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I. WSTEP

Inspekcja Handlowa jest wyspecjalizowanym organem kontroli powotanym do
ochrony intereséw i praw konsumentéw oraz intereséw gospodarczych pafistwa. Zgodnie z
art. 3 ust. 1 pkt 1 ustawy o Inspekcji Handlowej (Dz. U z 2014 r., poz. 148 z pézn. zm.) do
zadan Inspekcji Handlowej nalezy m. in. kontrola legalnosci i rzetelnoéci dziatania
przedsiebiorcow prowadzacych dzialalnos¢ gospodarcza takze w zakresie ustug
oferowanych konsumentom.

Zgodnie z Planem Kontroli Inspekcji Handlowej w 2014 roku prowadzona jest
caloroczna kontrola legalnosci i rzetelnosci przedsiebiorcéw $wiadczacych ushugi dla
ludnosci. Do kontroli typowane sa placéwki poprzez dobér losowy sposréd bedacych w
posiadaniu wojewddzkiego inspektora Inspekcji Handlowej danych o przedsigbiorcach, a
takze majac na uwadze placéwki, w ktérych ujawniono w toku poprzednich kontroli
nieprawidlowosci oraz na dziatanie, ktérych wptynely do WIIH skargi konsumentéw.

Celem kontroli jest dokonanie oceny rynku podstawowych ustug $wiadczonych dla
ludnosci, jak réwniez sprawdzenie legalnosci i rzetelnosci dziatania przedsiebiorcéw
swiadczacych ustugi. Podejmowane dziatania kontrolne maja na celu takze zachecanie
przedsigbiorcow do zapewnienia pozadanego przez konsumentéw poziomu rzetelnosci
oferowanych ustug, w tym m.in. uwidaczniania cennikéw $wiadczonych ustug wraz z
doktadnym okredleniem rodzaju i zakresu, co pozwala konsumentom na podejmowanie
prawidlowych decyzji przy dokonywaniu wyboru ustugodawcy.

W ramach prowadzonych dziatan w pierwszym péiroczu 2014 roku skontrolowata
Tacznie 250 przedsigbiorcéw, w tym swiadczacych ustugi:

— fryzjerskie — 48 podmiotow,

— krawieckie — 35 podmiotéw,

— naprawy sprzetu RTV i AGD - 29 podmiotéw,
— pralnicze — 28 podmiotow,

— fotograficzne — 18 podmiotow,
— oftalmiczne — 14 podmiotow,

— szewskie — 14 podmiotow,

— poligraficzne — 11 podmiotow,
— motoryzacyjne — 7 podmiotdw,
— kosmetyczne — 6 podmiotow,
— stolarskie — 6 podmiotow,

oraz inne np.: budowlane, szklarskie, jubilerskie, kamieniarskie, zegarmistrzowskie,
tapicerskie, pogrzebowe, wypozyczania sukien slubnych, parasolnicze - 34.

Réznego rodzaju nieprawidlowodci stwierdzono u 74 podmiotéw (co stanowi 29,6 proc.
skontrolowanych), z tego:
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— w12 zakladach krawieckich,

— w11 zaktadach fryzjerskich,

— w10 punktach fotograficznych,

— w9 placéwkach $wiadczacych ustugi oftalmiczne,

— w 8 punktach $wiadczacych ustugi w zakresie naprawy sprzetu AGD i RTV,
— w5 zakladach pralniczych,

— w5 zakladach szewskich,

— w3 placowkach $wiadczacych ustugi motoryzacyjne,
— w2 placowkach $wiadczacych ustugi budowlane,

— w2 punktach poligraficznych,

— w salonie kosmetycznym,

— w zakladzie stolarskim,

— w salonie tatuazu,

— w zakladzie Slusarskim,

— w punkcie szklarstwa samochodowego,

— w zakladzie pogrzebowym,

— w zakladzie tapicerskim.

II SZCZEGOLOWE USTALENIA KONTROLI

1. Legalnos¢ prowadzonej dziatalnosci

Zgodnie z obowigzujacymi przepisami, to jest art. 36 ustawy z dnia 20 sierpnia 1997 r.
o Krajowym Rejestrze Sgdowym (Dz. U. z 2013 r., poz. 1203 z pdzn. zm.) oraz art. 14 ust. 2
ustawy z dnia 2 lipca 2004 r.0 swobodzie dzialalnosci gospodarczej (Dz. U. z 2013 r., poz.
672, z po6zn. zm.) podmioty prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza powinny by¢
zarejestrowane — w zaleznosci od ich formy organizacyjnej — odpowiednio w Krajowym
Rejestrze Saqdowym (KRS) albo Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej
(CEIDG).

Wszyscy kontrolowani przedsigbiorcy prowadzili dziatalnos¢ w oparciu o wpis do
Krajowego Rejestru Sadowego albo Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci
Gospodarczej.

W toku kontroli ujawniono, Ze 14 przedsiebiorcéw prowadzito dziatalno$¢ niezgodna z
okreslong w ewidencji. W zwigzku ze stwierdzonymi wykroczeniami na 9 przedsigbiorcéw
natozono mandaty karne na aczng kwote 1 250 zt z na podstawie art. 60! § 2 Kw, a wobec
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pozostatych zastosowano pouczenie zgodnie z art. 41 Kw. W trakcie kontroli wszyscy
przedsiebiorcy dokonali stosownych zmian w ewidencji.

2. Prawidlowo$¢ uwidaczniania cen oferowanych ustug 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 swiadczonych ustug jest zgodny z przepisami:

— ustawy z dnia 5 lipca 2001 roku o cenach (Dz. U. 2013 r., poz. 385Y),

— rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie szczegdtowych zasad
uwidaczniania cen towaréw i uslug oraz sposobu oznaczania ceng towaréw
przeznaczonych do sprzedazy (Dz. U. nr 99, poz. 894 z pézn. zm.),

tj. czy w miejscu widocznym i dostgpnym dla klientéw uwidoczniono cennik swiadczonych
ustug wraz z dokltadnym okresleniem rodzaju i zakresu ustug.

W 26 placowkach (10,4 proc. poddanych kontroli) inspektorzy stwierdzili brak
uwidocznionego cennika swiadczonych ustug.

Ponadto w 20 przypadkach (8 proc. poddanych kontroli) stwierdzono
nieprawidfowosci polegajace na:

— umieszczeniu cen ushug znajdujacych si¢ w cennikach w sposdéb niejednoznaczny
(np. w przedziatach ,od ..... do......”),

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

— niewyszczegélnieniu w cenniku poszczegdlnych sktadnikéw cen za $wiadczone
ustugi.

Rodzaje ustug przy swiadczeniu, ktérych najczesciej stwierdzano ww.
nieprawidtowosci ilustruje ponizsza tabela. .

! Od dnia 24 maja 2014 r. obowiazuje ustawa z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towaréw i ustug
(Dz.U. 22014 r., poz. 915)
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Tabela 1. Rodzaje ustug, przy swiadczeniu ktérych stwierdzono nieprawidlowosci dotyczace
cennikow

liczba przedsiebiorcow, u ktorych stwierdzono
; nieprawidlowosci
rodzaj ustug : : : - .
brak uwidocznionego niepelne informacje
cennika ustug podane w cennikach
naprawa sprzetu RTV i AGD 4 2
oftalmiczne 3 0
fotograficzne 3 0
fryzjerskie 3 6
krawieckie 3 8
mechanika samochodowa 3 0
szewskie 2 1
kosmetyczne 1 0
ksero 1 0
budowlane 1 0
salon tatuazu 1 0
zegarmistrz 1 0
pralnicze 0 3
OGOLEM 26 20

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

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

W trakcie kontroli wiekszo$¢ z przedsigbiorcow sporzadzita wymagane cenniki
i uwidocznita je w miejscu dostepnym dla klientéw, jak réwniez uzupelniono cenniki
o brakujace informacje.

b) Prawidlowos¢ naliczania i pobierania optat za wykonane ustugi

Prawidlowos¢ naliczania i pobierania optat za swiadczone ustugi w stosunku do cen
uwidocznionych w obowigzujacych cennikach sprawdzono u 163 przedsigbiorcow,
tj. 65,2 proc. wszystkich skontrolowanych.

Oceny dokonano w oparciu o przedlozone przez przedsiebiorcéw faktury, paragony, a
takze inne dokumenty zwiazane z realizacjq ustug bedace dowodami zawarcia umowy, ;.
m.in. karty napraw, ,druki zlecen”, oswiadczenia, a takze w oparciu o rozliczenie ustug
swiadczonych klientom w toku kontroli. L.acznie skontrolowano 1009 dokumentéw tego
rodzaju.

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

3.  Prawidlowos¢ udzielania gwarancji na wykonane dzieto

W toku kontroli sprawdzono takze prawidtowos¢ udzielania gwarancji stosownie do
ustawy szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.).

Zgodnie z ww. przepisami w przypadku udzielenia gwarancji na wykonana ustuge
przedsigbiorca powinien wyda¢ karte gwarancyjng sporzadzona w jezyku polskim,
sformulowang w sposéb jasny, zrozumialy i niewprowadzajacy w btad (art. 13 ust. 3 w
zwigzku z art. 3 ust. 1 oraz ust. 6 ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego) oraz zawierajaca:

— obowiazki gwaranta oraz uprawnienia kupujacego — art. 13 ust. 1 ww. ustawy,

— 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 zasigg ochrony gwarancyjnej —art. 13 ust. 4 ww. ustawy,

— 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 17 skontrolowanych w
tym zakresie przedsigbiorcéw, wydajac konsumentom karty gwarancyjne (gtéwnie w branzy
oftalmicznej, fotograficznej, stolarskiej, budowlanej, napraw AGD i RTV).

Wszystkie skontrolowane karty gwarancyjne zostaly sporzadzone w jezyku polskim.

Natomiast sprawdzajac w  przedstawionych dokumentach gwarancyjnych
prawidlowos¢ zapiséw pod wzgledem zgodnosci z art. 13 ust. 4 ustawy o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego inspektorzy
stwierdzili w 11 z nich nieprawidlowosci polegajace na braku:

— wskazania terytorialnego zasiegu ochrony gwarancyjnej,

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

— wskazania obowigzkéw gwaranta oraz uprawnien konsumenta w przypadku
wystgpienia usterki,

— danych dotyczacych przedmiotu ustugi.
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Do 8 przedsigbiorcow, wystawiajacych karty gwarancyjne niezawierajace
wymaganych zapisow skierowano wystapienia pokontrolne z wnioskiem o usuniecie
stwierdzonych uchybien. Pozostali przedsigbiorcy w toku kontroli uzupehili
zakwestionowane karty gwarancyjne o brakujace zapisy.

Dodatkowo podczas prowadzenia kontroli ustalono, ze przedsiebiorcy udzielaja ustnej
~gwarancji”, zobowiazujac si¢ do podjecia nieodptatnych dzialan naprawczych
w okreslonym czasie po wykonaniu ustugi (podstawa do takiego $wiadczenia na rzecz
ustugobiorcy byt wydany rachunek lub paragon) lub dokumentowalo to zapisem na
rachunku (np. : ,gwarancja 6 m-cy”). W rozumieniu art. 13 ustawy o szczegOlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego dziatania takie nie
moga by¢ uznane jako gwarancja w rozumieniu prawa, bowiem zgodnie z ww. ustawg nie
uwaza si¢ za gwarancje oswiadczenia, ktére nie ksztattuje obowigzkéow gwaranta. Tym
niemniej dziatania takie nie moga by¢ potraktowane jako nieporzadane, gdyz przedsiebiorcy
podejmujac sie nieodptatnych dziatan naprawczych maja na uwadze interes konsumentéw.

4. Pozostale ustalenia kontroli

a) Ewidencje i terminowos$c zleconych ustug

Majac na uwadze, Ze przepisy prawa nie nakladaja na ustugodawcéw obowigzku
prowadzenia rejestru zlecen przyjmowanych od konsumentéw, inspektorzy sprawdzali czy
kontrolowani przedsiebiorcy:

— prowadza ewidencje przyjetych do realizacji ustug,
— okreslaja przewidywany termin wykonania ustug w zleceniach na ich wykonanie,

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

W toku kontroli ustalono, Ze wiekszo$¢ kontrolowanych przedsiebiorcéw nie
prowadzita pelnej ewidendji przyjetych do realizacji ustug.

Najczesciej przedsiebiorcy przyjmujac zlecenie ustugi wystawiajali pisemne
pokwitowania, gdzie odnotowywali: date przyjecia zlecenia, dane zleceniodawcy, zakres i
termin wykonania ustugi, koszt oraz inne dane w zaleznosci od rodzaju ustugi. Jednakze
dokumentacja taka nie jest w wigkszosci przypadkéw przechowywana przez
ustugodawcow.

W oparciu o prowadzona w zakltadach dokumentacje oraz zlozone przez
przedsigbiorcow oswiadczenia ustalono, Ze terminowos¢ $wiadczonych ustug nie budzita
zastrzezen.
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b) Prawidlowosc i rzetelnos¢ informacji uwidacznianych na stronach sklepéw
internetowych

W toku kontroli ustalono, ze 4 sposroéd skontrowanych przedsiebiorcow $wiadczyta
swoje ustugi réwniez za posrednictwem internetu. Inspektorzy w tych przypadkach
sprawdzali czy zgodnie z art. 9 ust. 1 ustawy o ochronie niektdrych praw konsumentéw oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (tekst jednolity: Dz.
U. z 2012 r., poz. 1225), konsument byla informowany, w sposéb zrozumialy i fatwy do
odczytania, najpézniej w chwili ztoZzenia propozycji zawarcia umowy, o:

- imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebiorcy

oraz organie, ktéry zarejestrowal dziatalnos¢ gospodarcza przedsiebiorcy, a
takze numerze, pod ktérym przedsigbiorca zostatl zarejestrowany,

- istotnych wilasciwosciach swiadczenia i jego przedmiotu,

—  cenie lub wynagrodzeniu obejmujacych wszystkie ich skladniki, a w

szczegOlnosci cta i podatki,

- zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia,

- kosztach oraz terminie i sposobie dostawy ustugi,

- prawie odstgpienia od umowy w terminie dziesieciu dni, ze wskazaniem

wyjatkow, o ktédrych mowa w art. 10 ust. 3,

- kosztach wynikajacych z korzystania ze srodkéw porozumiewania sie na

odlegtos¢, jezeli sa one skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy,

-  terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu maja

charakter wiazacy,

—  miejscu i sposobie sktadania reklamagji.

Nieprawidlowosci stwierdzono u 3 z ustugodawcéw. Polegaly one na nieumieszczeniu
w na stronach internetowych informagji o:

—  prawie odstapienia od umowy zwartej na odlegtos¢ w terminie 10 dni,

—  pelnej nazwie przedsigbiorcy,

—  organie, ktdry zarejestrowat dzialalnos¢ gospodarcza przedsiebiorcy,

—  terminie i sposobie dostawy,

—  miejscu i sposobie sktadania reklamagji.

Kontrolowani przedsiebiorcy podjeli dobrowolne dziatania w toku kontroli i
uzupehili zapisy w regulaminach na stronach internetowych swoich sklepow.

III PODSUMOWANIE

W toku prowadzonych kontroli nieprawidtowosci ujawniono w przypadku 29,6 proc.
kontrolowanych przedsiebiorcoéw swiadczacych ustugi dla konsumentéw co nie pozwala na
w pelni pozytywna ocene tego segmentu rynku. Zaznaczy¢ jednak nalezy, ze w poréwnaniu
do kontroli przeprowadzonej w roku 2010 odnotowano spadek nieprawidlowosci
stwierdzonych u kontrolowanych przedsigbiorcéw (o 7 pkt procentowych), przy czym
przedstawione w niniejszej informacji dane obejmuja kontrole prowadzone w pierwszym
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potroczu kontroli zaplanowanej na caly rok. Podkresli¢ jednak nalezy, ze w obydwu tych
kontrolach, jak i w latach 2006 oraz 2007, najczesciej kwestionowano: brak cennikéw lub
niepelne informacje zamieszczone w cennikach na oferowane ustugi.

Ustalenia z przeprowadzonych kontroli daty podstawe do:

—  nalozenia 43 mandatéw karnych na kwote 6,2 tys. zl, gtéwnie za popehnienie
wykroczen okredlonych w Kodeksie wykroczen: art. 137 § 1 (nieuwidacznianie
cen), art. 60 § 2 (niedopelnienie obowigzku aktualizacji danych objetych
ewidencja prowadzenia dziatalnosci gospodarczej),

—  sformulowania 27 Zadann zmierzajacych do niezwlocznego usuniecia
ujawnionych uchybien,

—  skierowania 15 wystapien pokontrolnych zawierajacych wnioski o podjecie
dziatan eliminujacych stwierdzone nieprawidtowosci,

—  zastosowania Srodkéw oddzialywania wychowawczego (w szczegdlnosci
pouczen) w trybie art. 41 Kodeksu wykroczen wobec 8 przedsiebiorcow.

Wigkszos¢ kontrolowanych przedsiebiorcéw niezwlocznie po zapoznaniu sie z
wynikami kontroli, podejmowato dobrowolne dzialania majace na celu usuniecie
stwierdzonych nieprawidtowosci. Dotyczylo to przede wszystkim uwidocznienia cennikéw,
uzupehnienia lub dostosowania cennikéw do obowiazujacych przepiséw.

Analizujac wyniki przeprowadzonej kontroli nalezy stwierdzi¢, ze ujawniane
nieprawidlowosci godza w interes konsumentéw. Nieprawidtowosci ujawnione w toku
kontroli przedsiebiorcéw swiadczacych ustugi dla ludnosci, byly najczesciej wynikiem
zaniedbania ze strony przedsigbiorcow uczestniczacych w obrocie lub niedostatecznej
znajomosci przepiséw prawa, a takze braku nadzoru w zakresie dofaczania do produktu
wymaganych oznaczen. Byly to jednak w wigkszosci uchybienia mniejszej wagi, ktére mogly
by¢ wyeliminowane w czasie trwania czynnosci kontrolnych.

Ponadto przedstawiajac wyniki kontroli nalezy zaznaczy¢, ze uregulowania prawne
dla tego segmentu rynku oparte sa, co do zasady, wytacznie na postanowieniach Kodeksu
cywilnego, w ktérym brak jest okreslenia m.in.: wymogu prowadzenia rejestru reklamacji
konsumenckich, zawierania uméw na pismie dla transakcji o wartosci ponizej 2 tys. ziotych,
prowadzenia ewidencji przyjetych do wykonania ustug. Przeprowadzone kontrole
wykazaly, ze w wigkszosci przypadkéw przedsiebiorcy, nawet dla wtasnych potrzeb, nie
ewidencjonujg przyjmowanych zaméwien oraz nie prowadza rejestru reklamacji, co nie
pozwala ustali¢ jednoznacznie skali reklamowanych wad ustug. Tym samym nie mozna
w pelni oceni¢ funkcjonowania rynku ustug.

Reasumujac, po analizie uzyskanych wynikéw kontroli zasadnym bedzie dalsze
prowadzenie tego typu kontroli, a przede wszystkim prowadzenie na biezaco akcji
informacyjnej i edukacyjnej stabszych uczestnikéw rynku. Ocena czy wybrany przez
konsumenta ustugodawca wykona zlecong mu ustuge w sposéb nalezyty, powinna byé
oparta o dokonane rozeznanie w zakladzie rzemieslnika, sprawdzenie czy zaktad ustugowy
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zatrudnia osoby wykwalifikowane a w przypadku niektérych ustug np. fryzjerskich,
kosmetycznych, jaki jest stan porzadkowy i higieniczny pomieszczen ustugowych.

W przypadku, gdy jest mozliwos¢ wyboru ustugodawcy, nalezatoby sie kierowac nie
tylko niska cena zadana za wykonanie ustugi, ale réwniez dokonanym wczesniej
rozeznaniem lokalnego rynku i poréwnaniem wysokosci cen u innych ustugodawcéw.
Konsumenci powinni dazy¢ do zawierania uméw o $wiadczenie wszelkich ustug w formie
pisemnej, co umozliwi im jednoznaczne udowodnienie zakresu zleconej ustugi, terminu
wykonania i obowigzkéw ustugodawcy.

Opracowano:
w Departamencie Inspekcji Handlowej

UOKiK
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