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ROLA I ZADANIA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW 
 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów wykonuje zadania samorządu powiatowego w zakresie 
ochrony praw i interesów konsumentów, w szczególności: 

• poradnictwo – zapewnienie konsumentom bezpośredniego poradnictwa  w zakresie ochrony 
ich interesów; 

• Informacja – informacja prawna o zakresie praw konsumentów; 

• edukacja – prowadzenie edukacji konsumenckiej; 

• pomoc w sądowym dochodzeniu praw – możliwość wytaczania powództwa sądowego 
na rzecz konsumentów oraz wstępowania za ich zgodą do toczącego się postępowaniu 
o ochronę praw konsumentów; 

• występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów. 

Rzecznik konsumentów jest instytucją samorządową o charakterze doradczym dla indywidualnego 
konsumenta. Nie posiada uprawnień do wydawania nakazów, zakazów, nakładania kar i grzywien 
na przedsiębiorców. Rzecznik służy konsumentowi przede wszystkim bezpłatną poradą prawną, a w 
celu wyegzekwowania należnych konsumentowi świadczeń wykorzystuje uprawnienia procesowe. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Największą bronią konsumenta jest wybór! To konsument decyduje czy wybiera dany 
towar lub usługę i od jakiego przedsiębiorcy. Świadomy konsument ma zawsze prawo 
wyboru. Rzecznik jest po to by tą świadomość konsumencką podnosić.  
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CHARAKTERYSTYKA PRACY POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW 
 

Jestem Powiatowym Rzecznikiem Konsumentów 
w Krapkowicach od lutego 2011 roku. Z roku na rok obserwuję 
wzrost świadomości konsumenckiej zarówno konsumentów jak 
i przedsiębiorców.  

Rok 2013 był rokiem szczególnie trudnym z uwagi na 
specyfikę spraw i kolejnym rokiem rekordowym jeśli chodzi o 
ich liczbę. Konsumenci coraz lepiej znają swoje prawa w teorii, 
niestety w praktyce są zbyt łatwowierni i wierzą 
przedsiębiorcom „na słowo”. Największą bronią konsumenta 
jest wybór, jednak konsumenci nie zawsze z niego korzystają.  

Rosnącą domeną szeregu przedsiębiorców jest niechlubna specjalizacja w działaniach polegających 
na de facto nieuczciwych praktykach rynkowych, które trudno udowodnić z uwagi na podpisywanie 
umów przez konsumentów bez ich przeczytania. Sprawy te dotyczą przede wszystkim firm 
telekomunikacyjnych oraz oferujących telewizję cyfrową i towary poza lokalem przedsiębiorstwa oraz 
na odległość. 

Mimo wzrostu świadomości konsumenckiej, konsumenci nie zawsze radzą sobie z agresywnymi 
praktykami rynkowymi i Rzecznik służy im pomocą w możliwym zakresie. Konsumenci często 
przychodzą do rzecznika bardzo późno, z bardzo trudnymi sprawami, np. po terminie, w którym 
można było odstąpić od umowy lub w trakcie egzekucji komorniczej. 

Rzecznik podejmuje interwencje w każdej sprawie, również beznadziejnej. Należy zauważyć, 
że również w takich sprawach często udaje się je zakończyć pozytywnie. Niestety, w niektórych 
sprawach Rzecznik nie jest w stanie pomóc, nie posiadając środków władczych, mogących wpływać 
na przedsiębiorcę. Istotnym faktem jest również częsta słaba jakość towarów. W przypadku 
stwierdzenia wady, która wystąpi  z niewiadomych przyczyn, trudno udowodnić rzeczywistą 
przyczynę, a koszty rzeczoznawców są niewspółmiernie wysokie. Do takich przykładów należy 
stwierdzenie zalania telefonu z winy konsumenta lub uszkodzenia mechaniczne sprzętu 
elektronicznego. Te zdarzenia mają istotny wpływ na liczbę skutecznie załatwionych spraw, a więc 
na statystykę wystąpień Rzecznika. 

Poradnictwo konsumenckie należy do najbardziej czasochłonnych zadań Rzecznika. Część porad 
udzielanych jest telefonicznie, część drogą elektroniczną, a część na miejscu, w siedzibie Starostwa 
Powiatowego w Krapkowicach. W wielu przypadkach po udzieleniu stosownych informacji sprawy 
zostają  wyjaśnione i zakończone pozytywnie na korzyść konsumenta. Biorąc pod uwagę liczbę 
udzielonych porad i liczbę oficjalnie zarejestrowanych spraw należy stwierdzić, iż po uzyskaniu 
informacji dotyczących praw konsumentów i możliwości ich realizacji, konsumenci w większości 
te prawa potrafią skutecznie egzekwować. 

Liczną grupę spraw stanowią interwencje wykraczające poza zakres przedmiotowy działań Rzecznika. 
Standardem postępowania w takim przypadku jest udzielenie porady i pomoc w możliwym zakresie, 
a jeżeli sprawa nie jest sprawą konsumencką – udzielenie informacji dotyczącej instytucji właściwej 
do świadczenia pomocy w danej sprawie do których mogą zwrócić się w danej sprawie. 

Mieszkańcy zwracających się do Rzecznika oczekują darmowej pomocy prawnej i korzystają 
z instytucji Rzecznika wiedząc, iż ją otrzymają. Informacja przekazywana jest w formie dialogu, 
w formie ulotek i broszur, a także poprzez pomoc w formułowaniu treści pisma do przedsiębiorców, 
reklamacji, pozwów sądowych. Rzecznik w szerokim zakresie podnosi świadomość konsumencką 
w myśl zasady, że dobrze poinformowany konsument jest w stanie poradzić sobie w sporze 
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z przedsiębiorcą. Świadomość konsumentów wyrażają również liczne informacje zwrotne 
od konsumentów, którzy pozytywnie załatwili swoje sprawy. 

To praca satysfakcjonująca, związana ze świadczeniem pomocy ludziom. Daje zadowolenie 
szczególnie wtedy, gdy uda się polubownie zakończyć trudny spór. Praca Rzecznika jest niezwykle 
interesującą pracą z uwagi na charakter spraw. Każda sprawa jest inna, a spektrum spraw jest 
szerokie. Jest to również praca specyficzna, gdyż Rzecznik wysłuchuje również pretensji 
konsumentów i przedsiębiorców i musi łagodzić wynikłe konflikty w drodze mediacji konflikty. 
Przepisy prawne są często bardzo niejasne i niejednoznaczne, przy znikomym wpływie Rzecznika na 
ich obowiązujący kształt. Może jednak często skutecznie działać w ramach obowiązujących 
przepisów. Jestem dumna z pozytywnie zakończonych spraw, które niejednokrotnie wymagają 
cierpliwości i zdolności mediacyjnych, a zwłaszcza z pozytywnie zakończonych spraw sądowych. 
Odkąd jestem rzecznikiem wszystkie sprawy sądowe, w których pisałam konsumentom pozwy 
i brałam aktywny udział zakończyły się do tej pory wyrokami na korzyść konsumentów z terenu 
powiatu krapkowickiego.  

Spraw skomplikowanych jest coraz więcej. O negatywnym zakończeniu sprawy decyduje czasem 
jedno słowo w trybie reklamacyjnym, czasem decydujące jest nieumyślne przekroczenie terminu. 
Często konsumenci przychodzą późno, mając zadłużenie w kilku bankach, czy egzekucję komorniczą. 
Wierzą, że Rzecznik Konsumentów jest dla nich ostatnią deską ratunku. W skrajnych przypadkach 
mieszkańcy przychodzą w momencie, kiedy jest już po sprawie sądowej i możliwości rozwiązania ich 
sprawy są ograniczone, bądź wpadli w spiralę zadłużenia, nie mogąc ich spłacić w okresie swojego 
życia, czy nawet za życia ich dzieci. To smutne, czasem beznadziejne sytuacje. Coraz więcej 
konsumentów zgłasza się również do rzecznika w związku z problemami z kredytami hipotecznymi, 
czy trudnymi sprawami ubezpieczeniowymi. 

Najwięcej skarg w 2013 r. dotyczyło usług działającej w branży telekomunikacyjnej firmy PTS S.A. 
Na działalność tej firmy skarżyło się w ubiegłym roku kilkadziesiąt osób, a 28 spraw jest w toku, 
skończą się prawdopodobnie na drodze sądowej.  

 

 

 

Przykładowa sprawa 

Do konsumenta dzwoni telefon – ktoś przedstawia się jako dotychczasowy operator – 
Telekomunikacja Polska, Orange, Netia etc. i informuje o obniżce abonamentu do 25 zł. Jest to oferta 
dla stałych klientów, przyznawana w związku z dużą konkurencją i faktem, że ludzie odchodzą od 
dotychczasowego operatora. Konsumenci zadają pytanie, czy telefonujący do nich konsultant na 
pewno jest przedstawicielem Telekomunikacji Polskiej, Orange lub innego operatora, świadczącego 
dotychczasowe usługi. Otrzymują wówczas zapewnienie, że tak. Konsumenci w celu potwierdzenia, że 
na pewno rozmawia się z nimi, proszeni są o podanie danych osobowych – m.in. numeru PESEL.  

Następnie przyjeżdża kurier, prosi by bez zbędnej zwłoki. Niektórzy mieszkańcy zauważają, że na 
umowie zapisano „PTS”, uzyskują przy tym odpowiedź, że np. nazwa Orange źle się kojarzy  i to jest 
to samo, że „Polska Telefonia Stacjonarna” to Telekomunikacja Polska – największy operator. Potem, 
najczęściej po 10 dniach, okazuje się że konsumenci podpisali nową umowę z… innym operatorem. 
Tym czasem, zgodnie z prawem, do 10 dni można odstąpić bez żadnych konsekwencji. By nie płacić 
kary umownej u dotychczasowego operatora rezygnują z nowej umowy. Później otrzymują pismo o 
konieczności zapłaty kary umownej w wysokości 490 zł. 
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W opisanej sytuacji większość konsumentów – mimo podpisania nowej umowy – nie ma zamiaru 
płacić niniejszej kary. Na chwile obecną cztery osoby zostały pozwane do sądu przez firmę 
windykacyjną, która odkupiła rzekomy sług od PTS S.A. W większości spraw nie doszło do świadczenia 
usługi przez PTS S.A. i sprawy te jak wynika z dotychczasowego orzecznictwa powinny zakończyć się 
na korzyść konsumentów. W wielu przypadkach zdarzało się również, że na umowach były 
podrobione podpisy konsumentów.   

 

 

 

Spotkania z konsumentami to jedna z form zwiększających świadomość konsumencką mieszkańcami. 
Spotkania takie odbyły się z mieszkańcami gmin powiatu krapkowickiego, wśród których najczęstszą 
grupą wiekową były osoby w wieku 50+. W związku z sytuacją związaną z dużą liczbą skarg na firmy 
telekomunikacyjne – co opisano powyżej – Rzecznik Konsumentów zaprosił przedstawicieli Urzędu 
Komunikacji Elektronicznej w Warszawie i w dniu 28 marca 2014 wraz ze Starostą krapkowickim 
zaprosił na otwarty wykład „Ufaj, ale sprawdzaj”. 

Orzecznictwo 

Zgodnie z art. 57 ust 6 Prawa telekomunikacyjnego „Roszczenie nie przysługuje w przypadku 
rozwiązania przez konsumenta umowy przed rozpoczęciem świadczenia usług, chyba 
że przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urządzenie końcowe”. W identycznych sytuacjach 
orzecznictwo potwierdza powyższe – wyrok Sądu Rejonowego Wrocław Śródmieście we Wrocławiu 
z 2013-11-07 – sygn. akt  I C 1257/13  oraz  wyrok Sądu Rejonowego Wrocław Śródmieście 
we Wrocławiu z 2013-11-07 – sygn. akt  I Cupr 1273/13 - „Zauważyć należy, że zgodnie z treścią 
art. 57 ust. 6 ustawy – prawo telekomunikacyjne w brzmieniu obowiązującym w dacie podpisania 
umowy przez pozwaną, w przypadku zawarcia umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych, w 
tym o zapewnienie przyłączenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, związanego z ulgą 
przyznaną abonentowi, wysokość roszczenia  z tytułu jednostronnego rozwiązania umowy przez 
abonenta lub przez dostawcę usług z winy abonenta przed upływem terminu, na jaki umowa 
została zawarta nie może przekroczyć wartości ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej o 
proporcjonalną jej wartość za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwiązania. Przez ulgę 
przyznaną w rozumieniu tego przepisu należało jednak uznać wyłącznie ulgę faktycznie udzieloną, 
a nie taką, która mogłaby być udzielona, gdyby przystąpiono do wykonania umowy. Nowelizacja 
wskazanego przepisu, która wyklucza powstanie w/w roszczenia w przypadku nie rozpoczęcia 
wykonywania usługi, jest jedynie wynikiem wyrażenia wprost zasady, która obowiązywała już 
wcześniej. „Także w stanie prawnym z daty podpisania umowy przez pozwaną nie było podstaw do 
żądania zwrotu ulgi, z której abonent faktycznie nie skorzystał, skoro do wykonywania umowy nie 
doszło. Taką ulgą była ulga przyznana pozwanemu – nazwana „aktywacyjną” – faktycznie nie 
udzielona, skoro bezspornie do aktywacji usługi nie doszło”. 
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SPRAWOZDANIE RZECZNIKA KONSUMENTÓW 
Sprawozdanie przygotowano zgodnie z wytycznymi co do jego treści Urzędu Ochrony Konkurencji 
i Konsumentów 

 

I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące wstęp i uwagi ogólne dotyczące 
działalności powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentów 

 

STRUKTURA BIUR RZECZNIKA, STAN KADROWY  

1. Województwo OPOLSKIE 

2. Miasto / powiat KRAPKOWICKI 

3. PRK / MRK PRK 

4. Imię i nazwisko Rzecznika Konsumentów MAŁGORZATA PŁASZCZYK-WALIGÓRSKA 

5. Wykształcenie WYŻSZE PRAWNICZE 

6. Funkcja Rzecznika Konsumentów jest wykonywana w 
pełnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Proszę napisać TAK 
lub NIE 

NIE 

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKÓW, KTÓRZY 
ODPOWIEDZIELI „TAK” NA PYT. 6 

7. Funkcja Rzecznika Konsumentów jest wykonywana w 
niepełnym wymiarze czasu pracy. Proszę zaznaczyć 
odpowiednią odpowiedź. 

- 5
3 etatu      - 2

1  etatu      - 5
2 etatu      - 5

1 etatu 

- inne, np. dyżury 

DOTYCZY TYCH RZECZNIKÓW, KTÓRZY ODPOWIEDZIELI NA 
PYT. 7 

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w których wykonywane 
są zadania  Rzecznika Konsumentów (np. 5 razy w 
tygodniu po 3 godziny). 

Dwa razy w tygodniu po 4 godziny 

9. Rzecznik działa w ramach wyodrębnionego biura (art. 
40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie 
konkurencji i konsumentów Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) 
Proszę napisać TAK lub NIE. 

NIE 

10. Rzecznik Konsumentów w ramach działalności 
Rzecznika korzysta z pomocy innych osób. Proszę napisać 
TAK lub NIE. 

NIE 

11. Liczba osób, która stale pomaga Rzecznikowi 
Konsumentów w wykonywaniu obowiązków Rzecznika 
(jeśli liczba nie jest stała, to wpisać średnią liczbę). 

0 
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II. Realizacja zadań Rzeczników Konsumentów 

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji 
prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów. 

W 2013 roku Rzecznik udzielił 1401 porad, 1342 porady w roku 2012 i 703 porady w 2011 r. 
Spośród porad udzielonych w 2013 r. najwięcej dotyczyło usług (690 porady), umów sprzedaży 
(527) i umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość (184). 

 

 

Rodzaj udzielanych porad 
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Tab. 1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej  
w zakresie ochrony konsumentów. 

 OGÓŁEM 

Usługi, w tym: 690 

ubezpieczeniowa 91 

finansowa (inne niż ubezpieczeniowa) 42 

remontowo-budowlana 80 

dostawy energii, gazu, ciepła, wody, wywóz nieczystości 56 

telekomunikacja (telefony, TV) 144 

turystyczno-hotelarska 11 

deweloperska, pośrednictwo nieruchomości 20 

motoryzacja 47 

pralnicza 6 

timeshare 1 

pocztowa 10 

gastronomiczna 6 

przewozowa 7 

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 7 

medyczna 14 

wyposażenie wnętrz 33 

pogrzebowa 9 

windykacyjne 71 

inne 35 

II. Umowy sprzedaży, w tym: 527 

obuwie i odzież 121 

wyposażenie mieszkania  86 

sprzęt RTV i AGD (sprzęt telekomunikacyjny) 90 

komputer i akcesoria komputerowe 57 

motoryzacja 55 

artykuły spożywcze 25 

artykuły chemiczne i kosmetyki 14 

zabawki 32 

inne 47 

III. Umowy poza lokalem i na odległość 184 

RAZEM 1401 
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2. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa 
miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów. 

W roku 2013 Rzecznik nie składał takich wniosków, gdyż nie wystąpiło w tym zakresie 
zapotrzebowanie konsumentów. Jednakże m.in. dzięki działaniom medialnym Rzecznika 
Konsumentów zmieniono prawo powszechnie obowiązujące w zakresie elektronicznego 
postępowania sądowego. 

3. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów 
konsumentów. 

Konsumenci zwracający się do Rzecznika w sprawach wymagających interwencji i wystąpienia do 
przedsiębiorcy są na ogół sprawami skomplikowanymi, których konsumenci nie byli w stanie załatwić 
w sposób polubowny samodzielnie. W roku 2013 zarejestrowano 320 takich spraw, tj. o 76 więcej niż 
w roku ubiegłym. W roku 2012 zarejestrowano 244 sprawy, w roku 2011 – 147. 

 

Liczba spraw wymagających wystąpień do przedsiębiorców 
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Sposób zakończenia sprawy 

Spośród zarejestrowanych w 2013 r. spraw, 231 spraw zostało na dzień dzisiejszy zrealizowanych, 
z czego 192 na korzyść konsumentów, natomiast 39 zakończyło się negatywnie bądź odstąpieniem 
od dalszego dochodzenia roszczeń przez konsumentów. W związku ze skargami na PTS S.A., szereg 
spraw jest w toku.  

Rodzaj zakończenia sprawy 

83%

17%
Zakończenie pozytywne,
na korzyść konsumentów

Zakończenie negatywne
lub odstąpienie od
dalszego dochodzenia
roszczeń
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Tab. 2. Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów. 

PRZEDMIOT 
SPRAWY 

Ilość wystąpień 
ogółem 

Zakończone 
pozytywnie 

Zakończone 
negatywnie 

Sprawy 
w toku 

I. Usługi, w tym: 174 99 20 55 

ubezpieczeniowa 20 10 3 7 

finansowa (inna niż ubezpieczeniowa) 14 6 1 7 

remontowo-budowlana 10 6 0 4 

dostawy energii, gazu, ciepła, wody, 
wywóz nieczystości 

9 4 3 2 

telekomunikacja (telefon, TV) 86 46 7 33 

turystyczno-hotelarska 1 1 0 0 

deweloperska, pośrednictwo 
nieruchomości 

2 1 1 0 

motoryzacja 3 1 2 0 

pralnicza 0 0 0 0 

timeshare 0 0 0 0 

pocztowa 2 2 0 0 

gastronomiczna 0 0 0 0 

przewozowa 1 1 0 0 

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa 

3 3 0 0 

medyczna 0 0 0 0 

wyposażenie wnętrz 0 0 0 0 

pogrzebowa 0 0 0 0 

windykacyjne 12 10 0 2 

inne 11 8 3 0 

II. Umowy sprzedaży, w tym: 119 72 17 30 

obuwie i odzież 51 29 8 14 

wyposażenie mieszkania i 
gospodarstwa domowego 

16 10 1 5 

sprzęt RTV i AGD (sprzęt 
telekomunikacyjny) 

23 11 5 7 

komputer i akcesoria komputerowe 9 6 1 2 

motoryzacja 10 10 0 0 

artykuły spożywcze 1 1 0 0 

artykuły chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0 

zabawki 1 1 0 0 

inne 8 4 2 2 

III. Umowy poza lokalem 
i na odległość 

27 21 2 4 

RAZEM 320 192 39 89 



 
12

Sprawy, które zakończyły się odstąpieniem od dalszych roszczeń przez konsumentów to przede 
wszystkim sprawy reklamacji obuwia i są to zazwyczaj sprawy, w których konsumenci nie mieli racji. 
Pozostałe sprawy są w toku, w niektórych konsumenci dochodzić będą swych roszczeń sądownie.  

Do spraw zakończonych negatywnie zaliczono również te, w których konsumenci odstąpili od 
dalszych roszczeń, co ma wpływ na ogólną liczbę prowadzonych spraw. Konsumenci nie zawsze mają 
rację, zaś Rzecznik nie może dążyć za wszelką cenę do pozytywnego zakończenia sprawy dla 
konsumenta. W niektórych przypadkach konsumenci próbują za pośrednictwem Rzecznika dochodzić 
swoich roszczeń nieadekwatnych do poniesionych strat. Rolą Rzecznika jest dbałość o przestrzeganie 
praw konsumentów, lecz nie ich nadużywanie przez konsumentów. 

Do spraw pozytywnie zakończonych zakwalifikowano m.in. sprawy, w których w drodze mediacji 
prowadzonej przez Rzecznika doszło do ugody pomiędzy stronami na warunkach ustalonych przez 
strony, wówczas gdy konsument zadowolony jest z treści ugody. W niektórych sprawach nie można 
jednoznacznie stwierdzić, czy sprawa zakończyła się na korzyść konsumenta czy nie. Zależy to od tego 
czy twierdzenia i żądania konsumenta są uzasadnione. 

Nie każda sprawa może zakończyć się pozytywnie dla konsumenta z różnych przyczyn, zazwyczaj 
z powodu braku dowodów, nieprecyzyjnych przepisów lub niezasadności roszczeń.  

Przygotowanie i predyspozycje 

Jedną z cech Rzecznika Konsumentów winna być aktywność, podejmowanie interwencji 
u przedsiębiorców. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Krapkowicach, w sytuacji nieskutkujących 
pism w danej sprawie, prowadzi również spotkania i rozmowy osobiste, co w wielu przypadkach 
przynosi pozytywne dla konsumenta zakończenie sporu. Rzecznik w przypadku różnorodnych usług 
dąży do oględzin przedmiotu reklamacji, do wizji lokalnych, mediacji z udziałem stron w miejscu 
wykonania usługi etc., co jest doceniane zarówno przez konsumentów jak i przedsiębiorców, pomaga 
również w przypadku zakończenia sporu na drodze sądowej. Jedną z istotnych cech Rzecznika jest 
przygotowanie psychologiczne w przypadku mediacji lub zorganizowanych spotkań stron, co jest 
bardzo pomocne w rozwiązywaniu sporów konsumenckich. Rzecznik musi być również swego rodzaju 
ekspertem w każdej dziedzinie, gdyż sprawy konsumencie cechują się znaczną różnorodnością.  

Wystąpienie Rzecznika do przedsiębiorców 

Rzecznik występuje do przedsiębiorców o szczegółowe informacje o okolicznościach sprawy,  
a niejednokrotnie z prośbami o ponowne rozpatrzenie sprawy (nawet w kontrowersyjnych i bardzo 
spornych sprawach), szczególnie w sytuacjach, gdy konsument z różnych powodów nie mógł  
prawidłowo ocenić sytuacji i skutków np. podpisania umowy. Rzecznik może prosić o polubowne 
zakończenie sprawy przez przedsiębiorcę, jednak nie ma możliwości zmusić przedsiębiorcy do takiego 
załatwienia sprawy.  

Niestety, w niektórych przypadkach przedsiębiorca nie wykazuje woli polubownego zakończenia 
sporu, mimo uzasadnionych roszczeń konsumenta. Jeśli konsument nie posiada dowodów naruszenia 
jego praw, przedsiębiorcy czują się bezkarni i zdarza się, że nie odpowiadają na pisma Rzecznika. 

Błędy popełniane przez konsumentów 

Z różnych przyczyn nie każda sprawa może zakończyć pozytywnie dla konsumenta. Zazwyczaj 
następuje to z powodu braku dowodów, nieprecyzyjnych przepisów lub niezasadności roszczeń. 
Do najczęściej popełnianych błędów należą: 

• wiara przedsiębiorcom „na słowo”, 

• podpisujemy dokumenty bez zapoznania się z nimi, 

• nie zachowujemy dowodów zakupu, umów, 

• nie zawieramy umów na piśmie, nie żądamy potwierdzeń wpłat, 

• nie ustalamy istotnych elementów umowy, nie pytamy o cenę przed wykonaniem usługi. 
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W wielu przypadkach, mimo faktu, iż prawa konsumenta zostały naruszone, niewiele można zrobić 
z powodu braku dowodów. Zawsze jednak warto próbować wszelkich sposobów polubownego 
zakończenia sporu. Powiatowy Rzecznik Konsumentów zawsze informuje, iż przed skierowaniem 
sprawy do sadu powszechnego konsument ma najczęściej jeszcze 3 sposoby dochodzenia swoich 
roszczeń (wyjątki to sprawy, z których wyłączona jest Inspekcja Handlowa i w których pomagają inne 
instytucje jak np. Urząd Komunikacji Elektronicznej): 

• wystąpienie o pomoc do Rzecznika Konsumentów lub organizacji działającej na rzecz 
konsumentów jak Federacja Konsumentów czy Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, 

• wystąpienie do Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej z wnioskiem 
o przeprowadzenie mediacji, 

• Stały Polubowny Sąd Konsumencki. 

Rzecznik zawsze stara się pomagać konsumentom i na ogół pomoc ta jest efektowna. Są jednak 
sprawy, których nie ma możliwości zakończyć polubownie i konsumenci również muszą mieć tego 
świadomość. 

Sprawy najtrudniejsze 

Jedne z najtrudniejszych spraw do pozytywnego zakończenia dla konsumentów to sprawy z pozoru 
błahe, jak np. reklamacja obuwia. Wiele z tych reklamacji jest rozpatrywanych negatywnie przez 
sprzedawców, jeśli konsumenci użytkowali towar niezgodnie z przeznaczeniem. Rzecznik w 
przypadkach reklamacji obuwia zwraca się do Inspekcji Handlowej w Opolu z prośbą 
o przeprowadzenie ekspertyz. Ekspertyzy te są bezpłatne dla konsumentów. W zależności od opinii 
niezależnych rzeczoznawców z PIH możliwa jest skuteczność dalszego dochodzenia roszczeń. 
Najczęściej pozytywna opinia PIH powoduje pozytywne dla konsumenta zakończenie sporu. Czasem 
jednak sprzedawcy nie zgadzają się również z opinią PIH i pozostaje dochodzenie roszczeń na drodze 
sądowej bądź przesłanie obuwia do Centralnego Laboratorium Przemysłu Obuwniczego. Gdy opinia 
PIH jest negatywna dla konsumentów uznają oni  zazwyczaj niezasadność swoich reklamacji. 
Jednakże niektórzy konsumenci nie uznają niezasadności swoich roszczeń i są rozczarowani 
sposobem zakończenia sprawy. 

 

Konsumenci nie zawsze mają rację w sporze ze sprzedawcą, zawsze jednak mają prawo 
do informacji dotyczącej swoich praw i taką informację od rzecznika uzyskują. 

Najczęściej… 

• konsument wpłacił usługodawcy kilka tysięcy złotych bez żadnego 
potwierdzenia, tamten natomiast wykonał źle usługę, faktury nie wystawił i nie 
odbiera telefonów od konsumenta! 

• konsumenci zamawiają daną usługę wpłacając zaliczkę i nie pytają o cenę 
końcową, a później twierdzą, że zostali oszukani otrzymując fakturę na wysoką 
kwotę. 
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Wszystkie sprawy są na bieżąco realizowane, nie zawsze są to jednak sprawy, które są możliwe 
do szybkiego zakończenia. Konsumenci oczekują czasem, iż problem, z którym sami nie mogli 
poradzić sobie od miesięcy, Rzecznik rozwiąże natychmiast. Dochodzenie swoich praw w Polsce 
nie jest proste, zwłaszcza przez Sądem i Rzecznik nie jest w stanie tego zmienić. 

Konsument a Rzecznik 

Podstawą sprawnego zakończenia sprawy jest zgodna wola dwóch stron. Bez takiej woli sprawy 
często toczą się długo. W każdym sporze istnieją dwie strony i strony te są w świetle prawa równe, co 
nie zawsze rozumieją konsumenci. Zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezpłatnych porad prawnych, 
informacji oraz edukacja konsumencka. Konsumenci nie zawsze rozumieją charakter instytucji 
Rzecznika konsumentów, w szczególności, że Rzecznik nie jest Sądem i nie może władczo 
rozstrzygnąć sporu, nie ma też wpływu na postawę przedsiębiorców. Rzecznik nie posiada uprawnień 
władczych, kontrolnych czy nakazowych, umożliwiających egzekucję roszczeń konsumentów. 
Zdarzają się przypadki, że przedsiębiorcy nie chcą polubownie zakończyć sporu, a konsumenci 
rezygnują z prób sądowego zakończenia sprawy.  

Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa 

W dalszym ciągu problemem są umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa. Od takiej umowy 
można skutecznie odstąpić w terminie 10 dni od zawarcia. Po tym okresie jest to zazwyczaj 
niemożliwe. Firmy dokonujące sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa wprowadzają konsumentów 
w błąd, szczególnie osoby starsze jednak firmy posiadają dokumentację i trudno jest im udowodnić 
stosowane przez nich praktyki. 

Nowa ustawa 

Jedną z ważniejszych zmian w zakresie prawa konsumenckiego w ostatnich latach będzie nowa 
ustawa dot. praw konsumentów, która ma wejść w życie w 2014 r. Podstawowym celem 
projektowanej regulacji jest transpozycja dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2011/83/UE 
z dnia 25 października 2011 r. w sprawie praw konsumentów. Przepisy te powinny wejść w życie 
najpóźniej z dniem 13 czerwca 2014 r. Nowa regulacja stosowana będzie do umów zawartych 
dopiero po dniu wejścia w życie ustawy.  

Zmiana ma na celu przede wszystkim ujednolicenie i doprecyzowanie regulacji dotyczącej umów 
o charakterze konsumenckim, w tym zawieranych przez Internet (np. w sklepach internetowych), w 
zakresie obowiązków informacyjnych, wymogów formalnych takich umów oraz prawa odstąpienia od 
nich. 

Charakter najważniejszych zmian: 

1. Klient będzie mógł się dłużej zastanawiać, czy zakupiony przez Internet produkt mu 
odpowiada. Zostanie też dokładniej poinformowany o przysługujących mu prawach, łatwiej 
odzyska pieniądze, gdy produkt będzie wadliwy. Ostatnia zmiana dotyczy też zwykłych 
zakupów. 

2. Korzystny dla konsumentów pakiet zmian przewiduje projekt nowej ustawy o prawach 
konsumenta. Przygotowało go Ministerstwo Sprawiedliwości i zacznie prawdopodobnie 
obowiązywać w pierwszym półroczu 2014 roku. 

3. Po zmianie przepisów towary zakupione np. przez Internet, będziemy mogli zwrócić w ciągu 
14 dni, a nie 10 jak obecnie. Będzie to dotyczyć wszystkich produktów o wartości 
przekraczającej 10 euro. 

4. Dziś, jeśli sprzedawcy internetowi nie poinformują klienta o prawie do zwrotu zakupionego 
towaru, ten ma na to trzy miesiące. Po zmianach takie niedopatrzenie umożliwi 
konsumentowi zwrot produktu w ciągu roku i 14 dni. Dodatkowo sprzedawca narazi się na 
karę grzywny. 
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5. Regulacje mają chronić konsumenta, który jest słabszą stroną w sporze z firmą. Dlatego 
wskazano, że w przypadku odstąpienia od umowy sprzedawca ma zwrócić nie tylko należność 
za towar, ale także np. koszty jego wysyłki. 

6. Inne zmiany zakładają, że w przypadku wykrytej wady towaru – nie tylko kupionego 
w Internecie – w ciągu dwóch lat będzie można żądać od razu zwrotu pieniędzy. Dziś jest to 
możliwe dopiero, jeśli nie da się go naprawić lub wymienić na nowy. 

7. Kolejna zmiana wydłuża z pół roku do roku okres domniemania, że wada towaru 
występowała już w trakcie zakupu. To istotne, bo w tym czasie klient jest lepiej chroniony. 
Wówczas to sprzedawca kwestionujący jego roszczenia ma udowodnić, że wady nie było w 
momencie zakupu, a nie na odwrót. 

8. Obecnie przedsiębiorca, który sprzedaje towary, odpowiada za ich jakość według dwóch 
odrębnych reżimów: za wady rzeczy w stosunku do kupujących, którzy nie są konsumentami 
(rękojmia) i za niezgodność towaru z umową wobec konsumentów. Oznacza to znaczne 
komplikacje i zwiększone koszty prowadzenia działalności gospodarczej. Nowa ustawa 
ujednolici zasady odpowiedzialności w obrocie konsumenckim i w obrocie profesjonalnym, 
co powinno zdecydowanie ułatwić prowadzenie działalności handlowej. 

9. Ustawa wprowadza również szczegółowe regulacje dotyczące dochodzenia roszczeń 
regresowych, związanych z wadliwością rzeczy sprzedanej w łańcuchu sprzedawców. 
Rozwiązania te ułatwią sprzedawcy finalnemu dochodzenie zwrotu kosztów poniesionych 
przez niego w związku z wykonaniem uprawnień przez konsumenta od tego z poprzednich 
sprzedawców/dostawców, którego działanie spowodowało wadę rzeczy. 

10. Zamiany w przepisach konsumenckich będą korzystne dla konsumentów i umocnią pozycję 
konsumentów, słabszych uczestników rynku. 

Nakazy zapłaty 

W roku 2013 znacznym problemem były sprawy dot. otrzymywanych przez konsumentów nakazów 
zapłaty z elektronicznego sądu w Lublinie. Mimo nowelizacji ustawy, zgodnie z którą przed 
elektronicznym sądem nie można dochodzić roszczeń ponad 3 letnich, konsumenci otrzymywali 
nakazy zapłaty dotyczące starszych przedawnionych zobowiązań, z uwagi na złożenie mnóstwa 
pozwów przed nowelizacją, które były rozpatrywane na starych zasadach. Należy zaznaczyć, że 
mieszkańcy powiatu krapkowickiego w przypadku otrzymywania korespondencji z sądu w Lublinie w 
znacznej części zgłaszali się do Powiatowego Rzecznika Konsumentów i Rzecznik pomagał im pisać 
sprzeciwy. Opisany problem był poruszany w programie Interwencja w Polsacie, gdzie 
2 konsumentów z terenu powiatu strzeleckiego oraz Rzecznik wypowiadali się w przedmiotowej 
kwestii. 

Źródło: 
http://www.interwencja.polsat.pl/Interwencja__Oficjalna_Strona_Internetowa_Programu_ 
INTERWENCJA,5781/Archiwum,5794/News,6271/index.html#1321157 

Typowe skargi 

Znaczną część ogółu skarg stanowiły skargi na firmy telekomunikacyjne. Są zazwyczaj sprawy trudne z 
uwagi na zabezpieczenia tych firm w regulaminach i wszelkie informacje „zapisane drobnym 
druczkiem”. Konsumenci podpisują się pod umowami i regulaminami, w wielu przypadkach nie 
czytając ich treści…  

W roku 2013 zauważono wzrost spraw dotyczących problemów bankowych, ubezpieczeniowych 
czy telekomunikacyjnych. Jeśli działania mediacyjne nie przynoszą efektów Rzecznik może udzielić 
konsumentom pomocy związanej z dochodzeniem swoich praw na drodze sądowej. Na szczęście 
większość spraw kończy się polubownie. 
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Przykładowe pozytywnie zakończone sprawy: 

1. Wygrana sprawa sadowa na kwotę 10 500 zł – konsument składał reklamację drzwi 
wewnętrznych, która mimo deklaracji nie została zakończona. Przedsiębiorca nie poprawiał 
usługi, zabrał konsumentowi wszystkie drzwi wewnętrzne w domu i od ponad roku 
konsument nie posiadał ani drzwi ani nie otrzymał zwrotu pieniędzy za nie. Po pozwie 
złożonym przez Rzecznika sąd wydał nakaz zapłaty na rzecz konsumenta ceny drzwi wraz 
z odsetkami ustawowymi; 

2. Wygrana sprawa sądowa o obuwie o wartości 500 zł. Przedsiębiorca mimo wszelkich prób 
polubownego zakończenia sporu nie chciał uznać zasadnej reklamacji obuwia zatem 
konieczna była droga sądowa. Biegły sądowy stwierdził jednoznacznie  zasadność reklamacji 
i sprawa zakończyła się na korzyść konsumentki; 

3. Wygrana sprawa sądowa dot. części samochodowej zakupionej przez Internet 

4. Wygrana sprawa sadowa dot. ubezpieczenia OC samochodu. Umowę rozwiązano 
za porozumieniem stron, a po jakimś czasie duże towarzystwo ubezpieczeniowe domagało 
się składki wraz z odsetkami ustawowymi. Sąd powództwo oddalił; 

5. Wygrana sprawa sądowa dotycząca wadliwej kabiny prysznicowej – biegły sądowy stwierdził 
jednoznacznie zasadność reklamacji. Wcześniej mimo wszelkich prób polubownego 
zakończenia sprawy nie udało się jej zakończyć w drodze mediacji; 

6. Wygrana sprawa sądowa dot. żądanej od konsumentów przez firmę windykacyjną opłaty 
za usługi internetowe, które de facto nie były świadczone. Firma windykacyjna odkupiła 
rzekomy dług od firmy telekomunikacyjnej; 

7. Po interwencjach i poradach Rzecznika anulowano kilkudziesięciu konsumentom naliczone 
kary umowne za wcześniejsze rozwiązanie umowy (usługi telekomunikacyjne, telewizja 
cyfrowa); 

8. Po interwencjach i poradach Rzecznika w kilkudziesięciu przypadkach nastąpiło właściwe 
rozliczenie z konsumentami w związku odstąpieniem od umów poza lokalem 
przedsiębiorstwa i na odległość; 

9. Po poradach i interwencjach Rzecznika zwrócono kilkunastu konsumentom koszty 
dostarczenia towarów do reklamacji zgodnie z obowiązującymi przepisami; 

10. Po interwencjach i poradach Rzecznika wobec kilkudziesięciu konsumentów odstąpiono 
od działań windykacyjnych dot. najczęściej nienależnych lub przedawnionych zobowiązań; 

11. Po interwencjach Rzecznika przyjęto konsumentom do zwrotu w związku z niezgodnością 
towarów z umową 11 samochodów; 

12. Po interwencjach Rzecznika i poradach kilkunastu konsumentów otrzymało dopłaty 
do przyznanej wcześniej kwoty w ramach likwidacji szkody z ubezpieczenia w kwotach kilku 
tysięcy złotych; 

13. Po interwencjach Rzecznika paruset konsumentów wymieniono towary na nowe 
lub zwrócono gotówkę – sprawy dotyczyły m.in. obuwia, motorowerów, skuterów, 
telefonów, rowerów, tabletów, komputerów, grzejników, odkurzaczy, telewizorów etc.  
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4. Współdziałanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami 
konsumenckimi i  innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów. 

Rzecznik w 2013 roku na bieżąco współpracował z UOKiK, Inspekcją Handlową, Urzędem Komunikacji 
Elektronicznej oraz Rzecznikiem Ubezpieczonych w celu zaspokojenia potrzeb konsumentów z terenu 
powiatu krapkowickiego.  

W sytuacjach, w których rozpatrywane przez Rzecznika sprawy nie zakończyły się pozytywnie, 
Rzecznik prosi o pomoc Inspekcję Handlową, Urząd Komunikacji Elektronicznej, bądź Rzecznika 
Ubezpieczonych (w zależności od rodzaju sprawy). Rzecznik przygotowuje również  konsumentom 
pozwy do sądów konsumenckich i współpracuje ze stałymi polubownymi sądami konsumenckimi. 

Rzecznik jest Arbitrem Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego w Opolu, uczestniczy 
w  akcjach organizowanych przez instytucje i stowarzyszenia konsumenckie oraz bierze udział 
w spotkaniach.  

Rzecznik wziął udział w spotkaniu Rzeczników Konsumentów Województwa Opolskiego z Urzędem 
Komunikacji Elektronicznej w Opolu, które odbyło się w Urzędzie Wojewódzkim w Opolu. Spotkanie 
miało na celu wypracowanie wspólnych standardów dot. ochrony praw konsumentów w sporach 
z firmami telekomunikacyjnymi 
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5. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących 
się postępowań. 

Sukcesem Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Krapkowicach jest fakt, że wszystkie sprawy,  
w których Rzecznik pisał pozwy i aktywnie uczestniczył, skończyły się pozytywnie na rzecz 
mieszkańców powiatu krapkowickiego. Ponadto, w 2013 r. w sprzeciwach, które Rzecznik napisał 
konsumentom, sprawy również zakończyły się na ich korzyść.  

Tab. 3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się      
postępowań. 

 

PRZEDMIOT 
SPORU 

ROZSTRZYGNIĘCIE SPORU SPRAWY 
W TOKU 

ILOŚĆ 
POWÓDZTW 

OGÓŁEM Pozytywne Negatywne 

1. Powództwa dotyczące reklamacji w 
zakresie niezgodności towaru 
z umową lub gwarancji towarów  

3 0 1 4 

2. Powództwa dotyczące niewykonania 
lub nienależytego wykonania usług 

3 0 2 5 

3. Powództwa dotyczące uznania 
postanowienia umownego za 
niedozwolone 

0 0 0 0 

4. Przygotowywanie konsumentom 
pozwów dotyczących reklamacji w 
zakresie niezgodności towaru z 
umową lub gwarancji towarów  

- - - 6 

5. Przygotowywanie konsumentom 
pozwów dotyczących niewykonania 
lub nienależytego wykonania usług  

- - - 4 

6. Inne – sprzeciwy – e-sąd 9 0 2 11 

RAZEM 15 0 5 30 

1. Sprawy kierowane do rozpatrzenia 
przez sąd polubowny 

0 0 0 3 
nie podpisano zapisu 

2. Wstępowanie rzecznika 
konsumentów do postępowań  

1 0 2 3 
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6. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. 

Jednym z istotnych zadań Rzecznika jest edukacja konsumencka, służąca prewencji w sferze nadużyć 
konsumenckich. W ramach edukacji konsumenckiej i działań informacyjnych Rzecznik podjął 
następujące działania:    

1. Przeprowadzenie akcji na rzecz osób starszych – prelekcja na temat praw konsumentów 
dla członków Polskiego Związku Emerytów Rencistów i Inwalidów – spotkanie 
z przedstawicielami wszystkich Kół terenowych Powiatu Krapkowickiego. 

2. Przygotowywanie i przekazywanie porad do mediów. Rzecznik przygotowuje cykl porad 
konsumenckich, wypowiada się do prasy, bierze udział w programach dotyczących spraw 
konsumenckich. W ramach działań informacyjnych Rzecznik udostępnia konsumentom 
komunikaty UOKiK, jak również na bieżąco przekazuje pozyskane ulotki na temat praw 
konsumentów.  

7. Podejmowanie działań wynikających z art. 479 (38) Kpc (niedozwolone 
postanowienia umowne) 

W roku 2013 podjęto 2 działania. W ramach wystąpień o przedsiębiorców Rzecznik zwracał uwagę 
przedsiębiorcom na stosowane niedozwolone postanowienia umowne i wnosił o polubowne 
zakończenie sporów. Nie było konieczności wystąpienia w powyższych sprawach na drogę sądową. 

8. Podejmowanie działań wynikających z ustawy o przeciwdziałaniu 
nieuczciwym praktykom rynkowym 

W roku 2013 podjęto 31 działań. W ponad trzydziestu sprawach w ramach wystąpień do 
przedsiębiorców Rzecznik zauważył, iż jego zdaniem działania firm są nieuczciwymi praktykami 
rynkowymi. Interwencje Rzecznika zakończyły się w dużej mierze pozytywnie bez negatywnych 
skutków dla konsumentów. Były to przede wszystkim praktyki wprowadzające w błąd firm 
telekomunikacyjnych oraz przedsiębiorców sprzedających swoje produkty poza lokalem 
przedsiębiorstwa. W toku jest większość skarg na PTS S.A. gdyż przedsiębiorca nie chce polubownie 
zakończyć sporów.  

9. Podejmowanie działań wynikających z ustawy o dochodzeniu roszczeń w 
postępowaniu grupowym 

W roku 2013 nie było takich skarg konsumenckich i potrzeby formułowania pozwów zbiorowych 
dotyczących praw konsumentów. 

10. Podejmowanie działań wynikających z art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik 
(występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów) 

W 2013 roku nie było takich zgłoszeń konsumentów.  

11. Podejmowanie działań wynikających z art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 
63 Kpc (przedstawianie sądowi istotnego poglądu dla sprawy) 

W roku 2013 Rzecznik przedstawił sądom 5 poglądów w sprawach konsumenckich. 
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III. Wnioski końcowe, propozycje zmian zmierzających do poprawy 
realizacji praw konsumentów 

1. Wnioski rzeczników dotyczące polepszenia standardów ochrony 
konsumentów. 

Doprecyzowanie wielu przepisów z zakresu ochrony praw konsumentów i wzmocnienie pozycji 
Rzecznika, by wiele praw konsumentów i obowiązków przedsiębiorców było określonych wprost i nie 
było zbytniej dowolności interpretacyjnej – np. ustalenie czasu zakończenia reklamacji, a nie tylko 
terminu ustosunkowania się do reklamacji. Teoretycznie uznane reklamacje czasem ciągną 
się miesiącami. Zaostrzenie przepisów dot. umów poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. 

2. Wnioski dotyczące pracy rzeczników. 

Zwiększenie budżetu centralnego na działania Rzeczników, na prowadzone akcje, na szkolenia etc., by 
Rzecznicy mogli jeszcze lepiej realizować swoje zadania. 
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ZAKOŃCZENIE 
Rok 2013 był kolejnym aktywnym rokiem w pracy Rzecznika Konsumentów. Dane statystyczne 
świadczą o istniejącym zapotrzebowaniu na poradnictwo i interwencje Rzecznika oraz inne działania 
mające na celu ochronę praw konsumentów. Rzecznik stara się pomagać konsumentów w jak 
najszerszym zakresie, na ile umożliwia to ilość osób na dyżurach oraz czas. W miarę możliwości 
Rzecznik w sprawach bardzo trudnych stara się dokonywać oględzin przedmiotów sporu, bierze 
udział w wizjach lokalnych lub przeprowadza mediacje między stronami, a nie ogranicza się do pism 
czy telefonów. W przypadku osób niepełnosprawnych czy starszych, które nie mają możliwości 
dojazdu do Rzecznika, Rzecznik odbiera również skargi w ich miejscu zamieszkania i stara się 
wychodzić naprzeciw ich potrzebom. Mam nadzieję, że instytucja Rzecznika jest znana i uważana za 
potrzebną na terenie Powiatu Krapkowickiego.  

Podstawowym celem rzecznika jest zaspokajanie potrzeb mieszkańców powiatu na poradnictwo 
konsumenckie i podnoszenie świadomości konsumentów i przedsiębiorców. Myślę, iż cele te udaje 
mi się realizować i poziom świadomości konsumenckiej jest coraz wyższy. Znaczna część 
mieszkańców powiatu wie, iż ma swoje prawa jako konsumenci i wie do kogo się zwrócić w razie 
problemów.  

 

 

Dziękuję za zaufanie i możliwość pełnienia funkcji Rzecznika 

 

 

Małgorzata Płaszczyk – Waligórska 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Krapkowicach 

Rzecznik konsumentów jest instytucją samorządową o charakterze doradczym 
dla indywidualnego konsumenta. Gdy pojawia się problem ze sprzedawcą, usługodawcą, z 
bankiem, operatorem telekomunikacyjnym, firmą ubezpieczeniową lub z innym 
przedsiębiorcą – zawsze można skorzystać z porady Rzecznika 

PAMIĘTAJMY, by uniknąć problemów 

� ZANIM COŚ PODPISZEMY DOKŁADNIE CZYTAJMY 

� NIE DECYDUJMY SIĘ NA NIC POD WPŁYWEM CHWILI 

� ZACHOWUJMY DOWODY ZAKUPÓW 

� NIE WIERZMY NIKOMU NA SŁOWO 

� NIE WPUSZCZAJMY AWKIZYTORÓW 

� GDY COŚ WPŁACAMY BIERZMY POKWITOWANIA 

 

Nikt z nas nie jest samowystarczalny i by móc normalnie funkcjonować w społeczeństwie 
zmuszeni jesteśmy kupować i korzystać z usług przedsiębiorców. Od postawy konsumentów 
zależy w dużej mierze przestrzeganie przepisów prawa konsumenckiego przez 
przedsiębiorców. Świadomi konsumenci kształtują swoje prawa w praktyce. Dlatego dobrze 
jest znać swoje prawa i umieć z nich korzystać w praktyce. 

KONSUMENT MOŻE NIE MIEĆ RACJI – 

MA ZAWSZE PRAWO DO INFORMACJI 
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ZAŁĄCZNIKI 
Przykładowe informacje w mediach ogólnowojewódzkich. 

 

Uważaj na tańszy abonament 

JL, 06 marzec 2013, 11:00 

Ostatnio prawdziwą plagą są skargi na operatora, który podaje się za Telekomunikację Polską 
i oferuje klientom abonament za 25 zł - alarmuje powiatowa rzeczniczka 
konsumentów Małgorzata Płaszczyk-Waligórska.  

Wielu ludzi żali się, że zostało wprowadzonych w błąd... W rozmowie 
telefonicznej z pracownikiem rzekomej TP byli przekonywani o wyjątkowej 
ofercie dla stałych klientów. Zgodzili się na proponowane warunki... 

- Przyjechał kurier z umową, którą ludzie podpisali. Za jakiś czas okazało się, że zawarli umowy 
z zupełnie nowym operatorem... - przestrzega rzeczniczka. - Dotychczasowy operator (TP) ma prawo 
naliczyć im karę za wcześniejsze zerwanie umowy. 

Ratunkiem dla konsumentów jest odstąpienie od nowych umów. Do 10 dni mają takie prawo bez 
żadnych konsekwencji. 

- Jednak najczęściej jest już po tym terminie! Wtedy konsumenci otrzymują pismo od nowego 
operatora z naliczoną karą umowną w kwocie 490 zł - relacjonuje rzeczniczka. - Są zbulwersowani. 

Niestety, sytuacje wprowadzania w błąd trudno udowodnić. To dlatego, że ludzie podpisują umowy 
"na ślepo", nie czytając ich. 

- Bądźmy rozważni, by uniknąć takich sytuacji i stresu związanego z mediacją i ewentualnym 
dochodzeniem swych praw na drodze sądowej. 

Szanujmy swój podpis i nie podpisujmy niczego bez upewnienia się, że to dla nas bezpieczne - apeluje 
rzeczniczka konsumentów.- Pamiętajmy, że od umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa i na 
odległość można odstąpić do 10 dni. Jeśli zdarzy nam się coś podpisać bez przeczytania - działajmy 
szybko! 

 

NTO Dodano: 25 kwietnia 2013 Autor: Mirela Mazurkiewicz 

- Umawialiśmy się na połowę tej kwoty, ale później właściciel uznał, że auto jest na sprzedaż, więc 
on też chce na tym zarobić- skarży się Opolanin. 

- Gdybym wiedział, że za mycie samochodu zapłacę ponad 600 
złotych, to sam bym go umył - mówi Dariusz Matyja. (fot. Sławomir 
Mielnik)  

Dariusz Matyja z Kotorza Małego kilka lat temu sprowadził z zagranicy 
białego mercedesa 124. 25 letni dziś samochód stał na podwórku 
nieużywany, więc w końcu właściciel uznał, że czas go sprzedać. - 
Auto było mocno zabrudzone, dlatego chciałem doprowadzić je do 
porządku. Wybrałem firmę Auto-Komplex z Zawady, która oferuje takie usługi - wspomina. 

Mężczyzna opowiada, że właścicielem firmy z pracownikiem obejrzeli samochód i ustalili z nim zakres 
prac (oprócz mycia i woskowania karoserii, zlecił również sprzątanie wnętrza oraz pranie tapicerki ). - 
Właściciel powiedział, że ostateczna cena będzie zależała od stopnia zabrudzenia kanapy, ale nie 
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będzie wyższa niż 260 złotych i ja się na takie warunki zgodziłem - opowiada i dodaje, że zostawił 
numer telefonu, na wypadek gdyby coś się zmieniło. 

Po 40 minutach pan Dariusz dostał telefon z firmy, w której zostawił auto z prośba, aby jeszcze raz 
pojawił się na miejscu. - Właściciel pokazał mi próbkę tego, jak samochód będzie wyglądał 
po czyszczeniu, ale stwierdził, że zadanie wymaga sporo pracy, dlatego usługa będzie kosztowała 
maksymalnie 330 złotych. Zgodziłem się - wspomina. 

Mężczyzna mówi, że przeżył szok, gdy dwa dni później zgłosił się po odbiór samochodu i usłyszała, 
że ma zapłacić 630 zł, czyli niemal dwa razy tyle, na ile się umówił. - Syn właściciela powiedział, 
że ta kwota nie podlega negocjacji i albo zapłacę całość, albo on auta nie wyda. Właściciel miał być 
na miejscu dopiero za dwa dni, ale uznałem, że poczekam i z nim wyjaśnię to nieporozumienie. 

ale i tym razem nic nie wskórał. - Właściciel stwierdził, że ja samochód sprzedam, więc odzyskam 
pieniądze, a on też chce coś z tego mieć. Dodał jeszcze, że utrzymanie zakładu i opłacenie ZUS-u 
pracownikom kosztuje. Tylko dlaczego to ja mam dokładać do interesu? - denerwuje się pan Dariusz. 
- Gdybym wiedział, że usługa będzie mnie kosztowała ponad 600 złotych, to sam bym samochód 
umył! Opolanin poprosił o paragon lub rachunek, na którym będzie wyszczególnione za co zapłacił, 
ale do dzisiaj się go nie doczekał.  

O niespodziewaną zmianę ceny zapytaliśmy właściciela Auto-Komplex z Zawady. - Nic takiego nie 
miało miejsca, to ktoś z konkurencji próbuje mi szargać opinię - stwierdził Antoni Sobczyk. - Czy ten 
pan ma jakikolwiek dowód, że korzystał z naszych usług? - docieka. Pytamy dlaczego klient nie dostał 
paragonu ani rachunku, o który prosił, ale w tym momencie właścicielowi wraca pamięć. - Nie dostał, 
bo ten idiota się nie zgłosił - kwituje Sobczyk i rzuca słuchawką. 

Zdaniem rzecznika konsumentów pan Dariusz ma szansę odzyskać pieniądze. - Powinien złożyć 
reklamację i zażądać zwrotu nienależnie pobranej kwoty, która nie była z nim uzgodniona - sugeruje 
Małgorzata Płaszczyk-Waligórska. - Właściciel firmy nie miał też prawa zatrzymać samochodu, dopóki 
klient nie wpłaci narzuconej przez niego kwoty. W ten sposób każdy mógłby wyłudzić pieniądze 
od klienta. 

 

Uważajmy na to, co podpisujemy 

09 kwietnia 2013 RADIO OPOLE - wypowiedzi 

- Proszę szanować swój podpis - apeluje powiatowy rzecznik konsumenta w Strzelcach Opolskich. 
Tylko w tym roku do Małgorzaty Płaszczyk zgłosiło się ponad 50 osób, które podpisały umowy 
z firmami telekomunikacyjnymi oferującymi rzekomo tańsze usługi niż te, z których klienci korzystali 
do tej pory.  

Po czasie okazuje się, że jest zupełnie inaczej - tłumaczy rzecznik. 

Klienci nie są informowani m.in. o tym, że za zerwanie umowy będą musieli zapłacić kilkaset złotych. - 
Trudno dochodzić swoich praw, gdy nasz podpis widnieje na umowie i na formularzu mówiącym 
o tym, że dokładnie zaznajomiliśmy się z treścią dokumentu - dodaje Małgorzata Płaszczyk.  

Jedyna rada to nie podpisywać dokumentów dokładnie nieprzeczytanych. 

Agnieszka Wawer-Krajewska (oprac. BO) 

 

(fot. sxc.hu) © 


