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1. Rynek ustug dla konsumentow

Zgodnie z definicja zawarta w Stowniku jezyka polskiego! ustuga to dziatalnos¢ gospodarcza
stuzaca do zaspokojenia potrzeb ludzi, prowadzona przez osoby majace odpowiednie
kwalifikacje i dysponujace niezbednym sprzetem, lokalem itp. Aby zatem odrozni¢ ustuge
od kazdej innej dzialalnosci zarobkowej potrzebne sa dwie strony: fachowiec, ktéry
w ramach prowadzonej przez siebie dziatalnosci gospodarczej wykonuje ustuge oraz osoba
(najczesciej konsument), ktora dzieki ustludze uzyska co$, co uznaje za przydatne lub
pozyteczne.

Ustuga nie jest jednak okreslana wylacznie definicjq stownikowa. W teorii ekonomii oznacza
ona wszelkie czynnosci pozyteczne zwigzane z pracq nieprodukcyjna (w odrdznieniu od
czynnosci prowadzacych do wytwarzania dobr). Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze ustugi
moga obejmowac szereg rozmaitych czynnos$ci: od niematerialnych, jak porada prawna,
reprezentowanie kogos przed urzedem czy sadem, po wykonawstwo konkretnych
przedmiotéw (na przykltad: mebli, garderoby). Nie tylko ekonomia, ale i nauki spoteczne
przyjmuja poglad przedstawiajacy ustugi, jako dziatalnos¢ o charakterze niematerialnym
i tym rézniacy sie od aktywnosci produkcyjnej posiadajacej konkretne, materialne skutki czy
efekty.

W  historii gospodarczej $wiata uslugi sa znane od wiekdéw, przy czym od lat
siedemdziesigtych XX wieku znaczenie sektora ustug zasadniczo wzrasta, przy czym
tendencja ta wystepuje we wszystkich krajach, bez wzgledu na poziom ich rozwoju.
Zwiegksza sie udzial sektora ustug w tworzeniu wartosci dodanej. W Polsce wzrost udziatu
uslug w tworzeniu wartosci dodanej nastepuje szybciej niz w krajach rozwinietych, dzieki
czemu nastepuje zmniejszenie dystansu dzielacego Polske od czotowych krajow.?

,Sektor ustug ma w Polsce najwigkszy wklad w tworzenie wartosci dodanej brutto i PKB
(66,5 proc.). Polska plasuje sie jednak wciaz ponizej sredniej dla krajow OECD 3, wynoszacej
ponad 70 proc. Zmiany struktury sektora ustug w Polsce utrzymaty w 2009 r. swoj trend
w kierunku struktury obserwowanej w krajach OECD, gdzie ustugi rynkowe partycypuja
w ok. 50 proc. warto$ci dodanej w gospodarce, a ustugi nierynkowe w ok. 20 proc. (w Polsce
w 2009 roku odpowiednio 51,9 proc. i 14,6 proc., a w I kw. 2010 odpowiednio: 51,7 proc.
i 17,5 proc.). W 2009 roku warto$¢ dodana brutto w sektorze ustug w cenach biezacych

1, Uniwersalny stownik jezyka polskiego” pod redakcja prof. Stanistawa Dubisza, Wydawnictwo Naukowe
PWMN, Warszawa 2006

2 Na podstawie opracowania Ministerstwa Gospodarki ,,Ewolucja sektora ustug w Polsce w latach 1995 — 2008”
Warszawa, kwiecien 2010

3 Organization for Economic Co-operation and Development, OECD, — organizacja miedzynarodowa o profilu
ekonomicznym skupiajaca 33 wysoko rozwiniete i demokratyczne panstwa. Utworzona na mocy Konwencji
o0 Organizacji Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju podpisanej przez 20 panstw 14 grudnia 1960 roku
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wynosita 794 mld z, w tym ok. 78,0 proc. w sektorze ustug rynkowych?* a 22 proc.
w sektorze ustug nierynkowych®.”¢

Zwigkszenie udzialu w gospodarce oznacza, ze coraz wiecej pracownikdw zatrudnionych
jest wlasnie w sektorze ustug. W Polsce, w 2009 roku pracowato w nim 57, 5 proc. czynnych
zawodowo, czyli prawie 8 mIn 0sdb, przy czym liczba zarejestrowanych w systemie REGON
w sektorze ustug wynosita 76 proc. wszystkich polskich przedsigbiorcéw. Sposréd nich
ponad 99 proc. to przedsigbiorstwa prywatne, w gltéwnej mierze z sekgji: handel; naprawa
pojazddéw samochodowych (niecate 1,1 mln przedsigbiorstw), obstuga nieruchomosci i firm
(599 tys. przedsigbiorstw) oraz transport, gospodarka magazynowa i tacznos¢ (268 tys.
przedsigbiorstw).

W sektorze ustug dominuja mikroprzedsigbiorstwa zatrudniajace do 9 oséb. Stanowia one
95,5 proc. W sektorze dziata réwniez 3,7 proc. przedsigebiorstw zatrudniajacych od 10 do 49
0soOb oraz niecaty 1 proc. duzych przedsigbiorstw.

Dziatalnos¢ tak istotna z punktu widzenia gospodarki jest regulowana szeregiem przepisow
tak unijnych, jak i krajowych. Najistotniejszym przepisem europejskim jest dyrektywa
2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r. o ustugach na rynku
wewnetrznym UE (Dz. U. L Nr 376, s. 36). Jej celem jest dazenie do uzyskania na obszarze
panstw czlonkowskich Unii Europejskiej rzeczywistego rynku wewnetrznego w ustugach
tak, aby przedsigbiorstwa i konsumenci mogli w peini korzysta¢ z mozliwosci oferowanych
przez wspdlny rynek. Powyzsza dyrektywa zostala implementowana do polskiego
porzadku prawnego ustawa z dnia 4 marca 2010 r. o Swiadczeniu ustug na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej (Dz. U. Nr 47, poz. 278).

Unijna regulacja jest korzystna dla polskich przedsigbiorcow, ktdrzy $wiadczac swe ustugi
poza granicami kraju moga spodziewac si¢ okreslonych, niedyskryminacyjnych zasad
rzadzacych rynkiem ustug w innych panstwach czlonkowskich. Przepisy europejskie sa
ogromnym ulatwieniem administracyjnym, a ich zalozeniem jest takze zapewnienie
wiekszego bezpieczenstwa ustlugobiorcom na wspolnym rynku.

Zagadnienia zwigzane z ustugami i ich prowadzeniem sg uregulowane w wielu aktach
prawnych, przy czym istnieja dwie definicje legalne pojecia ustugi. I tak: ustawa
o swiadczeniu ustug na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej okresdla ustuge jako swiadczenie
wykonywane przez ustugodawce na wiasny rachunek, zwykle za wynagrodzeniem,
w szczegolnosci ustugi budowlane, handlowe oraz uslugi S$wiadczone w ramach
wykonywanego zawodu> Natomiast w art. 2 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku
o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2009 roku Nr 151, poz. 1219 z pézn. zm.) ustugi definiuje sie
jako czynnosci $wiadczone przez przedsigebiorcow na rzecz ludnosci, przeznaczone dla
celow konsumpgcji indywidualnej lub zbiorowej figuruj. Ta ostatnia definicja znajdzie

4 Zaliczane sg do nich m.in.: handel, réznego rodzaju naprawy, ustugi hotelarskie, gastronomiczne, transportowe,
gospodarke magazynowsq i taczno$¢, posrednictwo finansowe i ustugi finansowe, a takze obstuge nieruchomosci
i firm.

5 Ustugami nierynkowymi sa przede wszystkim ustugi wynikajace gltéwnie z funkcji panstwa tj.: ochrona
zdrowia i opieka spoteczna, edukacja, obrona narodowa i administracja publiczna.

¢, Polska 2010 — Raport o stanie gospodarki” Warszawa 2010; Opracowanie: Ministerstwo Gospodarki
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zastosowanie we wszystkich sytuacjach, w ktorych przepisy szczegolne nie sprecyzowaly
tego zagadnienia, jak to ma miejsce miedzy innymi w przypadku ustug turystycznych?,
hotelarskich® i posrednictwa w obrocie nieruchomos$ciami®. Niezaleznie od istnienia regulacji
szczegdlnych zdecydowana wigkszo$¢ ustug dla ludnosci, unormowana jest jedynie przez
przepisy ogdlne, wilasciwe dla wszystkich stosunkow prawnych, w szczegoélnosci ujete
w Kodeksie cywilnym. Z tego ostatniego nie wynika w szczegdlnosci, aby przedsigbiorcy
mieli obowiazek: zawierania umoéw na piSmie, ewidencjonowania ustug przyjetych do
wykonania, prowadzenia rejestru reklamacji a takze wyspecyfikowania materiatow
zuzytych do wykonania ustugi, jak moze to mie¢ miejsce w przypadku przepiséw
szczegOlnych.

Jak wida¢, nie jest tatwe sklasyfikowanie ustug, a tym samym wyczerpujace ich opisanie.
Zwyczajowo stosuje sie klasyfikacje zawarta w Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (PKD)
zawierajacej hierarchicznie usystematyzowany podzial rodzajow dziatalnosci spoteczno-
gospodarczej prowadzonej przez podmioty gospodarcze. W Swietle danych Gléwnego
Urzedu Statystycznego w zakresie oferowanych konsumentom ustug zgodnie z Polskag
Klasyfikacja Dziatalnosci dziata ponad 324 tysigce przedsigbiorcow swiadczacych réznego
rodzaju ustugi dla konsumentéw, stanowiace obszar zainteresowania organdéw Inspekcji
Handlowej™.

Biorac po uwage liczbe oferowanych na rynku rodzajow ustug, wzrost ich znaczenia
w gospodarce, ich masowos$¢ i powszechny dostep, szczegdlnie w przypadku ustug
swiadczonych konsumentom sektor rynku jest stale monitorowany przez Prezesa UOKiK
i Inspekcje Handlowa. Dziatania te polegaja przede wszystkim na okresowych
ogolnokrajowych kontrolach przedsiebiorcow legalno$ci i rzetelnosci dziatania
przedsiebiorcdw $wiadczacych ustugi dla ludnosci i eliminowanie zjawisk naruszajacych
interesy stabszych uczestnikéw rynku.

2. Zadania i kompetencje Inspekcji Handlowej w zakresie kontroli
przedsiebiorcow swiadczacych ustugi

Inspekcja Handlowa jest wyspecjalizowanym organem kontroli powolanym do ochrony
interesow i praw konsumentow oraz interesow gospodarczych panstwa. Zgodnie z art. 3 ust.
1 pkt 1 ustawy o Inspekcji Handlowej do zadan Inspekcji Handlowej nalezy m. in. kontrola
legalnosci i rzetelno$ci dziatania przedsigbiorcéw prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza
w rozumieniu przepiséw odrebnych w zakresie handlu i ustug.

7 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 roku o ustugach turystycznych (Dz. U. z 2004 roku Nr 223, poz. 2298, z p6zn. zm.)

8 Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 czerwca 2007 roku w sprawie obiektow hotelarskich i innych
obiektow, w ktérych sq swiadczone ustugi hotelarskie (Dz. U. z 2006 roku Nr 22, poz. 169, tekst jednolity)

° Ustawa z dnia 21 sierpnia 1997 roku o gospodarcze nieruchomosciami (Dz. U. z 2010 roku Nr 102, poz. 651, z p6zn.
zm.)

10 Nalezy nadmieni¢, ze kontrola czesci ustug swiadczonych konsumentom (w tym np. ustugi bankéw, zaktadéw
ubezpieczen, ustug pocztowych i telekomunikacyjnych, posrednictwa finansowego, w zakresie edukacji czy
ochrony zdrowia) jest wylaczona z zakresu kompetencji organdéw Inspekcji Handlowe;j.
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3. Podstawa prawna kontroli

Podstawe prawna prowadzenia kontroli legalnosci i rzetelnosci przedsiebiorcow
$wiadczacych ustugi dla ludnosci stanowi ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji
Handlowej.

4. Cel kontroli

Celem kontroli byla ocena rynku podstawowych ustug swiadczonych konsumentom.
W toku prowadzonych czynnosci kontrolnych sprawdzano legalnos¢ i rzetelno$¢ dziatania
przedsiebiorcow swiadczacych tego rodzaju ustugi.

Podjete dzialania kontrolne mialy na celu takze mobilizowanie przedsigbiorcéw do
zapewnienia pozadanego przez konsumentéw poziomu rzetelnosci oferowanych ustug,
w tym m.in. uwidaczniania cennikow swiadczonych ustug wraz z dokladnym okresleniem
rodzaju i zakresu, co pozwala konsumentom na podejmowanie prawidlowych decyzji przy
dokonywaniu wyboru ustugodawcy.

Ponadto w toku prowadzonych czynnosci kontrolnych sprawdzano prawidlowosc¢
oznakowania wyrobow oferowanych do sprzedazy w zaktadach ustugowych.

5. Zakres przedmiotowy kontroli

Kontrole przeprowadzone przez Inspekcje Handlowa stanowily realizacje Planu kontroli
Inspekcji Handlowej na rok 2010, zatwierdzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurengji i Konsumentow.

Kontrolg objeto przedsigbiorcow swiadczacych réznego rodzaju ustugi dla konsumentow.
W toku kontroli sprawdzano w szczegdlnosci:

s Zoodnosé zakresu prowadzonej dzialalnosci gospodarczej

Podczas badania legalno$ci prowadzonej dziatalnosci gospodarczej sprawdzano zgodnosc¢
prowadzonej dziatalnosci z zakresem okreslonym w Krajowym Rejestrze Sadowym albo
w zaswiadczeniu o treSci wpisu w ewidencji dziatalnosci gospodarczej, stosownie
do przepiséw ustawy z dnia 2 lipca 2004 roku o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz. U.
z 2010 roku Nr 220, poz. 1447, z pdézn. zm.).

=  Prawidlowosé uwidaczniania cen oferowanych uslug

We wszystkich kontrolowanych zakladach ustugowych sprawdzano rzetelno$¢ prowadzonej
dziatalnosci gospodarczej w zakresie przestrzegania przepisow:

— ustawy z 5 lipca 2001 roku o cenach (Dz. U. Nr 97, poz. 1050, z pdzn. zm.),

— rozporzadzenia Ministra Finansow z 10 czerwca 2002 roku w sprawie szczegdtowych
zasad uwidaczniania cen towaréw i ustug oraz sposobu oznaczania cenq towarow
przeznaczonych do sprzedazy (Dz. U. Nr 99, poz. 894, z pdzn. zm.).

=  Prawidlowosé udzielania gwarancji na wykonane dzielo
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W przypadku przedsiebiorcow udzielajacych gwarancji na wykonywane ustugi oceniano
prawidltowosci udzielania gwarancji na wykonane dzielo na podstawie wymagan
okreslonych w art. 7 i 7a ustawy z dnia 7 pazdziernika 1999 roku o jezyku polskim (Dz. U. Nr
90, poz. 999, z p6zn. zm.) oraz art. 13 ustawy dnia 27 lipca 2002 roku o szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, z pdzn. zm.).

= Prawidlowosé oznakowania wyrobdéw oferowanych do sprzedazy

W placéwkach ustugowych prowadzacych sprzedaz produktéw zwiazanych ze swoja
dziatalnoscia badZ wtasnej produkcji sprawdzano zgodnos¢ oznakowania z wymaganiami
okreslonymi w:

— ustawie z dnia 2 lipca 2004 roku o swobodzie dziatalnosci gospodarczej,

— ustawie z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
zmianie Kodeksu cywilnego,

— ustawie z 7 pazdziernika 1999 roku o jezyku polskim (Dz. U. Nr 90, poz. 999, z pdzn.
zm.),

— ustawie z dnia 30 marca 2001 roku o kosmetykach (Dz. U. Nr 42, poz. 473, z p6zn. zm.),
— ustawie z dnia 24 kwietnia 2009 roku o bateriach i akumulatorach (Dz. U. Nr 79, poz. 666),

— rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 6 kwietnia 2004 roku w sprawie bezpieczenistwa
i znakowania produktéw widkienniczych (Dz. U. Nr 81, poz. 743, z pdzn. zm.),

— rozporzadzeniu Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 8 kwietnia
2004 roku w sprawie wyrobéw z metali szlachetnych (Dz. U. Nr 76, poz. 715),

— rozporzadzeniu Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia 2005 roku w sprawie
zasadniczych wymagan dla srodkow ochrony indywidualnej (Dz. U. Nr 259, poz. 2173),

— rozporzadzeniu Ministra Gospodarki z dnia 21 sierpnia 2007 roku w sprawie
zasadniczych wymagan dla sprzetu elektrycznego (Dz. U. Nr 155, poz. 1089).

6. Zakres podmiotowy kontroli

Kontrole prowadzily wszystkie wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowe;j.
Przedsiebiorcéw do kontroli typowano na podstawie jednej lub kilku nizej przedstawionych
metod:

— dobdr losowy sposrod bedacych w posiadaniu wojewodzkiego inspektoratu danych
o przedsigbiorcach,

— typowanie na podstawie nieprawidlowosci ujawnionych w wyniku poprzednich
kontroli,

— typowanie na podstawie skarg konsumentow.

Wsrod placowek wytypowanych do kontroli znaleZli si¢ przedsigbiorcy posiadajacy zaktady
nalezace do duzych sieci, ale rOwniez male przedsigbiorstwa rodzinne.
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Inspekcja  Handlowa w  wyniku  podjetych  dziatan

338 przedsiebiorcéw, w tym swiadczacych ustugi:

fryzjerskie — 53,

pralnicze — 29,

oftalmiczne — 25,
zegarmistrzowskie — 25,

naprawy sprzetu RTV i AGD - 24,
kosmetyczne - 23,

krawieckie — 23,

szewskie — 19,

fotograficzne — 17,

motoryzacyjne — 13,
wypozyczania sukien $lubnych - 11,

fryzjersko-kosmetyczne — 10

oraz Slusarsko-mechaniczne, szklarskie, kserograficzne,
tapicerskie, remontowo-budowlane, stolarskie, introligatorskie, poligraficzne, kaletniczo-
rymarskie, kominiarskie, czapnicze, szewsko-kaletnicze, parasolnicze, dorabiania kluczy
— 66.

skontrolowata  fgcznie

jubilerskie, kusnierskie,
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II.

SZCZEGOLOWE USTALENIA KONTROLI

Réznego rodzaju nieprawidtowosci stwierdzono u 124 podmiotow (co stanowi 36,7 proc.
skontrolowanych), z tego w:

16 zakladach fryzjerskich,

16 placowkach swiadczacych ustugi oftalmiczne,

16 zaktadach zegarmistrzowskich,

9 punktach swiadczacych ustugi w zakresie naprawy sprzetu AGD i RTV,
8 zaktadach krawieckich,

8 punktach fotograficznych,

6 zakladach szewskich,

6 placowkach swiadczacych ustugi motoryzacyjne,

5 salonach kosmetycznych,

4 zaktadach pralniczych,

4 salonach $lubnych, zajmujacych sie wypozyczaniem sukien $lubnych,
3 salonach fryzjersko-kosmetycznych,

3 zaktadach $lusarsko-mechanicznych,

2 zaktadach jubilerskich,

2 myjniach samochodowych,

2 placéwkach swiadczacych ustugi maglowania,

2 salonach tatuazu,

2 punktach dorabiania kluczy,

2 serwisach telefonéw komorkowych,

punkcie kserograficznym,

zakladzie tapicerskim,

punkcie szewsko-kaletniczym,

salonie poprawy kondydji fizycznej,

placowce $wiadczacej ustugi dorabiania kluczy-zegarmistrzowskie,
zaktadzie parasolniczym,

zaktadzie kominiarskim,

placowce swiadczacej ustugi czapnicze.
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1. Legalnos¢ prowadzonej dzialalnosci

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 2 lipca 2004 roku o swobodzie dziatalnosci gospodarczej
przedsiebiorca moze prowadzi¢ dziatalnos¢ gospodarcza pod warunkiem ztozenia wniosku
do ewidencji dzialalnosci gospodarczej albo po wuzyskaniu wpisu do rejestru
przedsiebiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym. Inspektorzy sprawdzali zgodnos¢
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej z zakresem okreslonym w tresci wpisu do ewidencji
dziatalnosci gospodarczej albo w wypisie z rejestru dzialalno$ci gospodarczej.
W 18 przypadkach stwierdzono nieprawidtowosci, ktore polegaty na:

— niezgloszeniu - w 8 przypadkach — zmian objetych wpisem do ewidengji
dziatalnosci gospodarczej i KRS — dotyczacych rozszerzenia zakresu prowadzonej
dziatalnosdi,

— braku — w 3 przypadkach — w zaswiadczeniu o wpisie do ewidencji dziatalnosci
gospodarczej numeru PKD,

— braku w zaswiadczeniu o wpisie do ewidengji dziatalnosci gospodarczej informacji
w zakresie miejsca wykonywania dziatalnosci - 2 przypadki,

— niezgloszeniu — w 2 przypadkach - organowi ewidencyjnemu przedmiotu
dziatalnos$ci gospodarczej zgodnie z PKD,

— okredleniu — w jednym przypadku - zakresu prowadzonej dziatalnosci wg PKD-
2004 a nie 2007,

— brak w zaswiadczeniu o wpisie do ewidencji dziatalnosci gospodarczej aktualnego
miejsca wykonywania dziatalnosci,

— nieuzupelieniu we wpisie do ewidencji dziatalnosci gospodarczej numeru
ewidencji PESEL i okreslenia przedmiotu dziatalnosci wg PKD.

W zwiazku ze stwierdzonymi nieprawidtowosciami stanowigcymi wykroczenie z art. 60! § 2
kodeksu wykroczen przedsigbiorcy podjeli dzialania naprawcze, a 14 z nich ukarano
mandatami karnymi.

Ponadto skierowano wniosek o ukaranie do wilasciwego sadu rejonowego w zwigzku
z niedopelnieniem przez przedsigbiorce prowadzacego dziatalnos¢ na podstawie wpisu do
Krajowego Rejestru Sadowego, obowiazku dokonania zmiany w zakresie wykonywanej
dziatalnosci.
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2. Prawidlowos$¢ uwidaczniania cen oferowanych uslug w sporzadzonych
cennikach oraz prawidlowos$¢ naliczania i pobierania oplat za wykonane
ustugi

a) Prawidlowos¢ uwidaczniania cen oferowanych ustug

We wszystkich kontrolowanych placéwkach sprawdzono czy sposéb uwidaczniania cen
$wiadczonych ustug jest zgodny z przepisami:

— ustawy z dnia 5 lipca 2001 roku o cenach,

— rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 10 czerwca 2002 roku w sprawie
szczegbtowych zasad wwidaczniania cen towardw i ustug oraz sposobu oznaczania cenq
towardw przeznaczonych do sprzedazy,

tj. czy w miejscu widocznym i dostepnym dla klientéw uwidoczniono cennik $wiadczonych
ustug wraz z doktadnym okresleniem rodzaju i zakresu ustug.

W 43 placowkach (12,7 proc. poddanych kontroli) inspektorzy stwierdzili brak
uwidocznionego cennika swiadczonych ustug.

Ponadto w 20 przypadkach (5,9 proc. poddanych kontroli) stwierdzono nieprawidltowosci
polegajace na:

— umieszczeniu cen ustug znajdujacych sie w cennikach w sposdb niejednoznaczny
(np. w przedziatach ,od ..... do......”),

— niepelnych informacjach dotyczacych wykonywanych ustug,
— nieuwidacznianiu stawek na wszystkie wykonywane ustugji,

— niepodaniu do wiadomosci klientéw informacji o wysokosci cen ustug bez kosztow
materiatu,

— niewyszczegolnieniu w cenniku poszczegdlnych skladnikow cen za $wiadczone
ustugi.

Rodzaje ustug przy swiadczeniu, ktérych najczesciej stwierdzano ww. nieprawidlowosci
ilustruje ponizsza tabela.
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Tabela 1. Rodzaje ustug, przy $wiadczeniu, ktérych stwierdzono nieprawidlowosci dotyczace
cennikow

liczba przedsiebiorcow, u ktorych stwierdzono
nieprawidlowosci

rodzaj ustu
) & brak uwidocznionego niepelne informacje

cennika uslug podane w cennikach

fryzjerskie 6

szewskie

motoryzacyjne

oftalmiczne

wypozyczania sukien slubnych

naprawa sprzetu RTV i AGD

zegarmistrzowskie

krawieckie

kusénierskie
studio tatuazu
pralnicze

kosmetyczne

szewsko-kaletnicze

fryzjersko-kosmetyczne

$lusarsko-mechaniczne

dorabianie kluczy

maglowanie

R R IRr|RIRIR[(R[RINDINDIN|WO|W[W|W|[oT|u

tapicerskie

serwis naprawy telefonéw
komoérkowych

N O© |[OIC|OIQ|C[OIN|INIC|O(R|UO|W|O RO

fotograficzne 0

dorabianie kluczy-
zegarmistrzowskie

OGOLEM 43 20

0

—_

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych przekazanych przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej

Osoby odpowiedzialne za powyzsze nieprawidtowosci ukarano mandatami karnymi
za popelnienie wykroczenia z art. 137 § 1 Kodeksu wykroczen, tj. za naruszenie przepiséw
0 obowigzku uwidaczniania cen.

W  trakcie kontroli wigkszos¢ z przedsigbiorcéw sporzadzita wymagane cenniki
i uwidocznila je w miejscu dostepnym dla klientdw, jak réwniez uzupelniono cenniki
o brakujace informacje.

b) Prawidlowos¢ naliczania i pobierania oplat za wykonane ustugi

Prawidtowos¢ naliczania i pobierania oplat za Swiadczone ustugi w stosunku do cen
uwidocznionych w obowigzujacych cennikach sprawdzono u 201 przedsiebiorcow,
tj. 59,5 proc. wszystkich skontrolowanych.
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Oceny dokonano w oparciu o przedtozone przez przedsigbiorcéw faktury, paragony, a takze
inne dokumenty zwigzane z realizacja ustug bedace dowodami zawarcia umowy, tj. m.in.
karty napraw, ,druki zlecen”, o$wiadczenia, a takze w oparciu o rozliczenie ustug
$wiadczonych klientom w toku kontroli. Lacznie skontrolowano 1200 dokumentéw tego
rodzaju.

Nieprawidtowosci w powyzszym zakresie stwierdzono w jednym zakladzie ustugowym
(serwis sprzetu AGD i RTV), gdzie w przypadku 17 rachunkow za zrealizowane ustugi
stwierdzono brak odniesienia do zuzytych czesci zamiennych oraz kosztu transportu od lub
do odbiorcy.

Ponadto, w toku kontroli przeprowadzonej w zwigzku ze skarga konsumenta na jakos¢
uslug $wiadczonych w zakladzie fryzjerskim, inspektorzy dokonali tzw. ,zakupu
kontrolnego”, to jest zlecili wykonanie ustugi modelowania wloséw. Po jej wykonaniu
ustlugodaweca naliczyt i pobrat kwote zgodna z uwidocznionym cennikiem, nie wydat jednak
paragonu z kasy fiskalnej. W zwiazku z powyzszym skierowano pismo do wlasciwego
miejscowo naczelnika Urzedu Skarbowego.

Z uwagi na fakt, ze pozostali kontrolowani przedsigbiorcy nie prowadzili dobrowolnej
ewidencji wykonywanych ustug w postaci faktur lub rachunkéw, nie sprawdzano u nich
prawidtowosci naliczania cen za wykonywane ustugi.

3. Prawidlowos¢ udzielania gwarancji na wykonane dzieto
Sprawdzenia prawidlowosci udzielania gwarancji dokonano na podstawie:

— ustawy dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z p6ézn. zm.)

— ustawy z dnia 7 pazdziernika 1999 r. o jezyku polskim (Dz. U. Nr 90, poz. 999 z pdzn.
zm.).
Zgodnie z ww. przepisami w przypadku udzielenia gwarancji na wykonana ustuge
przedsiebiorca powinien wyda¢ karte gwarancyjna sporzadzona w jezyku polskim (art. 7
i 7a ustawy o jezyku polskim), stormutowang w sposob jasny, zrozumialy i niewprowadzajacy
w blad (art. 13 ust. 3 ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie
Kodeksu cywilnego oraz zawierajaca:

— obowigzki gwaranta oraz uprawnienia kupujacego - art. 13 ust. 1 ustawy
0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego,

— dane dotyczace wyrobu zgodne z oznaczeniem na produkcie — art. 13. ust. 2 ww.
ustawy,

— nazwe i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Rzeczypospolitej Polskiej —
art. 13 ust. 4 ww. ustawy,

— czas trwania i terytorialny zasieg ochrony gwarancyjnej — art. 13 ust. 4 ww. ustawy,
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— stwierdzenie, Ze gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wylacza, nie
ogranicza ani nie zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z niezgodnosci
towaru z umowg art.13 ust. 4 ww. ustawy.

Pisemnych gwarancji na wykonywane ustugi udzielat kazdy z 19 skontrolowanych
przedsiebiorcdw, wydajac konsumentom karty gwarancyjne (gtéwnie w branzy oftalmicznej,
zegarmistrzowskiej, napraw AGD i RTV, serwiséw komputerowych, serwisow telefonoéw
komoérkowych).

Wszystkie skontrolowane karty gwarancyjne zostaly sporzadzone w jezyku polskim.

Natomiast sprawdzajac w przedstawionych dokumentach gwarancyjnych prawidlowos¢
zapisow pod wzgledem zgodnosci z art. 13 ust. 4 ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego inspektorzy stwierdzili w 12 z nich
nieprawidlowosci polegajace na braku:

— wskazania terytorialnego zasiegu ochrony gwarancyjnej,

— stwierdzenia, ze gwarancja nie zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych
z niezgodnosci towaru z umowa,

— wskazania obowiazkéw gwaranta oraz uprawnien konsumenta w przypadku
wystapienia usterki,

— danych dotyczacych przedmiotu ustugi.

Wszyscy skontrolowani przedsiebiorcy w toku kontroli uzupeili zakwestionowane karty
gwarancyjne o brakujace zapisy.

Dodatkowo podczas prowadzenia kontroli ustalono, ze 14 przedsigbiorcow udzielato ustnej
,gwarangji”, zobowiazujac si¢ do podjecia nieodptatnych dziatan naprawczych
w okres$lonym czasie po wykonaniu ustugi (podstawa do takiego $wiadczenia na rzecz
ustlugobiorcy byt wydany rachunek lub paragon) lub dokumentowalo to zapisem na
rachunku (np. : ,gwarancja 6 m-cy”). W rozumieniu art. 13 ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego dziatania takie nie moga by¢ uznane
jako gwarancja w rozumieniu prawa, bowiem zgodnie z ww. ustawa nie uwaza si¢ za
gwarancje oswiadczenia, ktére nie ksztattuje obowiazkéw gwaranta. Tym nie mniej
dziatania takie nie moga by¢ potraktowane jako nieporzadane, gdyz przedsiebiorcy
podejmujac si¢ nieodptatnych dziatan naprawczych maja na uwadze interes konsumentow.

Ponadto w jednym z zakladéw optycznych zlecenia wykonania okularow zawieraty zapis
o tresci ,Gwarangji udziela si¢ na ogdlnych zasadach. Uszkodzenia mechaniczne (w tym
m.in. zarysowanie soczewek, pogiecie lub zlamanie opraw okularowych) nie s objete
gwarancja.”. Przedsigbiorca o$wiadczyl, ze powyzszy zapis uprawnia klientéw do
dochodzenia roszczen z tytutu niewlasciwie wykonanej ustugi, tj. niezgodnosci towaru
z umowaq, w okresie 24 miesiecy od daty jej wydania, a uzyte okreslenie , gwarancja” jest
bardziej zrozumiale dla klienta niz ,niezgodnos$¢ towaru z umowa”. W toku kontroli
przedsigbiorca uscislit kwestionowany zapis i zamienit na informacje o tresci: ,Zasady
dochodzenia roszczen z tytulu niezgodnosci towaru z umowa, badz gwarangji reguluje
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ustawa z dnia 27.02.2002 1. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002 r., Nr 141, poz. 1176, z pdzn. zm.)".

4. Prawidlowos¢ oznakowania wyrobow oferowanych do sprzedazy

W placowkach ustugowych prowadzacych obok dziatalnosci ustugowej sprzedaz
produktéw zwigzanych ze swoja dziatalnoscia badz wtlasnej produkci sprawdzano
zgodnos¢ oznakowania:

— wyrobow, dla ktérych obowiazuja przepisy szczegdélowe dotyczace oznakowania
w oparciu o te regulagdje, tj:

* ustawe z dnia 30 marca 2001 r. o kosmetykach (Dz. U. Nr 42, poz. 473 z pdzn.
zm.),

* ustawe z dnia 24 kwietnia 2009 r. o bateriach i akumulatorach (Dz. U. Nr 79, poz.
666),

* rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 6 kwietnia 2004 r. w sprawie
bezpieczenstwa i znakowania produktéw widkienniczych (Dz. U. Nr 81, poz. 743
z podzn. zm.),

* rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spolecznej z dnia
8 kwietnia 2004 r. w sprawie wyrobow z metali szlachetnych (Dz. U. Nr 76, poz.
715),

* rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia 2005 r. w sprawie
zasadniczych wymagan dla Srodkéw ochrony indywidualnej (Dz. U. Nr 259,
poz. 2173),

* rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 sierpnia 2007 r. w sprawie
zasadniczych wymagan dla sprzetu elektrycznego (Dz. U. Nr 155, poz. 1089);

— wyrobdéw, dla ktérych nie okreslono wymagan dotyczacych oznakowania
w przepisach szczegétowych w oparciu o regulacje zawarte w:

* ustawie z dnia 2 lipca 2004 r. o0 swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz. U. z 2007 r.
Nr 155, poz. 1095, z pdzn. zm.),

* ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.).

Wsrdd 338 skontrolowanych przedsiebiorcéw sprzedaz detaliczng prowadzito 142 z nich.

W placowkach tych sprawdzono oznakowanie 910 partii wyrobow, kwestionujac 254 partie,
tj. 27,9 proc. wszystkich skontrolowanych w tym zakresie.

Rodzaje zakltadéw ustugowych, w ktérych prowadzona byla sprzedaz wyrobdéw wraz
z liczba skontrolowanych w nich produktéw oraz stwierdzonych nieprawidlowosci
przedstawia ponizsza tabela.
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Tabela 2. Rodzaje zakladéw ustugowych prowadzace sprzedaz wyrobéw

liczba przedsigbiorcow .
. . liczba
. . oferujacych do liczba poddanych .
rodzaj ustugi ) . . . , zakwestionowanych
sprzedazy detalicznej ocenie produktow ,
produktow
wyroby

oftalmiczne 23 158 49
zegarmistrzowskie 17 98 44
fryzjerskie 15 92 3
fotograficzne 12 84 13
naprawa sprzetu RTV i
AGD 11 73 31
kosmetyczne 9 45 12
krawieckie 9 65 17
‘,/vypozyczama sukien 6 35 5
Slubnych
fryzjersko-kosmetyczne 6 28 2
Szewskie 4 29 12
Jubilerskie 4 26 5
kserograficzne 3 23 7
motoryzacyjne 3 21 1
$lusarsko-mechaniczne 3 26 11
dorabianie kluczy 2 12 12
remontowo-budowlane 2 4 0
serwisy telefonow ’ 1 0
komorkowych
pralnicze 2 5 0
kusnierskie 1 12 4
myjnie samochodowe 1 7 2
kaletniczo-rymarskie 1 5 0
poprawa kondygji 1 8 g
fizycznej
czapnicze 10 10
serwis komputerowy 6 0
wypozyczanie strojow

1 8 0
karnawatowych
inne 1 10 0
parasolnicze 1 8 0
OGOLEM 142 910 248

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych przekazanych przez wojewddzkie inspektoraty Inspekcji Handlowej
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Stwierdzone nieprawidlowosci w oznakowaniu skontrolowanych wyrobdéw polegaty m.in.
na:

— braku jakiegokolwiek oznakowania produktu,

— braku lub niepelnym okres$leniu nazwy firmy i adresu przedsigebiorcy
wprowadzajacego towar do obrotu na terytorium Polski — art. 20 ust. 1 pkt 1 ustawy
o0 swobodzie dziatalnosci gospodarczej,

— braku informacji umozliwiajacych identyfikacje towaru — art. 20 ust. 1 pkt 2 ustawy
o0 swobodzie dziatalnosci gospodarczej,

— braku nazwy i adresu producenta — w art.3 ust.1 ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeks cywilnego,

— braku opisu towaru w polskiej wersji jezykowej — art. 7 i 7a ustawy o jezyku polskim,
— braku instrukcji obstugi w jezyku polskim — art.7a ust.1 ustawy o jezyku polskim,

— oznakowanie wyrobu wylacznie w jezyku obcym, w tym z uwagi na brak
polskojezycznej nazwy wyrobu — art. 7a ust.1 ustawy o jezyku polskim,

— braku informacji o skladzie surowcowym wyrobu i sposobie konserwacji — § 6
rozporzadzenia Rady Ministréw w sprawie bezpieczenistwa i znakowania produktéw
widkienniczych,

— zastosowaniu nazw widkien tekstylnych innych niz okreslone w zalaczniku nr 1 do
rozporzadzenia Rady Ministrow w sprawie bezpieczeristwa i znakowania produktéw
widkienniczych,

— braku okreslenia sktadu surowcowego produktu — § 6 rozporzadzenia Rady Ministrow
w sprawie bezpieczenstwa i znakowania produktow wiokienniczych,

— braku informacji okres$lajacej stopienn ochrony oraz instrukcji obstugi — § 9 ust.1
rozporzadzenia Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia 2005 roku w sprawie
zasadniczych wymagan dla srodkéw ochrony indywidualnej,

— braku trwatego umieszczenia oznakowania CE — § 43 ust. 2 rozporzadzenia Ministra
Gospodarki w sprawie zasadniczych wymagan dla srodkow ochrony indywidualnej.

Dodatkowo sprawdzajac oznakowanie wyrobéw oferowanych klientom przez
kontrolownaych przedsiebiorcow inspektorzy stwierdzili podwdjne oznakowanie terminiem
trwatosci 2 partii kosmetykdow, tj. umieszczono date konca terminu trwatosci oraz rysunek
otwartego stoiczka (znak PAO) z okreslona liczba miesigecy, w ciagu ktorych nalezy zuzy¢
kosmetyk od momentu otwarcia. Zgodnie z wymaganiami art. 6 ust. 2 pkt. 4) ustawy
0 kosmetykach termin trwalo$ci nalezy oznaczy¢ zwrotem: ,najlepiej zuzy¢ przed koncem”
i nastepujacym po nim oznaczeniem odpowiednio miesigca i roku lub dnia, miesiaca, i roku,
za$ jezeli minimalny okres przydatnosci kosmetyku do uzycia wynosi wiecej niz 30 miesigcy
nalezy umiesci¢ znak graficzny otwartego stoika oraz poda¢ wyrazony w miesiacach lub
latach, czas, po jakim od otwarcia opakowania kosmetyk moze byc¢ stosowany bez
stwarzania zagrozenia dla zdrowia uzytkownika. Dostawcy zakwestionowanych wyrobow
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wyjasnili, Ze stosuja takie oznakowanie kierujac sie interesem i przyzwyczajeniami
konsumentéw do takiego sposobu znakowania kosmetykow.

Ponadto zakwestionowano 3 partie kosmetykdw do pielegnacji wloséw oferowanych
klientom z uwagi na przekroczone terminy ich uzycia. Inspektorzy poinformowali wlasciwa
terenowo wojewddzka stacje sanitarno-epidemiologiczna, a przedsiebiorca wycofat
zakwestionowane produkty z obrotu i pozostawit je do dalszych czynnosci Panstwowej
Inspekgji Sanitarne;j.

W trakcie kontroli przedsiebiorcy uzupelnili brakujace oznakowania lub wycofali z obrotu
zakwestionowane wyroby do czasu poprawy ich oznakowania.

Osoby odpowiedzialne za powyzsze nieprawidlowosci zostaty ukarane mandatami karnymi
za popetnienie wykroczenia z art. 136 § 2 Kodeksu wykroczen, to jest niewlasciwego
oanakowania towarow.

Do przedsiebiorcow wprowadzajacych do obrotu nieprawidlowowo oznakowane wyroby
zostaly skierowane wystapienia pokontrolne informujace o obowiazku znakowania
wyrobow zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

Ponadto w placéwkach prowadzacych sprzedaz detalicznag wyrobow sprawdzono réwniez
czy sposOb uwidaczniania cen jest zgodny z przepisami:

— ustawy z dnia 5 lipca 2001 roku o cenach (Dz. U. Nr 97, poz. 1050 z pdzn. zm.),

— rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 10 czerwca 2002 roku w sprawie
szczegotowych zasad uwidaczniania cen towardw i ustug oraz sposobu oznaczania ceng
towardw przeznaczonych do sprzedazy (Dz. U. Nr 99, poz. 894, z p6zn. zm.).

W 15 placéwkach stwierdzono nieprawidlowosci polegajace m.in. na:

— braku wywieszek cenowych — § 3 ust. 1 rozporzadzenia w sprawie szczegdtowych
zasad uwidaczniania cen towardw i ustug oraz sposobu oznaczania cenq towardéw
przeznaczonych do sprzedazy,

— nieuwidocznieniu cen na wzorach towaréw wystawionych w miejscu ekspozygji
handlowej, tj. w witrynie — § 3 ust. 3 rozporzadzenia w sprawie szczegélowych zasad
uwidaczniania cen towardw i ustug oraz sposobu oznaczania cenq towaréw przeznaczonych
do sprzedazy,

— nieuwidocznieniu cen jednostkowych przy towarach na wywieszkach lub w innych
formach dostepnych dla kupujacych — art. 12 ust. 2 ustawy o cenach,

— braku cen bezposrednio na poszczegdlnych wyrobach — art. 12 ust. 1 ustawy
0 cenach,

— braku na wywieszkach informacji dotyczacych nazw handlowych, do ktorych
odnosily si¢ uwidocznione ceny — § 3 ust. 1 rozporzadzenia w sprawie szczegétowych
zasad uwidaczniania cen towardw i ustug oraz sposobu oznaczania cenq towardéw
przeznaczonych do sprzedazy.
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Kontrolowani przedsigbiorcy jeszcze w trakcie kontroli uzupelniali brakujace oznakowanie.

Osoby odpowiedzialne za powyzsze nieprawidtowosci ukarano mandatami karnymi
za popeknienie wykroczenia z art. 137 § 1 Kodeksu wykroczen, to jest za naruszenie
przepisow o obowiazku uwidaczniania cen.

5. Pozostale ustalenia kontroli

Majac na uwadze, ze przepisy prawa nie nakladaja na przedsigbiorce obowigzku
prowadzenia ewidencji ustug inspektorzy sprawdzali czy kontrolowany przedsigbiorca:

— prowadzi ewidencje przyjetych do realizacji ustug,
— okre$la przewidywany termin wykonania ustug w zleceniach na ich wykonanie,

— przestrzega ustalonych termindw wykonania ustugi (w oparciu o prowadzong
ewidencje i wystawione faktury, rachunki).

W toku kontroli ustalono, ze wiekszo$¢ kontrolowanych przedsigbiorcéw nie prowadzi
pelnej ewidengji przyjetych do realizacji ustug.

Najczesciej przedsiebiorcy przyjmujac zlecenie ustugi wystawiaja pisemne pokwitowania,
gdzie odnotowuja: date przyjecia zlecenia, dane zleceniodawcy, zakres i termin wykonania
ustugi, koszt oraz inne dane w zaleznosci od rodzaju ustugi, np.:

— przy wypozyczaniu sukien slubnych stosuje si¢ druk ,umowa wypozyczenia”,
w ktorym odnotowuje sie: dane osobowe klientki, przedmioty wypozyczone,
termin przymiarki, termin odbioru, ceng¢ wypozyczenia oraz termin zwrotu,

— w przypadku ustug pralniczych podaje sie rodzaj odziezy, kolor, opis
zabrudzenia,

— w serwisach RTV AGD typ, model sprzetu, doktadny opis uszkodzenia itp.

Jednakze dokumentacja taka nie jest w wiekszosci przypadkow przechowywana przez
ustugodawcow.

W oparciu o prowadzong w zakladach dokumentacje oraz zlozone przez przedsiebiorcow
oswiadczenia ustalono, ze terminowos$¢ $wiadczonych ustug nie budzi zastrzezen.

Ponadto w tych placéwkach, gdzie byto to mozliwe, tj. prowadzono rejestr reklamacji lub
inng dokumentacje (przepisy prawa nie nakladaja na przedsiebiorce takiego obowiazku),
w toku kontroli inspektorzy sprawdzali terminowos¢ oraz sposob zatatwiania reklamacji
konsumentow.

Ewidencje skladanych reklamacji prowadzilo zaledwie 9 ze skontrolowanych
przedsiebiorcow ($wiadczacy ustugi pralnicze, oftalmiczne, parasolnicze, motoryzacyjne,
remontowo-budowlane).

Na podstawie analizy 41 dokumentow reklamacyjnych ustalono, ze wszystkie reklamacje
zostaty rozpatrzone w terminie 14 dni od dnia przyjecia, to jest zgodnie z obowigzujacymi
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przepisami (art. 8 ust. 3 ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie
Kodeksu cywilnego).

Wedlug oswiadczen pozostalych kontrolowanych przedsiebiorcow nie prowadza oni

rejestrow reklamacji, poniewaz reklamacje wystepuja bardzo rzadko, a w przypadku

zgloszenia ewentualnych uwag, co do jakosci wykonania ustugi zatatwiane sg one zgodnie

z zyczeniem klienta, ,,0d reki” i na koszt wlasciciela zaktadu.

Inne nieprawidlowosci, ktére ujawniono w toku prowadzonych kontroli dotyczyty:

w jednym przypadku braku wywieszki informujacej o godzinach dziatalnosci placowki,
co narusza postanowienia uchwaty nr 389/XLV1/97 Rady Miasta Czestochowy z dnia 27
pazdziernika 1997 r. w sprawie dni i godzin otwierania i zamykania placéwek handlowych
detalicznych, zaktadéw gastronomicznych i zaktadow ustugowych na terenie miasta Czestochowy,
w trakcie kontroli wiasciciel umiescil na wywieszce w witrynie okiennej brakujace
informacje;

braku dowodoéw zakupu na towary objete sprawdzeniem prawidlowosci oznakowania
u 3 przedsigbiorcow, w zwiazku z czym o ustaleniach poinformowano wtasciwy urzad
skarbowy;

postugiwania si¢ nielegalizowanymi przyrzadami mierniczymi przez 2 przedsigbiorcow,
za co zostali ukarani mandatami karnymi z art. 26 ust. 1 pkt. 2 ustawy z dnia 11 maja
2001 r. Prawo o miarach (Dz. U. z 2004 roku Nr 243, poz. 2441, z pézn. zm.): w trakcie
kontroli narzedzia zostaly zalegalizowane, a o ustaleniach powiadomiono wiasciwy
terenowo Obwodowy Urzad Miar;

trzech przedsigbiorcow nie posiadato ksigzek kontroli, co jest niezgodne z art. 81 ustawy
0 swobodzie dziatalnosci gospodarczej. Na zadanie inspektorow wyposazono placowki
w ww. ksigzki.
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III. PODSUMOWANIE

1. Wykorzystanie ustalen kontroli

W zaleznosci od stwierdzonych nieprawidlowosci wojewddzcy inspektorzy Inspekgji
Handlowej podjeli szereg dziatan majacych na celu wyeliminowanie stwierdzonych
w  wyniku kontroli nieprawidtowosci, miedzy innymi skierowali do wlascicieli
kontrolowanych placowek, producentow, importerow, pierwszych dystrybutoréw
36 wystapient pokontrolnych zawierajacych wnioski o podjecie dziatan eliminujacych
stwierdzone nieprawidlowosci. Jednocze$nie, niezaleznie od pisemnych wystapien,
inspektorzy w toku kontroli informowali o obowiazujacych przepisach prawnych oraz
koniecznosci ich przestrzegania.

Wigkszos¢ kontrolowanych przedsigbiorcow niezwlocznie po zapoznaniu si¢ z wynikami
kontroli, podejmowato dobrowolne dziatania majace na celu usunigcie stwierdzonych
nieprawidtowosci. Dotyczyto to przede wszystkim uwidocznienia cennikow, uzupehienia
lub dostosowania cennikdw do obowiazujacych przepisow.

Ustalenia z przeprowadzonych kontroli daty réwniez podstawe do:

* nalozenia 87 mandatéw karnych na kwote 13,3 tys. zl, gléwnie za popelnienie
wykroczen okreslonych w Kodeksie wykroczen: art. 137 § 1 (nieuwidacznianie cen lub
ilodci nominalnej), art. 136 § 2 (przeznaczenie do sprzedazy towarow niewlasciwie
oznakowanych), art. 60 § 3 (brak wymaganych oznaczen przedsiebiorcy), art. 60 § 2
(niedopetnienie obowiazku aktualizacji danych objetych ewidencja prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej),

* sformulowania 30 Zadan zmierzajacych do niezwlocznego usuniecia ujawnionych
uchybien,

* wydania 12 decyzji administracyjnych w celu niezwlocznego usunigcia stwierdzonych
nieprawidlowosci,

» zastosowania srodkoéw oddziatywania wychowawczego (w szczegdélnosci pouczen)
w trybie art. 41 Kodeksu wykroczen wobec 11 przedsigbiorcow,

* skierowania 2 wnioskow o ukaranie osoby odpowiedzialnej za popetienie wykroczen
do wiasciwych sadoéw rejonowych,

* skierowania 3 zawiadomien o podejrzeniu popelnienia przestepstwa z art. 45 ustawy
z dnia 30 sierpnia 2002 r. o systemie oceny zgodnosci (tekst jednolity: Dz. U. z 2004 r.
Nr 204, poz. 2087 z p6zn. zm.),

* przeprowadzenia 4 kontroli u dostawcow zakwestionowanych produktow,

* przekazania 3 informacji do wtlasciwego urzedu skarbowego w zwiazku
z niedostarczeniem dowodow zakupu zakwestionowanych wyrobow.
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2. Wnioski

Rynek wustlug oferowanych konsumentom jest pod wieloma wzgledami bardzo
zroznicowany, stad tez jego miarodajna i jednoznaczna ocena jest bardzo trudna.
Konsumenci korzystaja z uslug zarowno bardzo powszechnych, takich jak: zwiazane
z pielegnacja ciata (salony urody, fryzjerzy), obstuga nowoczesnych technologii (serwisy
AGD-RTV, telefondw komorkowych), jak i z mniej popularnych, np. zegarmistrzowskich,
introligatorskich, kusnierskich, a ksztaltuja si¢ takze ustugi bardzo specyficzne, jak
wypozyczanie sukni $lubnych czy strojow karnawatowych. Co do zasady dziatania
przedsiebiorcow je Swiadczacych normowane jest na gruncie przepiséw regulujacych kazda
inna dziatalnos¢ zarobkowa, w szczegdlnosci sa to regulacje Kodeksu cywilnego, cho¢
specyfika kazdej z ustug oferowanej konsumentowi sprawia, ze niemal za kazdym razem
bedziemy mieli do czynienia z koniecznoscia dokonania jednostkowej oceny zdarzenia
i indywidualnej oceny ewentualnego naruszenia prawa oraz srodkéw, jakie w takiej sytuacji
beda przystugiwaty stabszemu uczestnikowi rynku.

W toku prowadzonych kontroli nieprawidtowosci ujawniono w przypadku 36,7 proc. ogdtu
skontrolowanych przedsigbiorcow, co nie pozwala na w peli pozytywna ocene tego
segmentu rynku. Zaznaczy¢ nalezy, ze w poréwnaniu z poprzednimi kontrolami, jakie
przeprowadzono w I kwartatach 2006 oraz 2007 roku skala niezgodnosci dziatania
przedsiebiorcow z obowigzujacymi przepisami jest nieznacznie nizsza (w roku 2006 — 41,2
proc.,, a w 2007 — 41,8 proc.). Podkresli¢ nalezy, ze we wszystkich tych trzech kontrolach
najczesciej kwestionowano: brak cennikéw lub niepeine informacje zamieszczone
w cennikach na oferowane ustugi oraz niewtasciwe oznakowanie wyrobdéw przeznaczonych

do sprzedazy.

Analizujac  wyniki przeprowadzonej kontroli nalezy stwierdzi¢, Ze ujawniane
nieprawidtowosci godza w interes konsumentow. Brak cennikow i wywieszek cenowych
przy wyrobach oferowanych do sprzedazy, a takze wprowadzenie do obrotu towaréw
niewlasciwie oznakowanych utrudnia klientom dokonanie wtasciwego wyboru produktéw.
Przyczyna stwierdzonych nieprawidtowosci prawdopodobnie byla niewystarczajaca
znajomos¢ przez przedsiebiorcow obowiazujacych przepiséw. Pozytywnym aspektem
kontroli jest natychmiastowe dziatanie kontrolowanego i wyeliminowanie stwierdzonych
uchybien.

Ponadto przedstawiajac wyniki kontroli nalezy zaznaczy¢, ze uregulowania prawne dla tego
segmentu rynku oparte sa, co do zasady, wylacznie na postanowieniach Kodeksu cywilnego,
w  ktérym brak jest okreslenia m.in.. wymogu prowadzenia rejestru reklamacji
konsumenckich, zawierania umoéw na pismie dla transakcji o wartosci ponizej 2 tys. zlotych,
prowadzenia ewidencji przyjetych do wykonania ustug. Przeprowadzone Kkontrole
wykazaly, ze w wiekszosci przypadkéw przedsigbiorcy nawet dla wlasnych potrzeb nie
ewidencjonujg przyjmowanych zamdwien oraz nie prowadza rejestru reklamacji, co nie
pozwala ustali¢ jednoznacznie skali reklamowanych wad ustug. Tym samym nie mozna
w pelni ocenié¢ funkcjonowania rynku ustug.
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W ciagu ostatnich trzech lat, tj. 2008-2010 do wojewoddzkich inspektoratow Inspekcji
Handlowej wptyneto facznie 4290 skarg konsumentéw dotyczacych przedsigbiorcow
$wiadczacych réznego rodzaju ustugi, w tym:

= 1578 skarg w 2008 roku,
= 1328 w 2009 roku,
= 1384 w 2010 roku,

W zwiazku z informacjami zawartymi w zgloszonych skargach przeprowadzono 767
kontroli. 380 skarg przekazano wedtug wlasciwosci innym organom, a pozostate zatatwiono
w inny sposob.

Ze wzgledu na cywilnoprawny charakter probleméw przedstawionych przez konsumentéw
w wiekszosci spraw podejmowano postepowania mediacyjne w trybie art. 36 ust. 1-5 ustawy
o Inspekcji Handlowej. W badanym okresie przeprowadzono 1038 mediacji. I tak:

* 2409 postepowan mediacyjnych w 2008 roku 233 zatatwiono pozytywnie dla
konsumentoéw,

* 7333 postepowan mediacyjnych w 2009 roku, z tego 185 zatatwiono pozytywnie dla
konsumentoéw,

* 2296 postepowan mediacyjnych w 2010 roku, z tego 173 zatatwiono pozytywnie dla
konsumentow.

Przedstawiane przez konsumentéw problemy w sprawach, w ktérych podejmowano
mediacje, dotyczyly gléwnie niewlasciwej jakosci wykonanych ustug, problemoéow
zwigzanych z odmowa uwzglednienia zglaszanych reklamacji, terminéw wykonania ustug,
a nawet przypadkow zastrzezen, co do kultury osobistej przedsigbiorcow oraz naruszenia
dobr osobistych konsumentow.

W zwiazku z podejrzeniem naruszenia przez ustugodawcéw obowiazujacych przepisow
o charakterze administracyjnym, podejmowano czynnosci kontrolne, traktujac otrzymane
wnioski konsumentéw, jako informacje o nieprawidiowosciach, co dalo podstawe do
przeprowadzenia:

* 122 kontroli w 2008 roku, z tego w 55 przypadkach potwierdzono stawiane przez
konsumentow zarzuty,

= 127 kontroli w 2009 roku, z tego w 48 przypadkach potwierdzono stawiane zarzuty,
* 98 kontroli w 2010 roku, z tego w 44 przypadkach potwierdzono stawiane zarzuty.

Zglaszane przez konsumentow problemy w sprawach, w ktérych podejmowano kontrole
dziatalnosci przedsiebiorcéw, dotyczyly miedzy innymi nieprawidtowosci w uwidocznieniu
lub braku cennika $wiadczonych ustug, probleméw zwigzanych z prawidlowym
wyliczeniem ceny ustugi, stosowania przy $wiadczeniu ustug niewtasciwych czesci
zamiennych lub uzywania preparatéw kosmetycznych po terminie trwalosci lub
nieoryginalnych.
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Analizujac zakres przedmiotowy informacji od konsumentow zgtaszanych w ciagu ostatnich
trzech lat w dziedzinie ustug swiadczonych konsumentom mozna stwierdzi¢, ze
najliczniejsze problemy dotycza:

* ustug remontowo-budowlanych (1154 skargi),

» uslug pralniczych (302 skargi),

* uslug motoryzacyjnych (281 skarg)

* uslug fryzjerskich i kosmetycznych (134 skargi).

Pozostate rozpatrywane sprawy mialy bardzo roéznorodny charakter przedmiotowy
i dotyczyly miedzy innymi ustug stolarskich, krawieckich, fotograficznych, jubilerskich,
motoryzacyjnych, przewozu oséb takséwkami, napraw sprzetu RTV i AGD, ustug
kamieniarskich, dorabiania kluczy i otwierania zamkow.

Analiza ilosci skarg, dotyczacych przedsigbiorcow swiadczacych ustugi dla ludnosci
w odniesieniu do wszystkich skarg, ktére wptynely do wojewddzkich inspektoratow
Inspekcji Handlowej w latach 2008 — 2010 prowadzi do wniosku, iz ich liczba utrzymuje si¢
na stalym, stosunkowo niskim poziomie (11,2 proc. w roku 2008, 8,8 proc. w 2009 i 8,6 proc.
w 2010). Warto zwroci¢ uwage, ze w wiekszos¢ skarg dotyczacych ustug, stanowia ustugi
remontowo - budowlane. Ten rodzaj ustug charakteryzuje sie stosunkowo wysokim
kosztem wykonania, co z kolei powoduje, iz ich zawarcie finalizowane jest sporzadzeniem
umoéw w formie pisemnej lub innych dokumentéw. Udokumentowanie faktu zawarcia
umowy zapewnia z kolei minimum gwarancji realizacji ewentualnych roszczen
konsumentow.

Wyniki kontroli przeprowadzanych w zakresie ustug dowodza jednakze, iz
w przypadku innych ustug, ktorych koszt nie przekracza kilkunastu, kilkudziesieciu ztotych
— nie sporzadza sie zadnej dokumentacji, potwierdzajacej zlecenie wykonania ustugi lub
dokumentacja taka sprowadzona jest do wydania jedynie ,paragonu” uprawniajacego do
odebrania przedmiotu ustugi.

Znaczaca cze$¢ skarg konsumentéw dotyczy sporow na tle zatatwienia reklamacji przez
ustugodawce, co uzasadnia wniosek, ze w tym zakresie, interesy konsumenta moga by¢
bardziej zagrozone.

Oceniajac problemy konsumentow zwigzane z niewlasciwym wykonywaniem ustug nalezy
stwierdzi¢, ze podejmowanie dzialalnosci gospodarczej w zakresie wiekszosci ustug tego
rodzaju, nie wymaga, obecnie zgodnie z ustawa o swobodzie dziatalnosci gospodarczej,
obowiazku uzyskania przez przedsigbiorce koncesji albo wpisu do rejestru dzialalnosci
regulowanej. Organy rejestrowe dla przedsiebiorcow, nie sa ponadto uprawnione do
sprawdzania czy zglaszajacy dzialalno$¢ przedsiebiorca posiada odpowiednie kwalifikacje
zawodowe lub czy zatrudnia przy swiadczeniu ustug, wykwalifikowanych pracownikow.

Ogolna deklaracja zawarta w art. 17 ww. ustawy zakladajaca, ze ,przedsigbiorca wykonuje
dziatalnos¢ gospodarcza na zasadach uczciwej konkurencji i poszanowania dobrych
obyczajow oraz stusznych intereséw konsumentow”, bez mozliwosci prawnie skutecznej
weryfikacji kompetencji zawodowych ustugodawcédw, nie pozwala na eliminacje z rynku
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ustug nierzetelnych przedsiebiorcow. Stad tez weryfikacja takich nierzetelnych
przedsiebiorcow powinna by¢ prowadzona przede wszystkim przez konsumentow
dokonujacych wyboru ustugodawcy.

Reasumujac, nieprawidfowosci ujawnione w toku kontroli przedsigbiorcow swiadczacych
ustugi dla ludnosci, byly najczesciej wynikiem zaniedbania ze strony przedsigbiorcow
uczestniczacych w obrocie lub niedostatecznej znajomosci przepisdw prawa, a takze braku
nadzoru w zakresie dofaczania do produktu wymaganych oznaczen. Byly to jednak
w wigkszosci uchybienia mniejszej wagi, ktore mogly by¢ wyeliminowane w czasie trwania
czynnosci kontrolnych.

Po analizie uzyskanych wynikow kontroli wydaje sie zasadnym dalsze prowadzenie tego
typu kontroli, a przede wszystkim prowadzenie na biezaco szerokiej akcji informacyjnej
i edukacyjnej stabszych uczestnikéw rynku. Ocena czy wybrany przez konsumenta
uslugodawca wykona zlecong mu usluge w sposéb nalezyty, powinna by¢ oparta
o dokonane rozeznanie w zakladzie rzemieslnika, sprawdzenie czy zaklad ustugowy
zatrudnia osoby wykwalifikowane a w przypadku niektorych ustug np. fryzjerskich,
kosmetycznych, jaki jest stan porzadkowy i higieniczny pomieszczen ustugowych.

W przypadku, gdy jest mozliwos¢ wyboru ustlugodawcy, nalezatoby sie kierowac nie tylko
niska ceng zadang za wykonanie ustugi, ale rowniez dokonanym wczesniej rozeznaniem
lokalnego rynku i poréwnaniem wysokosci cen u innych ustugodawcéw. Konsumenci
powinni dazy¢ do zawierania umow o $wiadczenie wszelkich ustug w formie pisemnej, co
umozliwi im jednoznaczne udowodnienie zakresu zleconej ustugi, terminu wykonania
i obowiazkéw ustugodawcy.
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IV. PRAKTYCZNE WSKAZOWKI DLA KONSUMENTOW

Ustugi $wiadczone codziennie i powszechnie konsumentom postrzegane sa zaréwno przez
konsumentow, jak i ustugodawcow w sposob mniej sformalizowany, bo przeciez nikt
umawiajac sie, np. z fryzjerem na obciecie wloséw, czy z szewcem na wymiane flekéw nie
spisuje umowy na pi$mie, ani nie idzie z niag do notariusza. Jest to zwyk}a praktyka, jednak
w  przypadku uslugi wykonanej niewlasciwie moze brakowa¢ argumentéw
na potwierdzenie swoich racji. Nie nalezy oczywiscie przesadza¢ i spisywa¢ umowy
w kazdym przypadku, sytuacja taka, bowiem prowadzitaby do absurdu. Powinno si¢ jednak
bra¢ pod uwage, ze umowa ustna jest wazna, jednak w wielu wypadkach lepiej spisac
umowe na pismie, chocby dla celdéw dowodowych. Wazne jest to zwlaszcza w przypadku
uslug bardziej kosztownych, powazniejszych, jak np. naprawa samochodu, potozenie
kafelkéw czy remont.

Co taka umowa powinna zawierac?
Konsumenci najczesciej zawieraja z ustugodawcami dwa rodzaje umow:

— Umowe o dzielo — jej wynikiem jest przedmiot majacy materialny wymiar (dzieto).
Przyjmujacy zlecenie podejmuje si¢ wykonania oznaczonego w umowie dziela,
a zamawiajacy ma zaptaci¢ okreslong sume pieniedzy (wynagrodzenie). Jest to
umowa rezultatu. Przykladem takiej umowy jest np. wypranie garderoby, montaz
drzwi, obciecie wlosow. Mozna wyrdzni¢ dwa rodzaje umowy o dzieto:

» taka, ktdrej rezultatem jest dzieto bedace rzecza ruchoma, np. uszycie sukienki:
w takich przypadkach przy reklamowaniu dzieta stosujemy przepisy o sprzedazy
konsumenckiej,

» taka, ktorej rezultatem nie jest stworzenie nowego dziela, tylko inny rezultat np.
wypranie sukienki; przy reklamacji stosuje si¢ przepisy Kodeksu cywilnego;

— Umowe zlecenia — w takim wypadku wynik umowy ma charakter niematerialny.
Przyjmujacy zlecenie zobowiazuje si¢ do wykonania okreslonych czynnosci, a nie
stworzenie okreslonego rezultatu. Przyjmujacy zlecenie zobowiazuje sie do
starannego dzialania.

W umowie powinny znalez¢ si¢ najistotniejsze kwestie takie, jak:

1) okreslenie stron umowy, tzn. dokladne dane konsumenta i przedsigbiorcy
wykonujacego ustuge,

2) przedmiot umowy (dos¢ szczegodtowo),
3) koszt wykonania ustugji,
4) termin realizacji,

5) wysokos$¢ zaliczki/zadatku.
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Oczywiscie umowa moze zawiera¢ wigcej szczegdtow, np. wysokos¢ kary umownej za
przekroczenie terminu realizacji umowy, wskazanie kto bedzie rozstrzygat ewentualny spor.
Jednakze nie sa one obowigzkowe i nie dla kazdego konsumenta sporzadzenie ich bedzie
rzecza latwa. Najwazniejsze, aby w umowie znajdowalo sie pie¢ wskazanych wyzej
punktow.

Kiedy umowa jest juz zawarta, ustugodawca moze zada¢ wptacenia zadatku lub zaliczki na
poczet ceny za wykonanie ustugi. Sytuacja ksztaltuje sie réznie w zaleznosci, jak zostanie
nazwaha w umowie ta ,przedptata”. Wptata wreczona przed wykonaniem ustugi jest
zadatkiem tylko wtedy, gdy strony zawra taki zapis w umowie. W przeciwnym wypadku
jest to zaliczka.

Zgodnie z art. 394 Kodeksu cywilnego zadatek dany przy zawarciu umowy gwarantuje, ze
w razie niewykonania umowy przez jedna ze stron druga strona moze bez wyznaczenia
terminu dodatkowego odstapi¢ od umowy i otrzymany zadatek zachowac, a jezeli sama go
data, moze zada¢ sumy dwukrotnie wyzszej. W przypadku wykonania umowy zadatek
ulega zaliczeniu na poczet umowy, a gdyby nie bylo to mozliwe — ulega zwrotowi. Ma on
wiec, w przypadku niewykonania umowy, forme odszkodowania.

Natomiast zaliczka nie wywotuje zadnych skutkéw prawnych w zakresie wyptaty
odszkodowania. Jest zaliczana na poczet przysztego Swiadczenia (ceny). Jednakze, jezeli
umowa zostaje rozwiazana z winy konsumenta, zaliczka pozostaje u ustugodawcy. Jesli
umowe rozwiaze ustugodaweca, jest on oczywiscie zobowigzany do zwrotu pobranej zaliczki.

Jak mozna zareklamowac zle wykonana ustuge?

Prawo do reklamacji — nalezy pamietac, ze po stwierdzeniu zlej jakosci ustugi mamy prawo
do reklamacji zgodnie z obowigzujacymi w tym zakresie przepisami prawnymi.

Uprawnienia konsumenta w kwestii reklamacji zaleza od rodzaju umowy, a w przypadku
umowy o dzielo od rodzaju dzieta.

Reklamacja dzieta bedacego rzecza ruchoma. Za rzecz ruchoma uwaza si¢ wszystkie rzeczy

materialne, z wylaczeniem gruntéw i budynkéw z nimi zwigzanymi — nieruchomosci.
Za rzecz ruchoma uznaje sie wiec zaréwno sukienke, mebel, jak i zwierze. Nowe, powstajace
w wyniku wykonania umowy zawartej pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca, dzieto —
rzecz ruchoma, traktowane jest jako towar konsumpcyjny. Ochrona konsumenta — prawo do
reklamacji —powstaje z mocy prawa. W zwiazku z tym wykonane dzielo moze by¢
reklamowane, jak kazdy inny towar zakupiony w sklepie. Konsument skladajacy taka
reklamacje powinien powolac sie na ustawe z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.).
Ochrona konsumenta trwa 2 lata. O kazdej niezgodnosci z umowa dzieta konsument musi
powiadomi¢ ustugodawce w ciagu dwoch miesiecy od chwili jej ujawnienia sie.
W przypadku niewywiazania sie z tego obowiazku konsument traci wszelkie uprawnienia.
W przypadku, gdy dzielo: nie nadaje si¢ do celu, do jakiego jest zwykle uzywane,
wlasciwosci dzieta nie odpowiadajg wlasciwosciom dziela tego rodzaju, dzieto nie spetnia
wymagan o jakich zapewniatl ustugodawca, dzieto zostato nieprawidlowo zamontowane czy
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uruchomione itp. ustugobiorca (konsument) ma je prawo zareklamowac¢. W takim wypadku,
w pierwszej kolejnosci moze zadac¢ naprawy lub wymiany, a jezeli te sa niemozliwe lub
wymagaja nadmiernych kosztéw konsumentowi przystuguje zwrot gotéwki, o ile wada jest
istotna.

Ustugodawca moze rowniez udzieli¢ gwarancji na wykonane przez siebie dzieto. W takim
wypadku, niezaleznie od tresci przepiséw ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego, konsumenta obowiazuja zapisy zawarte
w dokumencie gwarancyjnym. Fakt udzielenia gwarancji nie wylacza odpowiedzialnosci
z tytutu niezgodnosci z umowa.

Reklamacja dzieta niebedacego rzecza ruchoma. W takim wypadku ustuge reklamujemy na
podstawie przepiséw Kodeksu cywilnego dotyczacych rekojmi. Jezeli dzieto ma wady,
konsument moze od umowy odstapi¢ albo zada¢ obnizenia ceny. Jednakze zamawiajacy

dzieto nie moze od umowy odstapié, jezeli ustugodawca niezwlocznie wymieni rzecz
wadliwg na rzecz wolng od wad albo niezwlocznie wady usunie. Ograniczenie to nie ma
zastosowania, jezeli rzecz byla juz wymieniona przez przedsigbiorce lub naprawiana, chyba
ze wady sa nieistotne. Jezeli konsument odstepuje od umowy z powodu wady rzeczy, strony
powinny sobie nawzajem zwrdci¢ otrzymane $wiadczenia wedtug przepisdw o odstapieniu
od umowy wzajemnej. Jezeli klient Zada obnizenia ceny z powodu wady rzeczy, obnizenie
powinno nastapi¢ w takim stosunku, w jakim wartos¢ rzeczy wolnej od wad pozostaje do jej
wartosci obliczonej z uwzglednieniem istniejgcych wad. Jezeli przedsiebiorca dokonat
wymiany rzeczy, powinien pokry¢ takze zwigzane z tym koszty, jakie ponidst kupujacy.
Szczegodlowe zapisy znajduja sie w art. 556 i nastepnych Kodeksu cywilnego.

Reklamacja w przypadku umowy zlecenia. Praktyka pokazuje, ze klienci rzadko korzystaja
z tej formy prawnej przy zawieraniu uméw z ustugodawca. Z tego tez powodu nie ma

szczegolowych zasad reklamowania takich ustug. Zastosowanie znajda przepisy ogodlne,
w szczegolnosci art. 471 Kodeksu cywilnego — dotyczacy naprawiania szkody. Z tego
powodu warto w takim przypadku sporzadzic¢ szczegdtowa umowe.

W przypadku reklamacji dzieta bedacego nowa rzecza ruchoma przedsiebiorca ma
obowiazek ustosunkowac sie¢ do reklamacji w ciagu 14 dni, w przeciwnym wypadku uznaje
ja za uzasadniona. W przypadku reklamacji dzieta, ktére nie jest rzecza ruchoma Kodeks
cywilny nie wskazuje takiego terminu, powinna by¢ to jednak rozpatrzona bez zbednej
zwloki.

Reklamacje konsument powinien zlozy¢ na pismie, ale nie ma okreslonego druku
reklamacyjnego. Istotne jest, aby zgloszenie reklamacyjne zawierato wszystkie niezbedne
elementy (konsument moze je spisa¢ chocby odrecznie na zwyklej kartce papieru).
Ustugodawca ma obowiazek takie zgloszenie przyjac.
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Co powinno si¢ znajdowac w zgloszeniu reklamacyjnym:

D)
2)

3)

4)

do kogo kierowana jest reklamacja — dane ustugodawcy;

data dzienna — w przypadku rekojmi konsument ma obowigzek powiadomié
o wadzie w ciggu miesigca, w przypadku dochodzenia roszczen na podstawie
ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej dwoch miesiecy, pod
rygorem utraty uprawnien;

szczegdtowy opis powodu skladanej reklamacji, czyli wady - im bardziej
szczegdtowy opis, tym lepiej;

okreslenie zadann konsumenta (tj., czego domaga sie od ustugodawcy: naprawy,
zwrotu pienigdzy).

W przypadku reklamagji z tytutu rekojmi, dobrze bedzie, jesli konsument wskaze termin
usuniecia wady.

Co, jesli ustugodawca nie chce uzna¢é reklamacji konsumenta?

1.

2.

Powiatowy (miejski) rzecznik konsumenta. Organem, ktédry moze pomodc
konsumentowi w sporze z przedsigbiorca jest rzecznik konsumenta. Adresy
rzecznikdw konsumentdéw znajduja sie na stronie www.uokik.gov.pl. Rzecznik ma
prawo nie tylko wystapi¢ do przedsigbiorcy w imieniu konsumenta, ale rowniez, po

uwzglednieniu okolicznosci sprawy, wytoczy¢ powoddztwo przed sadem
powszechnym.

Mediacja. Zgodnie z art. 36 ustawy o Inspekcji Handlowej, jezeli przemawia za tym
charakter sprawy, wojewodzki inspektor IH podejmuje dziatania mediacyjne w celu
polubownego zakonczenia sporu cywilnoprawnego miedzy konsumentem
a przedsigbiorca. Postepowanie to jest bezptatne i moze by¢ wszczete na wniosek
konsumenta lub z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona konsumenta. W toku
postepowania mediacyjnego wojewddzki inspektor zapoznaje przedsigbiorce
z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace
zastosowanie w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakonczenia
sporu. Wojewddzki inspektor moze wyznaczy¢ stronom termin do polubownego
zakonczenia sprawy. Wojewodzki inspektor odstepuje od postepowania
mediacyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostala polubownie
zakonczona oraz w razie oswiadczenia co najmniej przez jedna ze stron, Ze nie
wyraza zgody na polubowne zakonczenie sprawy. Szczegdélowe informacje oraz
formularz wniosku znajduja si¢ na stronach internetowych wojewodzkich
inspektoratow Inspekcji Handlowe;j.

State polubowne sady konsumenckie. Zgodnie art. 37 ustawy o Inspekcji Handlowej

State Polubowne Sady Konsumenckie przy wojewddzkich inspektorach Inspekgcji
Handlowej rozpatruja spory o prawa majatkowe wynikte z umow sprzedazy
produktéow i  Swiadczenia ustug zawartych pomiedzy konsumentami
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4.

i przedsigbiorcami. Postepowanie przed SPSK jest bezplatne, jednakze wymagana
jest zgoda obu stron.

Pozew do sadu powszechnego.

Uwagi koncowe, czyli konsumencie pamietaj:

1.

Ustugi sa bardzo czesto polecane ,z ust do ust”. Konsumenci o , dobrych” jak
i, zlych” przedsigbiorcach dowiaduja si¢ od znajomych, krewnych, przyjaciot. Przed
wybraniem przedsigbiorcy warto zapyta¢ wsréd znajomych, krewnych etc. Dla
przedsiebiorcow bedzie miata tu wiec zastosowanie stynna zasada marketingowo-
ekonomiczna — jeden zadowolony klient przynosi dwoch, trzech nowych klientow,
natomiast jeden niezadowolony to dziesieciu mniej. W tych branzach, jak z reszta we
wszystkich, ale szczegdlnie w przypadku ustug, liczy sie dobra marka.

W siedzibie ustugodawcy, w miejscu widocznym i dostepnym dla klientéw musi by¢
uwidoczniony cennik $wiadczonych ustlug wraz z dokladnym okresleniem ich
rodzaju i zakresu, a w przypadku sprzedazy produktéw zwigzanych z prowadzona
dzialalnoscia towary te powinny by¢ bezposrednio oznaczone cena.

Pamietaj! Warunki sanitarne, przy niektorych rodzajach ustug, moga mie¢ wptyw na
zdrowie. Warto je sprawdzac.

W sprawach , wigkszej wagi”, dla celow dowodowych umowe albo zasadnicze jej
elementy, takie jak cena i terminy, zawsze spisuj na pismie.

Czytaj dokfadnie wszystko, co podpisujesz, szczegoélnie to co zostalo zapisane
,drobnym drukiem”.

Sprawdzaj, czy wraz z dzielem otrzymales wszystkie wymagane dokumenty.

Jesli kupujesz towar wraz z ustuga, np. szampon od fryzjerki — wez paragon na
zakupiony towar.

Ustugodawca powinien wraz z dzielem wyda¢ wszystkie elementy jego
wyposazenia, instrukcje obstugi, sposob konserwagji, inne dokumenty itp.

Wszystkie dokumenty zwiazane z dzietem powinny by¢ sporzadzone w jezyku
polskim, lub jezeli rodzaj informacji na to pozwala, w formie graficznej.

Po zakonczeniu ustugi wez paragon potwierdzajacy jej wykonanie.
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