Pomoc sieci ECC

ECLCMet

Konsument ECC ECC Przedsiebiorca
w kraju w kraju
konsumenta przedsiebiorcy

ECC-NET <> ECK POLSKA

Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich (ECC-NET) wudziela wsparcia
konsumentom, ktérzy prowadzag spor z przedsiebiorcg z obszaru Unii Europejskiej,
Norwegii, Islandii, a takze Wielkiej Brytanii.

Pomoc skierowana jest do konsumentéw, ktérzy wczesniej samodzielnie wyczerpali
procedure reklamacyjna, na przykiad nie otrzymujgc odpowiedzi lub otrzymujgc
odpowiedz, ktérg uznajg za niesatysfakcjonujaca.

Dziatania podejmowane przez Europejskie Centrum Konsumenckie:

majg charakter pozasgdowy i polubowny,
nie wstrzymujg biegu przedawnienia sprawy,

nie zastepujg mozliwosci dochodzenia roszczen przed sgdem powszechnym.
Poza zakresem dziatalnosci sieci ECC sa:

spory dotyczgce zakupow dokonanych miedzy osobami prywatnymi,
spory pomiedzy przedsiebiorcami,

skargi dotyczgce firm spoza zasiegu sieci ECC,

spory, w ktérych przedsiebiorca odmowit wspotpracy z siecig ECC-Net,
sprawy, w ktérych rozpoczeta sie procedura sagdowa,

sprawy zwigzane z ustugami finansowymi,

HXAXAXX XX

sprawy zwigzane z ustugami ubezpieczeniowymi.
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[sprawy krajowe  konsumenté

i transgraniczne]

Wysokos¢ odzyskanych w 2024 roku
srodkow finansowych

492 478.04 € .
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Statystyka zgtoszen

Sprawy transgraniczne ECK
w tym mediacje ECK

Sprawy poza dziataniami ECK

W 2024 roku do ECK Polska wptyneto i zostato rozpatrzonych tgcznie 9243 zgtoszen.

e 5578 spraw to skargi na firmy z krajow Unii Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Norwegii i
Islandii. Doradcy prawni ECK Polska przeprowadzili w imieniu konsumentow 1711
mediacji , odzyskujgc nalezne Srodki finansowe w tacznej kwocie 492 478,04 Euro.

* 3665 zgloszen to zapytania i sprawy poza zakresem dziatalnosci sieci ECC np. skargi na
przedsiebiorcéw, ktérych dziatalnos¢ zarejestrowana jest w Polsce, pytania od
przedsiebiorcéw, a takze skargi na firmy spoza obszaru dziatan sieci ECC. Konsumentom
udzielono odpowiedzi wskazujgc instytucje wiasciwe do Swiadczenia pomocy w
przedmiotowych sprawach.



Skargi wzgledem krajow

Polscy konsumenci Najwiecej skarg
najczesciej skarzyli sie na polskich

na przedsiebiorcow z: przedsiebiorcow z:
e Niemiec e Litwy

e Litwy e Butgarii

e Irlandii e Niemiec

e Holandii e Czech

e Hiszpanii e Francji

Polscy konsumenci najczesciej skarzyli sie na przedsiebiorcéw z krajow takich
jak Niemcy, Litwa, Irlandia, Holandia i Hiszpania. Pokrywa sie to w znacznej
czesci z danymi z poprzednich lat, co wskazuje na utrzymujacg sie tendencje w
zakresie probleméw transgranicznych, z ktérymi spotykajg sie polscy
konsumenci.

Na polskich przedsiebiorcow najczesciej skarzyli
sie konsumenci z krajéw takich jak Litwa, Butgaria,
Niemcy, Czechy i Francja.

Réwniez w tym przypadku dane z 2024 roku s3
stosunkowo spdjne z wynikami z lat ubiegtych.
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Sektory

Inne
12%

Wynajem pojazdéw
6%

Sektor lotniczy
48%

Zakwaterowanie
13%

Zakupy (odziez/obuwie)
21%

W 2024 roku najwiecej skarg dotyczyto sektora lotniczego. Sprawy te stanowity blisko 50%
wszystkich zgtoszen. Najczestsze zastrzezenia zwigzane byty z zaktéceniami lotéw, takimi jak
opo6znienia i odwotania. Ponadto, konsumenci skarzyli sie réwniez na problemy zwigzane z
transportem bagazu - opdznienia, zagubienia oraz uszkodzenia.

Drugg najliczniejsza kategorig spraw zgtaszanych do ECK Polska, byty transakcje zwigzane z
sektorem zakupdéw odziezy i obuwia. W 2024 roku stanowity one ponad 21% catosci
rozpatrywanych skarg. Najwiecej zgtoszen dotyczyto niezgodnosci towaru z umowg oraz
trudnosci zwigzanych z odstgpieniem od umowy.

Na trzecim miejscu znalazt sie sektor zakwaterowania. Wsréd tych zgtoszen przewazaty

zastrzezenia dotyczace niezgodnosci oferty z rzeczywistoscig. Z kolei w kategorii wynajmu
pojazdoéw dominujgca liczba skarg zwigzana byta z problemami konsumentéw przy zwrocie
pojazdow i niestusznym naliczaniu dodatkowych optat.




Kategorie spraw
Rodzaje zgtoszen <<(

Inne
11%

Odstgpienie od umowy
13%

Niezgodnos¢ zumowg
35%

Problemy z bagazem
15%

Zaktocenia lotow
26%




Ankieta konsumentow

Aby stale doskonali¢ dziatania ECK Polska, konsumenci, ktérych sprawy prowadzono mieli
mozliwo$¢ wyrazenia swoich opinii w ankiecie. Sposréd 540 udzielonych odpowiedzi,
zdecydowana wiekszos¢ konsumentéw wyrazita duze zadowolenie z ustug Swiadczonych
przez Europejskie Centrum Konsumenckie. Doceniano przede wszystkim wiedze ekspertow
oraz profesjonalizm ich dziatan.

Wsréd negatywnych opinii najczesciej wskazywano trudnosci w kontakcie z infolinig. Uwagi
dotyczyly réwniez braku regularnych monitéw informujgcych o postepach w prowadzonych
sprawach.

Tego rodzaju opinie stanowig dla ECK Polska wazny gtos, w poszukiwaniu najlepszych
rozwigzan, ktére usprawnig proces Swiadczonej pomocy.

Czy jestes zadowolony z pomocy Swiadczonej przez
Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce?

39, 4%2%

Wyjatkowo zadowolony - 91%
Zadowolony w niewielkim stopniu - 3%
Niezadowolony - 4%

Brak odpowiedzi - 2%

5% 3%

91%

Czy otrzymana porada lub pomoc
pomogta Ci zrozumiec Twoje
prawa w relacji z przedsiebiorcag
lub rozwigzaé z nim spor?

e Tak -92%
e Nie-5%
e Sprawa w toku - 3% 92%
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*przyktady

Czy masz jakiekolwiek uwagi w zakresie usprawnienia dziatan
sieci Europejskich Centréow Konsumenckich (ECC-Net)?

“Uwag nie mam wszystko super, najwazniejsze, ze
skutecznie rozwiqzana sprawa.”

“lestem bardzo pozytywnie zaskoczona poziomem
specjalistow oraz swiadczonej pomocy.”

“Nie mam uwag. Bardzo dziekuje za okazanq pomoc i skutecznosc w

dziataniu przeciwko duzej instytucji, z ktorg sam nie miatbym szans.

To dzieki Paristwa profesjonalizmowi sprawa zostata rozstrzygnieta
na mojq korzysc.”

“Wielkie podziekowania dla zatogi ECK za odzyskanie
pieniedzy za anulowany lot od posrednika (-). Przez 4 lata
nie mogtem odzyskac, a ECK w niecate 3 miesiqce zatatwili
zwrot. Pozdrawiam.”

”




“Beztroskie Ferie”

W ramach kampanii edukacyjnej ,Beztroskie ferie”
eksperci ECK Polska opracowali szereg praktycznych
porad, ktére miaty na celu poméc konsumentom
przygotowac sie do zimowego wypoczynku oraz wiasciwie
reagowac w przypadku pojawienia sie trudnosci.
Kampania dotyczyta praw konsumenckich w kontekscie
zimowych atrakgji, takich jak wyjazdy, zakupy czy
wynajem sprzetu narciarskiego.

Dzien Bezpiecznego Internetu

Akcja informacyjna z okazji Dnia Bezpiecznego Internetu
pod hastem ,Razem chronmy mtodych konsumentow”,
miata na celu zwiekszenie Swiadomosci wsréd miodych
konsumentdw oraz ich rodzicdw, pokazujac, jak
rozpoznac nielegalne lub nieetyczne dziatania
influenceréw, a takze jak chronic¢ swoje prawa w
internecie.

Wybory do Parlamentu Europejskiego

Przed wyborami do Parlamentu Europejskiego, ECK
Polska zrealizowato akcje informacyjng, ktérej celem byto
przedstawienie priorytetéw Unii Europejskiej na lata
2024-2029. Poruszono w niej kwestie bezpiecznych
zakupow online, lepszej ochrony podrézujgcych oraz
ochrony konsumentéw w zwigzku z wykorzystaniem
sztucznej inteligencji na platformach cyfrowych.

STRONA

#FerieZimowe

Beztroskie ferie 2024

Drpath e ppbint pveges bbeavattn Tt b

6 lutego 2024
Dzien Bezpiecznego
Internetu

Razem chrarimy mlodych

Wybory do Europarlamentu
juz za miesiac!
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Dziatania informacyjne.2

Igrzyska Olimpijskie w Paryzu

W ramach serii dziatan informacyjnych przeprowadzonych
przed rozpoczeciem Igrzysk Olimpijskich w Paryzu,
przygotowano cykl porad, ktore miaty utatwi¢ pobyt w
stolicy Francji. Kampania obejmowata tematy zwigzane z
zakupem biletow na wydarzenia olimpijskie i
paraolimpijskie, poradami na wypadek probleméw z
zakwaterowaniem, a takze praktycznymi wskazéwkami
dotyczgcymi korzystania z paryskiego transportu
publicznego i ptatnosci bezgotowkowych.

“Na urlopie”

W okresie przerwy wakacyjnej ECK Polska wspolnie z
UOKIK zrealizowato kampanie pn. ,Na urlopie”. W ramach
tej akcji edukacyjnej przygotowano wakacyjne porady
dotyczace praw konsumentédw w przypadku odwotania
lub op6znienia lotu oraz promowano dziatalnosc sieci
ECC w odniesieniu do wsparcia jakiego udzielajg centra w
razie problemdw podczas urlopu.

“Swiagteczne zakupy”

W grudniu opublikowano w mediach spotecznosciowych
cykl informacyjny na temat odpowiedzialnych zakupow
dokonywanych przed Swietami. Przygotowano serie
praktycznych porad o tym jak weryfikowac sprzedawcow
internetowych, jak unika¢ putapek marketingowych, a
takze jak dokonywac zwrotéw w przypadku nieudanych
zakupdéw. Kampania miata na celu promocje
odpowiedzialnych postaw zakupowych oraz
upowszechnianie wiedzy na temat praw konsumentéw na
rynku krajowym i europejskim.

LIMPLSKIE W PARYZU
Wi WKROTCE!

JEDZIESZ DO FRANCII?

IGRIYSKA Ol

PRAKTYCZNE INFORMACIE DOTYCZACE
POBYTU W PARYZU:

#Nalrlopie

Poclq;ec:‘oa \;;ekacjl?

A mo

&5t

KUPUJESZ
ONLINE?

SPRAWD1
SPRZEDAWCE!
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Edukacja i wspotpraca

*wybrane

W 2024 roku przedstawiciele ECK Polska uczestniczyli w blisko 15 spotkaniach
edukacyjnych, ktérych celem byto upowszechnianie wiedzy na temat praw konsumenckich
oraz promocja dziatalnosci Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich (ECC-Net).

Spotkania ze studentami i mtodziezg szkolng

Przeprowadzono wyktady m.in. dla studentow Uniwersytetu Ekonomicznego w
Katowicach, Uczelni tazarskiego oraz studentow Wydziatu Prawa i Administracji
Uniwersytetu tédzkiego. Uczestnicy tych spotkan mieli okazje zapoznac sie z ogdlnym
zakresem kompetencji Europejskich Centréw Konsumenckich w rozwigzywaniu sporow
transgranicznych, a takze z bardziej szczeg6towymi zagadnieniami, takimi jak prawa
konsumentéw w kontekscie szeroko rozumianych ustug turystycznych czy zakupowych.
Tematy wyktaddw przedstawiono na konkretnych przyktadach probleméw konsumenckich, z
jakimi doradcy prawni spotykajg sie w swojej codziennej praktyce. Eksperci ECK Polska
uczestniczyli réwniez w spotkaniach z mtodziezg szkolng, przeprowadzajgc lekcje m.in. w
Liceum Francuskim w Warszawie i Liceum Ogélnoksztatcagcym w Kwidzynie. Podczas
zaje¢ omawiano kwestie putapek zwigzanych z zakupami online, na co w duzym stopniu
narazeni sg mtodzi konsumenci.

Spotkania z seniorami

Rownie waznym elementem dziatalnosci edukacyjnej ECK byty spotkania skierowane do
seniorow. W trakcie Senioraliéw organizowanych w Busku-Zdroju, w ktorych udziat wzieto
blisko 2000 kuracjuszy i turystéw, doradcy prawni ECK udzielali odwiedzajgcym,
zroznicowanych porad dotyczagcych praw konsumentow. Duzym zainteresowaniem cieszyty
sie takze konsultacje prowadzone w ramach Bialskich Dni Seniora. Z kolei tematem
seminarium ,Seniorzy a cyberbezpieczenstwo”, zorganizowanego razem z radomska
policja, byty zakupy transgraniczne i aktualne zagrozenia zwigzane z rosngcym wptywem
sztucznej inteligencji w mediach spotecznosciowych.

Spotkania z instytucjami dziatajgcymi na rzecz ochrony praw konsumentéw

W ramach zaciesniania wspotpracy i wymiany doswiadczen, doradcy ECK Polska uczestniczyli
rowniez w szeregu spotkan z Rzecznikami Konsumentéw oraz przedstawicielami
Wojewédzkich Inspekcji Handlowych. Podczas tych wydarzen omawiano aktualne
problemy ochrony konsumentéw oraz opracowywano wspdélne metody przeciwdziatania
nieuczciwym praktykom.

Kazde z tych wydarzen miato na celu nie tylko edukacje prawng spoteczenstwa, ale takze
wzmocnienie wspotpracy pomiedzy instytucjami edukacyjnymi, samorzgdowymi oraz
organizacjami pozarzagdowymi.
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Konferencje sieci ECC R AR

Wizyta studyjna ECC Germany - ECK Polska Warszawa
Cooperation Days Bruksela
European Consumer Summit 2024 Bruksela
Spotkanie krajow V4 Bratystawa
Cooperation Days Mechelen
Spotkanie Travel-Net i ECC-Net Kopenhaga
Communication Workshop Sofia
IT-Tool and Case Handling Workshop Warszawa

W 2024 roku ECK Polska uczestniczyto w szeregu spotkan sieci ECC, ktérych celem byta
poprawa efektywnosci wspotpracy pomiedzy Centrami oraz organizacjami partnerskimi.

Jednym z wazniejszych wydarzen 2024 roku byt European Consumer Summit w Brukseli,
organizowany pod hastem ,Shaping the future together”. Spotkanie to zgromadzito
przedstawicieli instytucji ochrony konsumentéw z catej Unii Europejskiej, ktorzy dyskutowali
na temat przysztosci ochrony konsumentéw w Europie.

Z kolei spotkanie krajéow V4 w Bratystawie, skoncentrowane byto na tematach ochrony
konsumentéw w erze cyfrowej. Szczegdlng uwage poswiecono przejrzystosci influencer
marketingu, wyzwaniom zwigzanym z personalizacjg cen oraz problematyce dark patterns,
ktore majg istotny wptyw na decyzje zakupowe konsumentow.

Waznym elementem wymiany doswiadczen byto réwniez spotkanie z Travel-Net, majgce
na celu podsumowanie dotychczasowej wspotpracy i omoéwienie mozliwosci jej intensyfikacji.
Spotkanie koncentrowato sie na zwiekszaniu skutecznosci dziatan podejmowanych w
zakresie ochrony konsumentow w turystyce.

Tematem warsztatéw komunikacyjnych w Sofii byto wykorzystanie sztucznej inteligencji w
pracy ECC, szczegblnie w zakresie zarzgdzania skargami konsumentéw. Rozwdéj kompetenc;ji
cyfrowych w kontekscie nowoczesnych technologii, stanowi istotny element usprawniania
codziennej pracy doradcéw prawnych w sieci.

Duzym wydarzeniem dla ECK Polska byta réwniez organizacja w Warszawie warsztatow
IT-Tool. Podczas licznych dyskusji przedstawiciele centrow sieci ECC wymieniali sie
doswiadczeniami w zakresie narzedzi wspomagajacych prace ,case handlerow” i skracania
czaséw obstugi spraw konsumentow.

Kazde z tych spotkann miato na celu poprawe wspétpracy w ramach sieci ECC oraz rozwgj
narzedzi i strategii dla lepszej ochrony konsumentéw w Europie.
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Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK) zostato
utworzone w 2005 roku na mocy porozumienia Komisji Europejskiej z

Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W 2025 roku sie¢ Europejskich Centréow
Konsumenckich sSwietuje 20 rocznice
istnienia. latt ECC-Net

Przez minione dwadziescia lat doradcy prawni 29 panstw sieci ECC, pomogli rzeszom
konsumentéw udzielajgc bezptatnych porad i wspierajgc ich w dochodzeniu swoich praw.

W 2023 roku Europejskie Centra ECC-Net odpowiedziaty tgcznie na 124 119 zapytan
konsumentéw i udzielity wsparcia w odzyskaniu kwoty 8 821 728 €.

Aktualnie trwajg prace nad posumowaniem dziatan sieci w 2024 roku

6‘»—,‘- -z :
== o

Gtownym celem dziatalnosci ECK Polska jest wspieranie konsumentdéw w rozwigzywaniu ich
probleméw wynikajgcych z przeprowadzonych transakcji transgranicznych, m.in. poprzez
pomoc w odzyskiwaniu srodkéw finansowych oraz udzielanie bezptatnych porad prawnych.

Ponadto, Centrum prowadzi réwniez dziatania edukacyjne, w zakresie upowszechniania
wiedzy o prawach konsumentdéw oraz realizuje akcje informacyjne w odniesieniu do
biezacych zagrozen wystepujacych na rynkach europejskich.

Doradcy prawni sieci ECC-Net posiadajg unikalne doswiadczenie i dogtebng wiedze na
temat probleméw konsumentéw w Europie. Ich praca jest czesto zrédtem informacji
dla parlamentarzystéw, organizacji konsumenckich oraz mediéw, zaréwno na
poziomie krajowym, jak i europejskim.
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Liczba spraw zgtoszonych

ECK Polska w latach 2005-2024 zf\i\\ﬁ\\’t

lat” ECC-Net

W ciggu ostatnich dwéch dekad liczba skarg i zapytan wptywajgcych do ECK Polska
wykazywata staty wzrost. Szczegolnie wysoka liczba spraw zarejestrowanych w 2020
roku byta wynikiem trudnosci, ktére pojawity sie dla konsumentéw podczas pandemii
COVID-19. Po ustabilizowaniu sie Swiatowych gospodarek liczba zgtoszen spadta, ale
nadal utrzymuje tendencje wzrostowg. Wynika to =z rosngcej Swiadomosci
konsumentdw w zakresie ich praw, jak i rozwijajgcej sie gospodarki cyfrowe;j.

- Skargi [ Zapytania
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Kontakt

& konsument.gov.pl

() +48 22 55 60 600

ECCNET-PL@ec.europa.eu
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https://www.facebook.com/EuropejskieCentrumKonsumenckie/?locale=pl_PL
https://x.com/ECCPoland/status/1749793495240384635
https://konsument.gov.pl/
mailto:ECCNET-PL@ec.europa.eu

