






Załącznik do punktu VI specyfikacji pt.: Opracowanie problemów z zakresu ochrony 

konsumentów na stronę internetową Urzędu 

 

 

FAQ - zakres tematyczny i przewidywana ilość pytań dla każdej dziedziny 

(200 pytań) 

 
 

1. Usługi Telekomunikacyjne - 28 pytań: 
 

- Telefonia komórkowa – 10 pytań: 

Czy operator może samodzielnie zmienić regulamin świadczenia usług? Czy nowy 

regulamin jest wiążący dla abonenta? 

W jakiej wysokości może być naliczona opłata specjalna (kara umowna) z tytułu 

rozwiązania umowy z winy abonenta? 

 

- Telefonia stacjonarna – 10 pytań: 

Czy abonent usługi powszechnej (abonent telefonii stacjonarnej) ma prawo żądać 

przeniesienia numeru do istniejącej sieci nowego operatora? 

Co zrobić w przypadku braku odpowiedzi na reklamację? 

 

- Internet – 8 pytań: 

Czy operator ponosi odpowiedzialność za jakość świadczonej usługi dostępu do 

Internetu np. minimalny poziom transferu danych? 

Czy składając reklamację trzeba ponosić opłaty za należności objęte reklamacją? 

 

2. Telewizja Cyfrowa – 8 pytań 
 
Zagadnienie: Złożyłem wypowiedzenie umowy przed końcem okresu na jaki została 

zawarta, jednakże, jak się okazało bezskutecznie? Na jakiej podstawie doszło do 

przedłużenia umowy bez mojej zgody? 

W jaki sposób mogę złożyć reklamację? Czy jest to możliwe np. za pośrednictwem 

telefonicznego BOK? 

 
 

3. Usługi pocztowe/kurierskie – 8 pytań 
 



Jaki jest zakres odpowiedzialności Poczty Polskiej? 

Jakie są terminy doręczania przesyłek pocztowych? 

 
 

 
4. Usługi finansowe - 45 pytań: 

 
- Banki – 15 pytań: 

W jaki sposób banki ustalają wysokość tzw. spreadu (różnica pomiędzy kursem kupna 

waluty – stosowanym przy wypłaceniu kredytu – a kursem sprzedaży, który jest 

stosowany przy spłacie rat)? 

Czy bank ma prawo zobowiązać kredytobiorcę do ponoszenia dodatkowych opłat w 

przypadku obsługi nieterminowej spłaty zadłużenia? 

 

- Ubezpieczenia – 10 pytań: 

Jakie są zasady zwrotu składki ubezpieczeniowej za niewykorzystany okres 

ubezpieczeniowy? 

W jakich przypadkach może zaistnieć tzw. podwójne ubezpieczenie OC i jak go można 

uniknąć? 

 

 

- Spółdzielcze Kasy Oszczędnościowo Kredytowe (SKOK) – 5 pytań: 

W jaki sposób mogę dochodzić roszczeń w przypadku sporu ze SKOK-iem?  

 

- Kredyt konsumencki – 15 pytań: 

Czy w przypadku kupna towaru finansowanego kredytem konsumenckim, odstąpienie 

od umowy kredytu pociąga za sobą jednoczesne odstąpienie od umowy sprzedaży tego 

towaru?  

Kiedy kredytodawca może wypowiedzieć konsumentowi umowę?  

 

5. Usługi turystyczne – 10 pytań  

W jaki sposób reklamować wykupioną wycieczkę, gdy okazuję się, że jakość świadczonej 

usługi odbiega od przedstawianej w ofercie lub gdy wycieczka przebiega niezgodnie z 

planem? 

Czy organizator ma prawo zmienić cenę usługi po zawarciu umowy? 



 
6. Usługi edukacyjne – 5 pytań 
 
Czy szkoła, z którą zawarłem umowę ma prawo podnosić czesne w trakcie pobierania 

nauki? 

Czy w przypadku rezygnacji z kursu językowego, szkoła ma prawo zatrzymać wpłacone 

pieniądze? 

 
 

7. Usługi transportowe - 15 pytań: 
 

- Transport kolejowy – 6 pytań 

 Czy mogę zwrócić bilet kolejowy w przypadku opóźnienia pociągu? 

 

- Transport lotniczy – 9 pytań 

Czy cena biletu podana na stronie internetowej jest ceną ostateczną? 

Co zrobić w przypadku uszkodzenia bagażu z winy przewoźnika? Jak złożyć 

reklamację? Czy mogę żądać odszkodowania? 

 

8. Nieruchomości (Spółdzielnie mieszkaniowe/TBS/deweloperzy/najem/wspólnoty 
mieszkaniowe) – 15 pytań 

 
Czy deweloper ponosi odpowiedzialność za jakość wykonanych przez zewnętrzne firmy 

instalacji? 

Jak postępować w przypadku nie wykonania lub nienależytego wykonania umowy przez 

dewelopera? 

 
9. Działalność firm windykacyjnych – 3 pytania 

 
Czy przedsiębiorca (np. bank)  może przenieść wierzytelność do zewnętrznej firmy 

windykacyjnej bez zgody dłużnika (konsumenta)? 

Czy firma windykacyjna może zając przedmioty majątkowe dłużnika (np. telewizor) – 

podobnie jak komornik sądowy?  

 
10. Sprzedaż konsumencka – 18 pytań 
 
Co to jest niezgodność towaru z umową? 

Czy w przypadku stwierdzenia wady towaru można od umowy od razu odstąpić? 

 



11. Umowy zawierane na odległość/poza lokalem przedsiębiorcy  - 10 pytań 
 
 
Kiedy dochodzi do zawarcia tzw. umowy na odległość, a kiedy poza lokalem 

przedsiębiorcy? 

W jakim terminie konsument ma prawo odstąpić od umowy zawartej na odległość i w 

jakiej formie powinien to zrobić? 

 

12. Umowy o dostawę mediów (prąd, gaz) – 5 pytań 

Z jakich opłat składowych składa się ostateczna cena za energię elektryczną uwidoczniona 
na fakturze? 

 

 
13. Niedozwolone klauzule (postanowienia) umowne – 10 pytań 

 
W umowie zawartej z bankiem znajduje się postanowienie, które w mojej ocenie jest 

sprzeczne z prawem. Co w takim przypadku mogę zrobić? 

Umowa, którą zawarłem z biurem podróży zawiera postanowienie wyłączające 

odpowiedzialność organizatora za określone zdarzenia losowe (np. wypadek). Czy jest to 

zgodne z prawem? 

 

14. Zagadnienia ogólne – 20 pytań 
 

Czy Prezes UOKiK może wystąpić do przedsiębiorcy w imieniu i na rzecz indywidualnego 

konsumenta w jego konkretnej sprawie (np. wystąpić w sporze z przedsiębiorcom 

dotyczącym rozwiązania umowy)? 

Jakie kompetencje posiada Prezes UOKiK w zakresie ochrony konsumentów? 

 
 
 
 
 


