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Nowa internetowa platforma skarg konsumenckich
- szybkie rozwigzywanie sporow z konsumentami
| Szansa na budowe reputacji firmy
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Fundacja
I N/ Konsumentow

e Misjg Fundacji Konsumentow jest wzmocnienie pozycji
konsumentow - nas wszystkich - oraz umozliwienie im podejmowania
Swiadomych decyzji, ktore odpowiadajg ich rzeczywistym potrzebom

e Ponad 30 lat doswiadczenia w ruchu konsumenckim - jako
nastepca Stowarzyszenia Konsumentow Polskich

e JesteSmy cztonkiem 3 organizacji miedzynarodowych
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Co robimy? Przykrad 1

Publikujemy wyniki niezaleznych testow produktow - raporty sg dostepne na testy.konsumenci.org.
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Kawa mielona pod lupa

Raport z kompleksowych badan jakosci
na czterech rynkach europejskich

Czarna herbata w torebkach
pod lupa Kawa czy herbata -

- L] - .,
Raport z kompleksowych badan jakosci co Ieplej stawia na nogl'

na czterech rynkach europejskich Raport o zawartosci kofeiny
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Co robimy? Przykrad 2

@ Fundacja
i ) Konsumentow TSIV TICHLINl I Szukam wiedzy Chce poméc Dla biznesu O nas

Potrzebuje pomocy

Szybkie e-porady Inne rodzaje pomocy

www.konsumenci.org



Co robimy? Przykrad 2

www.konsumenci.org/porady

W kilka minut znajdz odpowiedz na problem konsumencki z zakupionym towarem

Towar kupitem na firme lub w ramach ) _
) o ) Towar kupitem na uzytek prywatny
dzialalnosci zawodowej

www.konsumenci.org



Co robimy? Przykrad 3

Fundacja

Konsumentow Potrzebuje pomocy Szukam wiedzy Chce pomadc O nas

Kurs online: prawo konsumenckie dla biznesu

KURS ONLINE

PRAWO
KONSUMENCKIE

DLA BIZNESU

Tego potrzebuje - zapisuje sie!
JAK W PRAK

E STOSOWAC
PRAWO K MENCKIE?

( '300 Fundacja
i)/ Kensumentow

Dowiedz sie wiecej o kursie

www.konsumenci.org



Potrzeby konsumentow

e Kwota szkéd konsumenckich w Polsce wynosi 1,439 mld EUR rocznie
(raport Komisji Europejskiej ,Study on measuring consumer detriment in
the European Union”, 2017)

e Odsetek konsumentow, ktorzy doswiadczyli nieuczciwej praktyki
rynkowej w Polsce wynosi 18% i jest jednym najwyzszych UE. Srednia
dla panstw UE wynosi 13% [1]

e Odsetek konsumentow doswiadczajgcych problemoéw zwigzanych z
produktami i ustugami w Polsce wynosi 27,2% i jest drugim
najwyzszym w Europie. Srednia dla panstw UE wynosi 22,9% [1]

e Poziom zaufania do instytucji publicznych chroniacych praw
konsumenta wynosi w Polsce 57% i jest 3 najnizszym w UE. Srednia dla
panstw UE wynosi 70,2% [1]

e Poziom zaufania konsumentow do organizacji pozarzadowych
chronigcych praw konsumenta wynosi 70% i nalezy do najwyzszych
w UE. Srednia dla panstw UE wynosi 66%. [1]

WWW.konsumenci.org [1] Raport Komisji Europejskiej ,,Consumer Conditions Survey: Consumers at home in the single market - 2021 edition”



Nowa platforma skarg konsumenckich

Fundacja

Konsumentow

/Zaufana organizacja
pomaga w dialogu

www.konsumenci.org



Nowa platforma skarg konsumenckich

CEL: nawiazanie dialogu pomiedzy firmg a konsumentem
| szybkie, polubowne rozwigzanie sporu

< f e Konsumenci moga w bardzo prosty i szybki sposob zgtosic
WS .Y skarge do firmy
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e Skarga i odpowiedzi sg widoczne dla innych w Internecie
(chyba, ze konsument wybierze opcje prywatng)

e Kazdy uzytkownik Internetu moze sprawdzi¢ ocene jakosci
obstugi danej firmy i tresci skarg innych konsumentow
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Ten projekt jest czeScig dziatania, ktore otrzymato dofinansowanie w ramach dotadji
operacyjnej z Programu Konsumenckiego Unii Europejskiej (2020-2025).

www.konsumenci.org



Nowa platforma skarg - jak to wyglagda?

(prezentowana wersja testowa)

www.konsumenci.org



Strona glowna > Zglos skarge do firmy Zglos skarge do firmy Lista skarg Znajdz firme Logowanie / Rejestracja

Masz spor z firmg?

Zgtos skarge >

&

e

L3

Wyslij skarge do firmy Zwieksz moc swojej skargi Otrzymuj powiadomienia

Zarejestruj sie, opisz swoj problem i upubllczmajqc Ja W serwisie bedziesz mie¢ dostep do
wyslij skarge do firmy przez naszg swoich skarg i odpowiedzi firm

Skarga bedzie wtedy widoczna dla
platforme

innych w Internecie (opcjonalne)

www.konsumenci.org



Strona glowna > Zgtos skarge do firmy Zglos skarge do firmy Lista skarg Znajdz firme Logowanie / Rejestracja

Masz spor z firmg?

Nowa Firma
Dobra konsumpcyjne

Dodaj nowa firme

1 Wyslij skarge do firmy 2 Zwieksz moc swojej skargi 3 Otrzymuj powiadomienia
Zarejestruj sie, opisz swoj problem i UPUb“CZ"iaii!c j"'-! W serwisie bedziesz miec dostep do
wyslij skarge do firmy przez nasza Skarga bedzie wtedy widoczna dla swoich skarg i odpowiedzi firm
platforme

innych w Internecie (opcjonalne)

www.konsumenci.org



5 prostych krokow

Konsument w 5 prostych krokach tworzy i wysyta skarge do firmy.

< Zgtoszenie skargi do firmy

O oo @ o= O 0 ===

Dane firmy Krok 1

Skarga dotyczy firmy:
Nazwa firmy * Nowa Firma 9 yezy y

Nowa Firma

Dobra konsumpcyjne

NIP Wpisz NIP firmy
Adres e-mail * nf@adresnowejfirmy.pl
Rodzaj dziatalnosci * Dobra konsumpcyjne v

www.konsumenci.org



Publiczna

Strona gtéwna > Lista skarg

< Lista skarg

Q Szukaj

2022-12-81 godz: 08:28
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ista skarg

Zglos skarge do firmy Lista skarg Znajdz firme Logowanie / Rejestracja

Zgtos skarge do firmy

Rodzaj dziatalnosci Wybierz ~ Status sprawy Wybierz ~ Sortuj Od najnowszych ~

PUBLICZNA

i - - - = = SKARGA OTWARTA
Jedna zarowka z zestawu nie swieci

We wtorek 29 listopada kupitem zestaw 4 zarowek LED. W domu okazato sie, ze 1 z nich nie swieci. Oczekuje, ze Nowa Firma przesle do mnie kurierem nowa, dziatajaca zarowke.
(czytaj wiecej)

PUBLICZNA
SKARGA OTWARTA

Home Gome

asfsagagag (czytaj wiecej)



Wyszukiwarka firm

Strona glowna > Znajdz firme Zglos skarge do firmy Lista skarg Znajdz firme Logowanie / Rejestracja

Zgtos skarge do firmy >

Znajdz firme

www.konsumenci.org



Karta firmy z listg skarg i oceng

Strona gtdwna > Skargi do firm Zgtos skarge do firmy Lista skarg Znajdi firme ‘i Joanna

& Karta firmy - lpsum Corporation Sp. z o.0.

Firma X Sp.zo.0.
Dobra konsumpcyjne 5 6 21 Liczba zgtoszonych skarg
PUNKTOW 14 Liczba zamknietych skarg

2 Sredni czas odpowiedzi na skarge (w dniach)

Jak liczymy punkty?
Sposob obliczania punktacji opisany jest w Regulaminie

Zgtos skarge do tej firmy

Lista skarg zgtoszonych do firmy

Q. szukaj Rodzaj dziatalnosci Wybierz - Rodzaj problemu Wybierz ~ Status sprawy Wybierz ~ Sortuj Od najnowszych ~
25.05.2022 godz: 13:20 SKARGA OTWARTA
0 Neque porro quisquam est qui doloreM
» BK =

www.konsumenci.org



Korzysci dla biznesu nastawionego na klienta

e Podkreslenie jakosci obstugi posprzedazowej, pokazanie,
ze firma jest zaangazowana W rozwigzywanie trudnosci
napotykanych przez swoich klientow

e Budowa dobrych relacji z konsumentami przy wsparciu
zaufanej organizacji konsumenckie]

e Budowa reputacji wsrod konsumentow, takze tych ktorzy
nie sg obecnie klientami firmy

e Budowa przewagi konkurencyjnej

www.konsumenci.org



Co dalej?

www.konsumenci.org

Uruchomienie platformy: styczen 2023
/achecamy do korzystania z platformy jako konsumenci i jako
przedstawiciele firm!
Zapraszamy firmy do wspotpracy np. firma moze juz teraz
7g10siC do nas swoje dane:

o e-mail, na ktory najlepiej wysytac skargi,

o logo
/achecamy przedstawicieli mediow do wspotpracy
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