Sekretariat Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsuds
Departament Rozwoju Gospodarczego
Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Matopolskiego

Protokot z Xlll posiedzenia
Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsumentow
z dnia 16 marca 2016 roku.

W posiedzeniu wzii udziat cztonkowie Rady Konsultacyjnej ds. Ochyolionsumentéw
(Rady) oraz zaproszeni goe. Obrady miaty miejsce dnia 16 marca 2016 roksiedzibie
Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa Matopolskiego (UMWptzy ul. Ractawickiej 56
w godzinach 11:00-13:30.

Otwarcie posiedzenia, przyg¢cie porzadku obrad.

Posiedzenie otworzyt Wicemarszatek Wojewodztwa Malskiego Pan Wojciech Kozak —
Przewodniczcy Rady. Otwierajc spotkanie Marszatek przypomniag dzier wczeniej, czyli

15 marca, obchodzon®wiatowy Dzien Konsumenta,. Jednocrée Przewodniczy
podkrelit, ze rzecznicy praw konsumenta pettiardzo wang role w systemie rynkowym,
w ktérym czsto klient jest stromstabsz i potrzebuje fachowej pomocy. Grygktéra wymaga
szczegOlnego wsparciag ®soby niepetnosprawne, kupog sprzt medyczny czy ustugi
utatwiajgce im codzienne funkcjonowanie (np. remonty taziepedjazdy itp.), stykage s¢,

tak jak inni konsumenci, z usterkami czy niepraswab wykonanymi ustugami. Marszatek,
nawigzujac do Swiatowego Dnia Konsumenta, wyrazit przekonanie,
ze Rada Konsultacyjna ds. Ochrony Konsumentéw dajack Zaradowi Wojewodztwa
Matopolskiego ja od trzech lat, przyczyniaesdo lepszego przestrzegania praw Matopolan,
a talkze podkrélit, ze niezwykle ceni sobie wspotpkaz tym gremium.

Nastpnie Przewodniccy Rady przywitat zaproszonych @i przedstawicielk
Matopolskiego Oddzialu PFRON PanBogustaw Stonska (kierownika Dziatu Realizacji
Pomocy Publicznej), przedstawiciela MOPS KrakéwaP#arostawa Wojtowicza (Kierownika
Dzialu Rehabilitacji), Przewodniggego Konwentu Dyrektorow PCPR Wojewodztwa
Matopolskiego Pana Piotra Gofronia (Dyrektora PORlenice) oraz Kierownika Dziatu
Skarg i Wnioskow Matopolskiego Dzialu NFZ Pana Tem Filarskiego. Pan Marszatek
przedstawit program i jednocgee zapytal o madiwos¢ jego modyfikacji dotycgcej
przesungcia czsci dotyczcej glosowania nad stanowiskiem do TVP S.A. na gle&z na co
uczestnicy posiedzenia wyrazili zgodNastpnie czionkowie Rady przgh jednogicnie
protokét z XIl posiedzenia tego gremium (z dnialdtgego br.).

Dyskusja nad trescig apelu do KRRIT, gtosowanie nad uchwat Rady

Wiceprzewodnicgcy Rady Pan Jerzy Gramatyka przypomniag podczas ostatniego
posiedzenia Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsuowe zapadia decyzja
0 wystosowaniu pisma do Prezesa TVP S.A. w spraxgisadnéci emisji programu
edukacyjnego dotygeego szeroko rozumianej tematyki konsumenckiejeWija publiczna
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jest najlepszym kanatem doja do konsumentow, gt cztonkowie Rady zgodzili sico do
tego,ze taki magazyn miatby na wzmocnienie pozycji konsota, do ktérego docietgdjczne
reklamy i informacje o produktach i ustugach, ktdrynie zawsze jest on w stanie
zweryfikowat. Cztonkowie Rady przed posiedzeniem zapoznak siescia pisma i mieli czas
na wnoszenie uwag. Wiceprzewodnicg Rady Pan Krzysztof Podgorski zaproponowat, aby
do stanowiska detzy dodatkowo pismo przewodnie, w ktdrym zostanie eamfane
wsparcie eksperckie, w przypadku gdyby w TVP S.Apadia decyzja o pozytywnym
ustosunkowaniu si do pisma. Postulat ten zostal zaakceptowany pmezestnikow
posiedzenia. Nagbnie, zgodnie z Regulaminem Rady, odbytogiosowanie nad przggiem
uchwaty. Wszyscy obecni uprawnieni do gtosowariiz sob) opowiedzieli siza przygciem
uchwaty w zaproponowanym ksztatcie.

Wsparcie 0s6b niepetnosprawnych przez PFRON.

Po glosowaniu odbyto siwystpienie pierwszego z zaproszonychsgp Pani Bogustawy
Stonskiej (kierownika Dziatu Realizacji Pomocy PubliegMatopolskiego Oddziatu PFRON).
Prelegentka, ktéra przedstawita pokrotce zadanpgerentowanej przez siebie instytuci,
zaznaczytaze od blisko 5 lagrodki PFRON przeznaczone na dofinansowaniegtpizustug
dla os6b niepetnosprawnych, dystrybuowanepsezez PCPR i MOPS z miast na prawach
powiatu. W praktyce zatem osoby ubiegaj s¢ o dofinansowanie takiego spta nie mag do
czynienia z wojewodzkim oddziatlem PFRON.

Prowadacy t¢ cz$¢ posiedzenia Pan Jerzy Gramatyka wyrazit @pite mimo tych swoistych
ograniczé PFRON, w sytuacjach reklamaciji czy nieprawidtéaippowinien onswiadczyé
wsparcie. Interwencja bytaby oczekiwana szczegllnie obszarze zwizanym

z dokumenta@j, rzadko bowiem zdarza ¢Size osoby nabywaf sprzt czy ustug

z dofinansowaniemsrodkéw PFRON otrzymgj od sprzedawcy czy ustugodawcy
poswiadczenie czy protokét odbioru. Pani BogustawanSka podkrélita, ze przedstawiciele
PFRON cezsto wystpuja jako doradcy w rozmaitych sytuacjach, #akzwhzanych
Z nieprawidtowgéciami, jednak na drodze nieformalnej.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Brzesku Pan AnksziRopek podkéét, ze wyjgtkowo
niekorzystna dla klienta jest sytuacja w przypadkvarii sprztu, na ktory dofinansowanie
PFRON wynosi 100 %. Wéwczas bowiem zwémtdkdw otrzyma nie klient, a dysponent tych
srodkéw, czyli PCPR, tymczasem z perspektywy tepgsoajwaniejsze jest jak najszybsze
otrzymanie nowego spgl. Zasadne jest zatem pytanie — zaznaczyt PandArka Ropek —
jaki jest status tyckrodkdw. Czy mana je poréwnado swego rodzaju bonu? Przedstawicielka
PFRON odpowiedziataze dysponentem tycfrodkdw jest powiat, wic w istociesrodki te
wracap do PCPR. Klient w sytuacji zwrottrodkéw musi na nowo sio nie ubiegé cha
podmioty, takie jak PCPR czy MOPS z miast na préwpowiatu staraj sic w takich
przypadkach jak najbardziej utatwiellientomsciezk¢ formalny dofinansowania. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Proszowicach Pani Marianeeela zaznaczytae taka droga (tj.
gdysrodki zwrécone za wadliwy spgtztrafiajg do PCPR czy MOPS) egto powoduje sytuacije,
w ktérych klienci baj sie odstpowa od umoéw, poniewa zostay bez sprztu czy
wyposaenia. Pan Krzysztof Podgorski podsumowat te uwangywotujac sytuacg, w ktorej



klient woli uzytkowatc wadliwy sprzt, niz go zwrécé, w obawie o to,ze w przypadku
reklamacji pozostanie bez niezinego wyposzenia. Pani Bogustawa Siska zaznaczytae
w istocie mae zdarzy sig, ze srodki ze zwrotu trafi do PCPR, a naginie, wraz z kdcem
roku do budetu PFRON, jednak najpewniej przy rgstej ich dystrybuciji klient ten otrzyma
je na powrot.

IV.  Zadania PCPR w kontekcie dystrybucji srodkow na sprzet rehabilitacyjny

W kolejnej czsci gtos zabrat Przewodnigzy Konwentu Dyrektorow PCPR Pan Piotr Gafro
Dyrektor PCPR w M§lenicach. Prelegent swoje wyptenie opart o gidbwne zagadnienia
podgte przez Rzecznikow Konsumentow we@z wczeniejszej. Aby opisadrog, jaka musi
przegé¢ klient w celu otrzymaniu dofinansowania, sgoposiedzenia przedstawit pewien
schemat dziatania oparty o ngsijace elementy:

- wnioskodawca zwracagstlo PCPR o dofinansowanie (np. remontu tazienkedopranej do
potrzeb osoby niepetnosprawnej);

- odpowiednia ekipa budowlana weryfikuje na miejszy wniosek jest zasadny;

- w przypadku pozytywnej opinii osoba niepetnosprawybiera wykonawg ktory dokona
tego remontu (bezadnych wskazéwek PCPR);

- 0soba niepetnosprawna przedstawia do PCPR kgsziorygotowany przez wykonagc

- po weryfikacji kosztorysu zostaje podpisana umavigzy osolg niepetnosprawgia PCPR

o dofinansowaniu;

- zawarta zostaje umowa paggdzy osoly niepetnosprawpna wykonawae;

- po wykonaniu remontu PCPR weryfikuje, czy ustigs zgodna z projektem;

- w przypadku awarii nagbuje standardowa procedura gwarancyjna;

- gdy zachodzi taka potrzeba, PCPR peini fupkejediacyjm, cha nie jest do tego
zobowhzane, poniewa strory umowy jest osoba niepetnosprawna (w umowach gdayi
osoly niepetnosprawna PCPR znajdgjsie klauzule, zgodnie z ktorymi ta ostatnia nie bierze
odpowiedzialnéci za dofinansowany spgizczy ustug).

Jak podkrélit Pan Piotr Gofré, mimoze PCPR nie jest streumow, stara girobi¢c wszystko,
aby osoba niepetnosprawna mogtaythowat dany sprzt czy ustug, co wida&
w przedstawionej wczeiej sciezce dofinansowania. Przewodnicy Konwentu Dyrektorow
PCPR zaznaczylze nie zna przypadku, w ktérym klient pozostatby izrazwigzanym
problemem zwjzanym z awasi czy nieprawidtowo wykonanym remontem lub ugtugyawet
gdy dochodzi do zwrotérodkéw do budetu PFRON, to PCPR starag,saby klient byt jak
najszybciej wsparty przy sktadaniu nowego wniosku.

V. Praktyczna realizacja umow na dofinansowanie spktu rehabilitacyjnego, likwidacje
barier architektonicznych i in.

Kolejne wysspienie wygtosit Pan Jarostaw Wojtowicz, KierownikziBtu Rehabilitacji
Miejskiego Grodka Pomocy Spotecznej w Krakowie, ktory ngzeat do wypowiedzi zaréwno
Pani Bogustawy Sitskiej, jak i Pana Piotra Gofronia, a jednacie uzupehit je

0 kwestie poruszane przez czionkéw Rady. Prelegepocat od jednego z ,wariantow”
sytuacji zwazanej z nieprawidtow&ziami, gdy osoba niepetnosprawna otrzymuje wadliwy
sprzt czyzle wykonan ustug;, ale tych ustug nie odbiera. Woéwczas podmiot dofsowugcy
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(PCPR, MOPS z miasta na prawach powiatu) nie ptabi,to dopiero wowczas, gdy usterka
zostaje naprawiona. Pan Jarostaw Wojtowicz dadaiiejski Gsrodek Pomocy Spotecznej
w Krakowie doktada wszelkich staraaby dofinansowany spytzczy ustuga byly nalgtej
jakosci i zapewnit,ze nie zna przypadkéw, gdy osoba niepetnosprawmavbgu nieodebrania
wadliwego sprgtu czy ustugi, w ostatecznym rachunku nie otrzynedparcia.

Seria tych wysipien zakaczyta s¢ pytaniami i uwagami cztonkéw Rady. Jako pierwsios g
zabrata Pani Kinga Czarnota, Powiatowy Rzecznik dtomentow w Bochni, ktéra zapytata
0 sytuact, w ktérej osoba niepetnosprawna nie odbierzeesprezy ustugi, a w nagpstwie
firma czy ustugodawca wkroczy na deogadowg? Pani Kinga Czarnota spotkatae si

Z sytuaq}, gdy na fakturze za spitzako odbiorca wskazane byto Powiatowe Centrum éym
Rodzinie, wobec tego strgnv ewentualnym pogpowaniu powinna bywitasnie ta instytucja.
Pani Bogustawa Skska stwierdzitaze taka faktura byta zatem wystawiona nieprawidtowo,
wigc strory powinna by osoba niepetnosprawna.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw w Proszowicach PHirarianna Derela zapytata
0 sytuacg, gdy nasfpit zwrot sprzitu, asrodki trafity na konto PCPR. Jaka powinna kgiezka
postpowania 0soby niepetnosprawnej, czy ma onatpigaosek od nowa? Zaproszensge
zgodnie przyznalize tak, z tymze podmioty, do ktérych ten wniosek skiada, starajsie
uprascic sciezke i najczsciej zahczniki do wniosku s te same, co poprzednim razem.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Nowym Targu PamiaEBarczuk-Katat zapytata
o sytuacg, w ktérej osoba niepetnosprawna zaptaci zagsrp. kupiony drog wysytkows),
jednak towar nie zostanie ostatecznie wystany. Faonstaw Wojtowicz odpowiedziate
zarowno PCPR, jak i MOPS z miast na prawach powistunog odpowiadé za nieuczciwe
praktyki sprzedawcow, tatesoby niepetnosprawne sa takich samych prawach jak pozostali
konsumenci.

Ostatni wtek poruszony w tej e#ci przez kilkoro czionkdéw Rady, dotyczyt procedury
przekazaniasrodkow z dofinansowania do osoby niepetnosprawdektadnie momentu,
w ktorych srodki te zostap przelane. Gérie zaznaczyli,ze praktyki g rézne. | tak np.
w MOPS Krakéwsrodki te przekazywane sv chwili, gdy osoba niepetnosprawnawieadczy,

ze dan ustug: czy sprzt juz otrzymata. Przy tej okazji pojawitgsivatek, czysrodki na dany
sprat czy ustug s ,zarezerwowane” dla  osoby niepetnosprawne;j,
w przypadku ich zwrotu. Goie zaznaczylize takiesrodki nie § zarezerwowane, a wraz
z koncem roku trafiaj do budetu PFRON. Miejski Rzecznik Konsumentow w Nowygtsy
Pan Leszek Jasttaski wyrazit oping, ze takiesrodki nie powinny by zwracane do PFRON,
tak, by osoba niepetnosprawna mogta, mimo wuegszych usterek, otrzymaje
automatycznie wkrétce po zwrocie. Pozostali rzenzpraw konsumentéw zgodziliesco do
tego, jednoczaie watek ten zakaczono wspolg konstatagj, ze zagadnienie to pozostaje poza
gesti zaréwno rzecznikéw, jak i podmiotow dofinansogayjch.

Zaproszeni geie podkrélili, ze liczba sytuacji zwizanych z nieprawidtowsziami jest
sladowa. Zgodzili si co do tegoze kwestia zwjzana z konieczrigig zwrotusrodkéw mae
nieco utrudnia sprawy zwiazane z ponownym przyznaniem dofinansowania, jedP@rR



VI.

oraz MOPS z miast na prawach powiatu traksyych klientéw indywidualnie i doktadgj
wszelkich star&, by osoba potrzebaga, nawet w sytuacji wspominanych usterek, ostatecz
dany sprzt czy ustug otrzymywata.

Ochrona konsumenta a ustugi medyczne.

Jako ostatni z zaproszonychsgogtos zabrat Pan Tomasz Filarski, Kierownik Dai&@karg

i Wnioskow Matopolskiego Oddzialu NFZ, ktory wgkiudziat rOwnie w poprzednim
posiedzeniu Rady, jednak wobec niewyczerpania tenpatypt zaproszenie na kolejne
spotkanie. Prelegent podklie ze dyskusja, ktérej siprzystuchiwat, pokazujeze system
przyznawania dofinansowania sgitz i ustug medycznych/rehabilitacyjnych dla paajswnt
0s6b niepetnosprawnych jest $doskomplikowany, a wcZeiej opisane sytuacje hie
wyczerpuj poziomu tej ztaondici, poniewa srodki przyznawaneggowniez przez NFZ. G&¢
wyrazit opinkg, ze lepszym rozwizaniem byloby pajczenie srodkow z NFZ i PFRON
oraz stworzenie systemu, ktory lepiej odpowiadalbg potrzeby pacjentow i 0séb
niepetnosprawnych.

Pan Tomasz Filarski zaznaczyk rownie przy awarii sprgtu dofinansowanego przez NFZ
zdarzag sie skomplikowane sytuacje. Z tynie w przypadkach dochodzenia do zwrotu
kosztéw mana whczye NFZ jako stror, pod warunkiem wszak, ze dofinansowany spgk
zostanie za zaklasyfikowany jakoodek leczniczy. NFZ ma instrumenty, by doprowéadio
wymiany sprztu w umieniu pacjenta. Nie oznacza to jednak, seezka ta nie jest
skomplikowana przynajmniej w stopniu takim, jak veypadkusrodkow PFRON.

Kierownik Dziatu Skarg i Wnioskéw Matopolskiego Qddtu NFZ odniést si rowniez do
zagadnié przestanych mu po ostatnim spotkaniuliJehodzi o obowdzki niepublicznego
ZOZ na etapie zawierania umowy z konsumentem oradczas swiadczenia ustugi
w zakresie przekazywania pacjentowi umow czy dokuami medycznej,
to w przypadkach, gdy pacjent ptaci w cgaiosam za dapustug;, NFZ nie jest podmiotem
wiasciwym do tego, by wspdlnie z pacjentem czy w jegeéehiu domagéasie wydania takich
dokumentow etc. Dopiero, gdy ngstije leczenie zérodkédw NFZ, wowczas ta instytucja
moze whczy sie w proces dochodzenia obaemkéw placéwek medycznych, tak
w zakresie niezfginej dokumentacji. Kolejne zagadnie przekazanedpspotkanie do Pana
Tomasza Filarskiego dotyczyto cenniiwgiadczenia ustug przez prywatne podmioty lecznicze,
doktadnie czstych praktyk, gdy ceny tych ustug nig podane w przejrzysty sposob lub s
zgota niedosipne dla pacjentow. G6é oswiadczyt,ze cennik ustug komercyjnych jest spgaw
indywidualrg podmiotow leczniczych i NFZ nie ma wplywu na kweste. Jednocz@ie
Kierownik Dziatlu Skarg i Wnioskéw Matopolskiego Qaddiu NFZ zaznaczykze podmioty,
ktorym podlegaj jednostki lecznicze (w tym Usgd Marszatkowski Wojewddztwa
Matopolskiego) mog wpltywaé na nie, aby zachowaly standardy azane
z odpowiednim informowaniem pacjentéw o ich prawagnach etc.

Wiceprzewodnicgzcy Pan Jerzy Gramatyka zaproponowat, aby Rada Htaogina ds.
Ochrony Konsumentéw zwrocitagsdo Ministerstwa Zdrowia ze stanowiskiem dogeyam
stworzenia kodeksu dobrych praktyk, w ktorym zaehgry st wskazéwki zaréwno dla



VII.

jednostek publicznych, jak i niepublicznych w opigan wczéniej zakresie. Pan Tomasz
Filarski zgodzit s stuzy¢ rach w przypadku wystosowania takiego stanowiska.

Ustalenie tematow na kolejne posiedzenie Rady oraamkniecie obrad Rady.

Cztonkowie Rady zgodzili sico do tegoze kolejne posiedzenie tego gremium powinné by
poswiecone kwestiom zwizanych z organizagjSwiatowych Dni Miodziey i ewentualnym
nieprawidtowdciom, ktére mog wyskpowa (m.in. zawganie cen, niedostateczne
informowanie o tych cenach etc.). Ustalonze o0 wysipienie zostajp poproszeni
przedstawiciele: Wojewddzkiego Inspektoratu Inspigdandlowej, Europejskiego Centrum
Konsumenckiego, rozwane zostanie rowniewystpienie przedstawiciela policji. Ustalono,
ze posiedzenie powinnoegsbdby z pewnym wyprzedzeniem,sjechodzi o Swiatowe Dni
Mtodziezy, wobec czego dobdat wydaje s¢ maj.

W czeséci paswieconej na wolne wnioski Pan Jézef Kaczmarczyk, Rréasdacji im. Dra
Jerzego Masiora w Nowyma&zu, podnidst kwestikontroli w transporcie zbiorowym. Pan
Jozef Kaczmarczyk spotkakdbowiem z sytuagj gdy podczas kursu autobusu miata miejsce
kontrola, na czas ktorej pojazd zostat zatrzymaayblisko 15 minut. Spowodowato toe
pasaerowie przyjechali pgniej do punktu docelowego. Pan Kaczmarczyk wyragihie, ze
takie kontrole powinny hyo wiele krotsze, tak aby nie powodaiwanacznych opmien.

Pan Jerzy Gramatyka dodag jednym z tematdéw przysztych posiefiZzeady powinna by
kwestia monitoringu wizyjnego i nieprawidtowm z tym zwgzanych.

Wiceprzewodniczcy Rady — Panowie Krzysztof Podgorski oraz Jerzyan@atyka —
podziekowali wszystkim uczestnikom posiedzenia, a szclégozaproszonym dgaiom
i podkrelili, ze beda oni mile widziani na innych posiedzeniach Radgzegdlnie dotyczrych
kwestii ustug medycznych, dofinansowania gprzehabilitacyjnego etc.

Ustalenia:

1) Kolejne spotkanie Rady odizie s¢ w maju i kedzie péwigccone praktykom
rynkowym podczasSwiatowych Dni Mtodziey;

2) Zostanie rozwzona kwestia wystosowania stanowiska do Ministersi#egowia
ws. zasadrei stworzenia kodeksu dobrych praktyk w jednostkiaclaniczych;

3) Dyrekcja Departamentu Rozwoju Gospodarczego UMWMoéewski do Dyrekcji
Departamentu Transportu i Komunikacji ws. kontpmjazdow;

4) Podczas kolejnych spotkg@oruszona zostanie kwestia monitoringu wizyjnego.

Protokét sporzdzit:

Maciej Sabal

Departament Rozwoju Gospodarczego

Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Matopolskiego



