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Analiza dostepnych publikacji dotyczacych Swiadomosci konsumenckiej,
wyraznie wskazuje na potrzebe ochrony praw niepetnosprawnych
konsumentéw, szczegdlnie w dobie dynamicznego postepu i rozwoju

wspotczesnej cywilizacji.

Codzienna praktyka dowodzi, Ze pomimo wprowadzania mechanizmow
stojgcych na strazy ochrony praw o0sb niepetnosprawnych, istnieje wiele
obszaréw, w ktdérych wystepujg duze braki. Kluczowym warunkiem skutecznego
dziatania w  zakresie ochrony praw konsumentow z orzeczong
niepetnosprawnoscig, jest wspdtpraca lokalnych instytucji samorzadowych oraz
organizacji pozarzadowych, dzialajagcych na rzecz wspierania 0s6b ze
specjalnymi potrzebami. U podstaw efektywnej wspdtpracy, powinno znalez¢ sie
diagnozowanie potrzeb z uwzglednieniem wiasciwosci i zasobdw kazdej z

instytucji oraz organizacji.

Ponad 20-letnie do$wiadczenie Fundacji Fuga Mundi w dziataniach na rzecz
wyrownywania szans osOb niepetnosprawnych oraz osob nalezacych do grup
dyskryminowanych i wykluczonych spotecznie, wskazujg, Zze najwyzsza
skutecznoscig cieszg sie dziatania kompleksowe, obejmujgce swym zakresem

rézne potrzeby.

Niniejsza diagnoza, stanowi punkt wyjscia do dziatan w innowacyjnym projekcie
pn: ,Lokalny Model Wspodtpracy w zakresie ochrony praw niepetnosprawnych
konsumentow”, realizowanego przez Fundacje Fuga Mundi. Celem projektu jest
wypracowanie rozwigzan, ktére pomogg w realizacji dziatan prewencyjnych
dotyczacych bezpieczenstwa finansowego, wsparcia 0sOb niepetnosprawnych
oraz w obszarze bezpieczenstwa konsumenckiego. Powstate rozwigzanie bedzie
kierowane do roznych grup wiekowych (w tym takze senioréw), w zakresie
edukacji ekonomicznej i profilaktyki. Projekt kierowany bedzie zwifaszcza do
0sob znajdujacych sie w trudnej sytuacji finansowej, a takze ofiar przestepstw i

naduzy¢ ekonomicznych.
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Kluczowe elementy innowaciji to:
Lokalny Model Wspdtpracy w zakresie ochrony praw niepetnosprawnych
konsumentow pomiedzy instytucjami pomocy spotecznej, asystentami oséb
niepetnosprawnych,  organizacjami  pozarzagdowymi i  podmiotami
zajmujgcymi sie ochrong praw konsumentdw, wskazujgcy wytyczne i zasady
wspdtpracy, zawierajgcy modelowy wzdér umozliwiajgcy  zawarcie
wspotpracy,
broszura informacyjna "Poradnik konsumenta",
platforma internetowa przystosowana do potrzeb osdb niepetnosprawnych
(tresci przygotowane wg. zasad easy to read, z wykorzystaniem ttumacza
jezyka migowego, z mozliwoscig powiekszenia czcionki tekstu pisanego oraz
wystuchania tych tresci w wersji mowionej), zawierajgca informacje z
zakresu praw konsumentdw wraz z danymi kontaktowymi do instytucji i
podmiotdw udzielajgcych wsparcia, programem i scenariuszami warsztatow
grupowych i indywidualnych;
scenariusze przeprowadzenia warsztatow edukacyjnych z zakresu praw
niepetnosprawnych konsumentéw, ktére mogg by¢ wykorzystane przez
asystentdw osdb niepetnosprawnych, pracownikow socjalnych i innych
uzytkownikdw, chcacych udzielac wsparcia w zakresie zwiekszenia
Swiadomosci konsumenckiej osob niepetnosprawnych;
wytyczne dot. pracy asystentdw o0s6b niepetnosprawnych, pracownikow
socjalnych i innych uzytkownikdw modelu, w zakresie edukacji i
rozpowszechniania wiedzy dot. praw konsumentow.
Ze wzgledu na wystepujace problemy konieczne jest wypracowanie takiego
modelu wspdtpracy pomiedzy instytucjami opieki spotecznej, asystentami
0sob niepetnosprawnych, organizacjami pozarzgdowymi oraz innymi
instytucjami lokalnymi a osobami niepetnosprawnymi, w ktorym nie tylko
bedg prowadzone dziatania rozwigzujgce problemy spoteczne, ale przede

wszystkim dziatania edukacyjne i informacyjne.
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1. Cel i przedmiot diagnozy

Gtownym celem przeprowadzonych badan i dokonanej analizy byto
zidentyfikowanie potrzeb oséb niepetnosprawnych w zakresie ochrony
przystugujacych im praw konsumenta. Efektem przeprowadzonych dziatan
badawczych jest lepsze rozpoznanie potrzeb, w zakresie edukacji i $wiadomosci

ekonomicznej 0sdb z niepetnosprawnosciami.

Opracowana diagnoza stanowi fundament do wypracowania standardéw
lokalnego modelu wspdtpracy w zakresie ochrony praw niepetnosprawnych

konsumentow.

Poznanie potrzeb osob niepetnosprawnych oraz barier utrudniajgcych petne
korzystanie z przystugujagcych praw konsumenta, stanowi wyznacznik
charakteru wspodtpracy pomiedzy jednostkami samorzadu terytorialnego i

organizacji pozarzadowych.

Przedmiot diagnozy:
v okre$lenie poziomu S$wiadomosci konsumenckiej o0sdb z orzeczong
niepetnosprawnoscia;
v charakterystyka barier utrudniajgcych osobom z niepetnosprawnoscig
korzystanie z przystugujacych praw konsumenckich;
v identyfikacja sposobow likwidowania barier w zakresie ochrony

konsumenckiej osdb z niepetnosprawnosciami.
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2. Zatozenia metodologiczne badan

2.1. Cele i problemy badawcze

Przeprowadzone badania zmierzaly do wskazania odpowiedzi na nastepujgce
problemy badawcze:

1. Jaki jest poziom $wiadomosci konsumenckiej oséb niepetnosprawnych?
Jaka jest skala zjawiska problematycznego?

2. Jakich trudnosci, w zakresie praw konsumentdw, dos$wiadczajg osoby
niepetnosprawne i jakie sg ich przyczyny?

3. W jaki sposob, stopien i przyczyna niepetnosprawnosci wptywajg na
mozliwo$¢ korzystania z przystugujacych praw konsumenta?

4. Jakie dziatania nalezy prowadzi¢, aby $wiadomos¢ konsumencka oséb z
orzeczong nhiepetnosprawnoscig wzrosta?

2.2. Metody i narzedzia pozyskania danych

Diagnoza zostata zrealizowana z wykorzystaniem:
1. metod badan iloSciowych — kwestionariusz, test $wiadomosci
konsumenckiej,
2. metod badan jakosciowych — indywidualny wywiad ustrukturyzowany

oraz formularz analizy SWOT.

Zastosowanie wybranych metod badan pozwolito stworzy¢ catoSciowy obraz
badanego zjawiska. Metody pozyskiwania danych zostaty dostosowane do celéw
i wynikajacych z nich pytan badawczych oraz dobrane do respondentow

biorgcych udziat w badaniu.
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Badania zostaty przeprowadzone poprzez wykorzystanie kwestionariusza
wywiadu, ktéry pozwolit na zebranie danych i otrzymanie informacji od
badanych. Respondent udzielit odpowiedzi przy pomocy specjalnie

przygotowanego kwestionariusza.

Zastosowano dwa rodzaje kwestionariusza.

KWESTIONARIUSZ WYWIADU
Zostat wykorzystany w badaniu 0sdb z orzeczong niepetnosprawnoscia.
Zbudowany zostat z nastepujgcych czesci:

1. Metryczka — zawierajgca informacje na temat cech demograficzno-
spotecznych (pte¢, poziom wyksztatcenia, sytuacja zawodowa, dochody)

oraz stopnia i rodzaju niepetnosprawnosci.

2. Test Swiadomosci konsumenckiej, sktadajacy sie z 27 pytan dotyczacych

znajomosci praw konsumenta.

3. Kwestionariusz potrzeb, dotyczacych wiedzy z zakresu ochrony praw
konsumentow, sktadajacy sie z 4 pytan dotyczacych opinii respondenta
na temat poziomu posiadanej wiedzy z zakresu praw konsumenta,
przeszkdd utrudniajgcych petne korzystanie z przystugujgcych praw,
zagadnien, ktore chcieliby pozna¢, badan, aby zwiekszy¢ poziom wiedzy
oraz znajomosci instytucji i organizacji zajmujgcych sie ochrong praw

konsumenta.
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Zostat skierowany do respondentdw, ktérzy zawodowo zajmujg sie udzielaniem
wsparcia osobom niepetnosprawnym. To metoda, ktora polega na
zidentyfikowaniu silnych i stabych stron dziatan, czyli wewnetrznych zasobdw i

mozliwosci, a takze na rozpoznaniu szans i zagrozen.

Arkusz analizy SWOT sktadat sie z:

1) Pytania wprowadzajgcego, dot. problemoéw osdb z niepetnosprawnoscia z

zakresu ochrony praw konsumenta.

2) Pytan zasadniczych, z zakresu lokalnego systemu ochrony praw
niepetnosprawnych konsumentéw, w zakresie mocnych i stabych stron

oraz szans i zagrozen;

e aktywno$¢ instytucji publicznych oraz organizacji pozarzadowych w

zakresie edukacji ekonomicznej,

e dostepnos¢ wsparcia dla oséb niepetnosprawnych z zakresu praw
konsumenta,
e wspdipraca organizacji pozarzadowych i instytucji publicznych, w

zakresie ochrony praw niepetnosprawnych konsumentdw.

Rozmowy indywidualne przebiegaty wedtug wczesniej zatozonego scenariusza.
Wykorzystano metode wywiadu strukturyzowanego. Respondenci proszeni byli

0 precyzowanie wypowiedzi, uzasadnianie opinii i rozwiniecie mysili.

Badania zostaty przeprowadzone wsréd dwoch grup: osdb z orzeczong
niepetnosprawnoscig oraz wsrod osob, ktdre zawodowo zajmuja sie udzielaniem
wsparcia osobom niepetnosprawnym.

Celowy dobdr préby badawczej podyktowany byt procesem wyboru najbardziej

reprezentatywnych elementdw populacji, na podstawie ktorych mozna z
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wysokim stopniem prawdopodobiefistwa dokona¢ generalizacji uzyskanych
wynikdw. Respondenci biorgcy udziat w badaniu zostali wyselekcjonowani pod

wzgledem wczesniej ustalonych kryteridw, ktorymi byty stopien i przyczyna

niepetnosprawnosci.
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Respondenci z orzeczong niepetnosprawnoscig

Grupa sktadata sie z 13 osoéb (7 mezczyzn, 6 kobiet). W tabeli nr 1 zestawiono

szczegbtowe dane charakteryzujgce badang grupe.

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny

Tab.1. Charakterystyka respondentéw z orzeczong niepetnosprawnoscia.

Rodzaj zmiennej Nazwa zmiennej Liczba
respondentow

Wiek 15 - 18 lat. 0
19 - 30 lat. 3
31 - 50 lat. 7
51 - 60 lat. 3
Powyzej 60 lat. 0
Wyksztatcenie Podstawowe. 0
Zawodowe. 3
Srednie. 7
Wyzsze zawodowe 1

(licencjat).

Wyzsze.

Czym sie Pan(-i) obecnie
zajmuje?

Pracuje zawodowo.

Nie pracuje.

Ucze sie / studiuje.

Jaki jest Sredni dochdd
miesieczny na 1 osobe w
Pani/Pana gospodarstwie

domowym?

Mniej niz 500 zt.

500 — 100 zt.

1000 — 1500 zt.

Ponad 1500 zt.

= U1 U1 NN O W N

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Dane przedstawione w tabeli powyzej wskazujg, Zze grupa badawcza byta
zréznicowana ze wzgledu na wiek, poziom wyksztatcenia, sytuacje zawodowq i
ekonomiczna.

W grupie badawczej znalazty sie dwie osoby z lekkim stopniem
niepetnosprawnoéci, dziewie¢ z umiarkowanym, dwie osoby posiadaty
orzeczenie 0 znacznym stopniu niepetnosprawnosci.

Dane na ten temat przedstawiono w tabeli nr 2 i nr 3.

Tab.2. Stopien niepetnosprawnosci respondentow.

Stopien niepetnosprawnosci Liczba
respondentow
Lekki 2
Umiarkowany 9
Znaczny 2

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Tab.3. Przyczyna niepetnosprawnosci respondentdw.

Przyczyna niepetnosprawnosci Liczba
respondentow
Uposledzenie umystowe. 2

Choroby psychiczne,

Zaburzenia gtosu, mowy i choroby stuchu.

Choroby narzadu wzroku.

Schorzen w obrebie narzadu ruchu.

Epilepsija.

Choroby uktadu moczowo-ptciowego.

Choroby neurologiczne.

N DN P R, W Ul U1~

Inne schorzenia, w tym: endokrynologiczne,
metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakaznie i odzwierzece, choroby ukfadu krwiotwdrczego i
inne.

Catosciowe zaburzenia rozwojowe, powstate przed 16
rokiem zycia.

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Dobrana grupa byta takze zréznicowana pod wzgledem przyczyn
niepetnosprawnosci. Wsrdd respondentéw znalazly sie osoby posiadajgce
orzeczenie 0 niepetnosprawnosci, miedzy innymi z powodu uposledzenia
umystowego, choroby psychicznej, zaburzen gtosu, mowy i choroby stuchu oraz
choréb narzadu wzroku. Niektore osoby posiadaty réwniez niepetnosprawnosé

Sprzezona.

Respondenci zawodowo zaangazowani w pomoc osobom z
niepetnosprawnosciami

W skiad grupy weszlty 4 osoby posiadajgce doSwiadczenie w wykonywaniu
ustug asystenckich i opiekunczych na rzecz oséb niepetnosprawnych oraz 4
osoby znajgce specyfike pracy socjalnej. Wszyscy badani posiadali
wyksztatcenie wyzsze i doSwiadczeni w pracy z osobami niepetnosprawnymi.
Wsrdd asystentdw osob niepetnosprawnych, znalezZli sie takze respondenci,
ktorzy dodatkowo wykonujg prace zwigzang z innymi zawodami takimi jak

ttumacz jezyka migowego, psycholog i trener pracy.

Dobdr proby miat charakter celowy, ktéry pozwolit dokonac¢ dogtebnej analizy

przedmiotu diagnozy.

2.4. Procedura badawcza

Badania zostaty przeprowadzone w formie wywiaddéw indywidualnych, co
pozwolito pogtebi¢ wiedze i znalez¢ szczegdtowe informacje wazne z punktu
widzenia celéw opracowywanej diagnozy. Przeprowadzono je w okresie od
czerwca do lipca 2017 roku w ramach projektu pn. ,Lokalny Model Wspodtpracy
w zakresie ochrony praw niepetnosprawnych konsumentow”.

W wyniku badania zostaty zdiagnozowane potrzeby o0sdb z orzeczong

niepetnosprawnoscia w zakresie praw konsumenckich i towarzyszacej i
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ochrony oraz barier utrudniajacych petne korzystanie z przystugujacych im praw
konsumenckich.

Dokonano rowniez préby wskazania rekomendacji w zakresie usprawnienia
systemu ochrony konsumenckiej z wykorzystaniem lokalnych instrumentow.

Po przeprowadzeniu wywiaddw, dokonano analizy zebranych danych,
polegajgcej na gruntownym zapoznaniu sie z ich trescig. Dzieki temu udato sie

zdoby¢ bogaty materiat badawczy i wiele szczegdtowych informacji.
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Przeprowadzone badania dowiodly, Ze Swiadomos¢ konsumencka o0séb
niepetnosprawnych w wiekszosci jest stosunkowo niska. 61,5% respondentéw
potwierdzito, ze pod wptywem reklamy lub zachety ze strony sprzedawcy
zdarzyto sie im kupi¢ produkt o wyjatkowych wtasciwosciach (np. taki ktdry miat
usung¢ wszystkie plamy, wyleczy¢ wszystkie choroby), ktory w rzeczywistosci
ich nie posiadat. Przeprowadzone badania dowiodly takze, ze 30,8% badanych
wystato smsa-a lub wptacito jaka$ kwote pieniedzy w nadziei, ze wygra

nagrode.

Tab.4. Poziom ryzykownych zachowan konsumenckich

Czy zdarzyta sie Panu (-i) kiedykolwiek ponizej Liczba respondentéw
przedstawiona sytuacja? %
Pod wptywem reklamy lub zachety ze strony 61,5

sprzedawcy kupi¢ produkt o wyjatkowych
wihasciwosciach (np. taki ktory miat usungé
wszystkie plamy, wyleczy¢ wszystkie choroby),
ktore w rzeczywistosci ich nie posiadato.

Wysta¢ smsa-a lub wptacic jaka$ kwote pieniedzy 30,8
W nadziei, ze wygrasz nagrode.
Kupi¢ produkty mimo ich wysokiej ceny, (np. 7,7

garnki, sprzet AGD) sprzedawane na prezentacji
np. podczas wycieczki,

Kupi¢ towary doreczone do domu, cho¢ ich Pan(i) 7,7
nie zamowit(a).
Otrzymywac sms-y za ktore musiates$ zaptaci¢, a 15,4

ktdrych nie chciate$ otrzymywac.
Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Globalizacja i rozwdj nowych technologii prowadzi do szeregu przeobrazen
spoteczno-gospodarczych, ktore niezaprzeczalnie odgrywajg istotna role w
ksztattowaniu zachowan konsumentow na rynku. Wyraznie wida¢ wzrost branzy
e-commerce. Wg danych firmy RetailMeNot sprzedaz w 2015 r. wzrosta 0 21%
w stosunku do 2014 r., a w 2016 r. ten wskaznik ma wynie$¢ 17%. Dynamika
wzrostu i dobra kondycja branzy znajduje tez potwierdzenie w wynikach
badania E-commerce Standard 2016. Az 78% polskich sklepéw on-line uzyskato
wzrost sprzedazy w skali roku, a 45% z nich osiggneto wzrost wiekszy niz 20%.
Jedynie 12% podmiotéw zanotowato mniejsze obroty niz w analogicznym
okresie rok wczesniej. Co wazne, dynamiczne wzrosty nie odbywajg sie kosztem
rentowno$ci, poniewaz prawie 70% wszystkich sklepdw dziatajgcych w

e-commerce osiggneto zysk.

Osoby niepetnosprawne coraz chetniej korzystajg z mozliwosci dokonywania
zakupow poprzez wykorzystanie sieci internetowej. Dlatego tak wazne jest

ksztattowanie ich $wiadomosci konsumenckiej w tym zakresie.

Z przeprowadzonych badan wiasnych wynika, ze w grupie badanych osob
niepetnosprawnych az 53,8% respondentéw odpowiedziato, Zze nigdy nie
dokonuje zakupdw przez internet. Wiecej danych na ten temat zestawiono na

wykresie nr 1.

Respondenci jako gtdwng przyczyne niekorzystania z e-commerce wskazywali
obawy przed nieuczciwymi sprzedawcami. Osoby niepetnosprawne wyjasniaty,
ze wiekszoS¢ stron internetowych ustugodawcow i sprzedawcdéw nie jest
dostosowane do ich potrzeb. Jako btedy zwigzane z dostepnoscig stron

internetowych wskazywano:

e TreSci strony napisane w jezyku trudnym, niezrozumiatym,

wykorzystujgcym zwroty niejasne i zapozyczenia.
« Brak audiodeskrypciji.

« Trudnosci w odczytaniu zawartosci strony przez programy asystujace.
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« Brak mozliwosci obstugi strony przez osoby postugujace sie gtdwnie
klawiaturg lub poprzez smartfona lub tablet.

« Brak dostosowania stron internetowych do potrzeb oséb stabowidzacych
poprzez niewtasciwe wyrdznienie tresci i zbyt maty kontrast miedzy ttem
a tekstem.

Wykres 1. Czestotliwo$¢ dokonywania zakupdw internetowych przez badanych

respondentdw z orzeczong niepetnosprawnoscia.

Jak czesto dokonuje Pan(-i) zakupéw za pomoca
internetu?

60

40;

20;

0-

O 2 razy w miesigcu

1 raz w miesigcu

M 1 raz na dwa miesigce

@ 1 raz na pot roku lub rzadziej niz 1 raz na pé6t roku
O Nigdy

Zrédio: Opracowanie wiasne.

Wymienione trudnosci zwigzane z niewykorzystywaniem w redagowaniu tresci
zasad tzw. prostego jezyka oraz elementéw graficznych utrudniajgcych
zrozumienie dotyczy nie tylko stron internetowych. Okazato sie, ze 20,4%
badanych bardzo czesto, a 30,6% czesto ma trudnosci z przeczytaniem

informacji na opakowaniach produktéw, gdyz napisane sg one zbyt
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czcionka (zob. wykres nr 2). Natomiast u 23,1% badanych bardzo czesto

i 46,2% respondentow czesto zdarzajg sie trudnosci w ustyszeniu i zrozumieniu
informacji  przedstawianych przez telefon na temat ustug (np.
telekomunikacyjnych) z powodu zbyt duzej liczby réznych wiadomosci (zob.

wykres nr 3).

Wykres 2. Odczytywanie informacji z opakowan produktow.

Jak czesto zdarza sie, ze jest Panu (-i) bardzo trudno przeczytac
informacje na opakowaniach produktéw, gdyz s3 napisane zbyt
matja czcionka?

O Bardzo czesto

O Czesto

@ Prawie nigdy

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wykres 3. Czestotliwo$¢ trudnosci w rozumieniu i styszeniu informacji podczas
telefonicznych rozméw handlowych.

Jak czesto zdarza sie, ze jest Panu (-i) bardzo trudno ustyszed i
zrozumie¢ informacje przedstawiane przez telefon na temat
ustugi (np. telekomunikacyjnej) z powodu zbyt duzej liczby

réznych wiadomosci?

O Bardzo czesto
O Czesto

@ Raczej rzadko

O Prawie nigdy

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Podsumowujgc powyzej przedstawione informacje nalezy stwierdzi¢, ze waznym
problemem o0séb niepetnosprawnych jest brak mozliwosci korzystania
z przystugujgcego im prawa do otrzymania petnej i rzetelnej informacji. Jest to
jedno z podstawowych uprawnien konsumenta. Kazda informacja udzielana
klientom kupujagcym, musi by¢ sformutowana w sposéb jasny i zrozumiaty,

a takze nie moze wprowadza¢ w btad.

W ramach prowadzonych badani okazato sie, ze badane osoby niepetnosprawne
posiadajg wyrazne braki w zakresie wiedzy na temat przystugujgcych im praw
konsumenta. Ponad 30% badanych nie wiedziato ile przystuguje im dni na
odstgpienie od umowy zawartej przez internet, az 76,9% o0sob nie znato
terminu odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi za wadliwy towar
(mozliwo$¢ reklamacji towaru), 84,6% badanych btednie uznato, ze paragon
jest niezbedny do ziozenia reklamacji z tytutu rekojmi, gdyz jest to jedyny

dowdd na kupno towaru.

Przeprowadzone testy $wiadomosci konsumenckiej wskazaty, ze zasadniczym
problemem o0s6b niepetnosprawnych na rynku ustug konsumpcyjnych jest
przede wszystkim brak wiedzy z zakresu przystugujacych im praw do zwrotu
niesprawnych towardéw, mozliwosci korzystania z reklamacji, odpowiedzialnosci
za przesytke towardow zamawianych przez internet, wymagan dotyczacych

instrukcji obstugi i innych.

Biorgcych w badaniu respondentdw z orzeczong niepetnosprawnoscig zapytano
0 ocene posiadanego poziomu wiedzy z zakresu praw przystugujacych
konsumentom. Zebrane dane przedstawiono na wykresie nr 4.
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Wykres 4. Poziom wiedzy na temat praw konsumenta w opinii respondentéw z
niepetnosprawnoscia.

Jak ogdlnie ocenia Pan (-i) swoja wiedze dotyczacq praw jakie przystuguja

konsumentom?

50 -

40 O Bardzo dobra
O Dobra

30
M Przecietna

20 O Niska

10 - @ Bardzo niska

o 4

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Zgromadzone dane wskazujg, ze 46,2% badanych ocenito poziom posiadanej
wiedzy z zakresu praw konsumenta jako przecietny. Ponad 30% okreSlito go
jako niski, a 7,7% jako bardzo niski. Warto zwrdci¢ uwage, ze zadna z
badanych osdb nie wybrata odpowiedzi sugerujgcej bardzo dobrg znajomosc
praw. Zaledwie 7,7% respondentdow poziom posiadanej wiedzy okreslito jako

dobry.

Wykres 5. Opinie osdb niepetnosprawnych na temat przeszkod utrudniajgcych
petne korzystanie z praw konsumenta.

Jakie stojg przeszkody na tym, aby Pan (-i) mégt/mogta w petni korzystaé z
przystugujacych praw konsumenta?

@ Nie znam przystugujacych
mi praw konsumenta.

O Sprzedawcy oszukujg i
czuje, ze nie mam z nimi
szans.

@ Z powodu mojej
niepetnosprawnosci nie
moge w petni korzystac z
praw konsumenta.

Zrdto: Opracowanie wiasne.
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Warto zwroci¢c uwage, ze az 46,2% badanych przyznato, Zze nie zna
przystugujgcych mu praw konsumenta. 30,8% respondentow stwierdzito, ze
czujg, iz nie majg szans ze sprzedawcami, ktérzy oszukujg. 7,7% badanych
wskazato, ze z powodu niepetnosprawnosci nie moze w petni korzystac z praw

konsumenta.

Zebrane dane wskazujg, ze badane osoby niepetnosprawne chciatyby lepiej
poznal przystugujgce im prawa konsumenta w przypadku zakupu w sklepie
wadliwego towaru (53,8%), zakupu towaréw na wyprzedazach i w promocji
(53,8%), brania kredytdéw i pozyczek (53,8%). 38,5% respondentow wskazato
na cheC poszerzenia wiedzy z zakresu praw konsumenta przystugujgcych w
przypadku zakupdw na raty, niewtasciwego wykonania umowy i zakupu towaru

przez telefon, w sprzedazy wysytkowej lub przez Internet.

Tab. 5. Obszary tematyczne z zakresu praw konsumenta, w ktdrych osoby
niepetnosprawne chciatby rozwing¢ swojg wiedze.

W przypadku ktérych z tych zagadnien chcial(a) by Pan(i) Liczba
pozna¢é lepiej swoje prawa jako konsument? respondentow
%
W przypadku zakupu w sklepie wadliwego towaru. 53,8
W przypadku zakupu towaréw na wyprzedazach/w promocji. 53,8
W przypadku zakupow na raty. 38,5
W przypadku brania kredytu, pozyczki. 53,8
W przypadku niewtasciwego wykonania zaméwionej ustugi. 38,5
W przypadku zakupu towaru u akwizytora. 23,1
W przypadku zakupu towaru przez telefon, w sprzedazy 38,5
wysyltkowej lub przez Internet.
Inne. 15,4
Nie wiem/ trudno powiedziec. 15,4

W zadnym. 0,0
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Zrédio: Opracowanie wiasne.

Wykres 6. Znajomosc¢ instytucji i organizacji zajmujgcych sie organizacjg praw

konsumenta

Znajomosc instytucji i organizacji zajmujacych sie organizacja praw konsumenta

100

Bzna
50 O Nie zna

Zrdto: Opracowanie wiasne.

Przeprowadzone badania dowiodty, ze osoby niepetnosprawne w wiekszosci nie
znajg instytucji i organizacji zajmujacych sie prawami konsumenta. Wiedzy na
ten temat nie posiadato 61,5% badanych. Wsrdd najczesSciej wymienianych

instytucji znalazt sie Rzecznik Konsumenta i UOKIK.
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Na podstawie przeprowadzonych badan okreslono mocne i stabe strony oraz
szanse i zagrozenia lokalnego systemu ochrony praw niepetnosprawnych
konsumentow, szczegdlnie z uwzglednieniem zmiennych dotyczacych rozmiaréw
problemow oraz miedzysektorowej wspdtpracy w takich obszarach jak:
e problemy oséb 2z niepetnosprawnoscia z zakresu ochrony praw
konsumenta,
e aktywno$¢ wtadz samorzadowych i organizacji pozarzadowych w sferze
praw konsumenta,
e dostepnos¢ wsparcia dla oséb niepetnosprawnych z zakresu praw
konsumenta,
e wspdipraca organizacji pozarzadowych i

instytucji publicznych, w

zakresie ochrony praw niepetnosprawnych konsumentow.

Mocne strony Stabe strony

e roznorodno$¢ podmiotow e niski poziom Swiadomosci

tworzacych system ochrony konsumenckiej osdb

konsumentéw (organizacje niepetnosprawnych,
pozarzadowe, Miejski Rzecznik .
e brak koordynacji lokalnych
Konsumentow), o, _
podmiotow oferujgcych pomoc

e wyksztatcona i

wyspecjalizowana kadra

zatrudniona w/w podmiotach,

niepetnosprawnym

konsumentow,
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preznie dziatajgce organizacje
pozarzgdowe na rzecz oséb

niepetnosprawnych,

wysoki poziom motywacji
pracownikow w/w podmiotéw
do powstania narzedzi,
instrumentow i modelu
utatwiajgcego udzielanie
wsparcia osobom
niepetnosprawnym w zakresie

edukacji konsumenckiej,

autentyczne potrzeby oséb
niepetnosprawnych w zakresie
poznania przystugujacych ich

praw konsumenta.

niska dostepnos¢ informacji z
zakresu praw konsumenta w
internecie dla 0sob z réznymi
rodzajami niepetnosprawnosci
(np. stabowidzacych,
obstugujacych strony www

tylko za pomocg klawiatury),

niejasny dla konsumenta
podziat kompetencji pomiedzy
poszczegolne podmioty
dziatajgce na rzecz ochrony
konsumentow w rozwigzywania

probleméw indywidualnych.

Szanse

Zagrozenia

zaktywizowanie konsumentow
poprzez zaopatrzenie ich w
instrumenty takie jak portal
www.konsumenci.ffm.pl oraz
poradnik ,I ty jeste$
konsumentem. Poradnik dla

0séb niepetnosprawnych”

pasywny sposob rozwigzania
problemdw z zakresu praw
konsumenta przez osoby

niepetnosprawne,

niski poziom aktywnosci

przedsiebiorcdw w zakresie
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pozwalajgcy na wzrost wiedzy o respektowania prawa oséb
prawach konsumenta, niepetnosprawnych do

o , , dostepnych i rzetelnych
e wyposazenie asystentow osob _
) informacji o ustudze i towarze,
niepetnosprawnych,

pracownikow socjalnych i e ograniczone $rodki finansowe
innych oséb Swiadczacych przeznaczone na podejmowanie
pomoc osobom dziatan realizujgcych lokalna
niepetnosprawnym w gotowe polityke

narzedzi utatwiajgce
$wiadczenie wsparcia w
zakresie edukadji

konsumenckiej,

e preznie dziatajgce organizacje
pozarzgdowe na rzecz 0sob

niepetnosprawnych.
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Analiza dostepnych publikacji oraz badan wskazuje, ze osoby niepetnosprawne

majg ograniczony dostep do rzetelnych informacji z zakresu praw konsumenta.

Artykut 32 ust. 2 Konstytucji RP z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U. z 1997 r. Nr
78, poz.483 ze zm.) ustanawia zakaz dyskryminacji kogokolwiek z jakiejkolwiek
przyczyny. Zgodnie z art. 69 ustawy zasadniczej oraz ustawy o rehabilitacji
zawodowej i spofecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych, panstwo
udziela osobom niepetnosprawnym pomocy w zabezpieczeniu egzystencji,
przysposobieniu do pracy oraz komunikacji spotecznej. Ponadto art. 76
Konstytucji naktada na organy witadzy publicznej pewne obowigzki wzgledem
konsumenta. Wynika z tego, iz wiadze publiczne chronig konsumentdw,
uzytkownikdw i najemcdéw przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi,

zas zakres tej ochrony okresla odrebna ustawa.

Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz
zatrudnianiu 0so6b niepetnosprawnych stanowi, ze rehabilitacja spoteczna,
majaca na celu umozliwienie osobom niepetnosprawnym uczestnictwo w zyciu
spotecznym, realizowana jest m.in. przez likwidacje barier w komunikowaniu
sie, w tym w szczegdlnosci barier architektonicznych i transportowych (art. 9).
Wykonywanie zadan wynikajacych z tej ustawy nadzoruje Petnomocnik Rzadu
do Spraw Osob Niepetnosprawnych. Zadaniem Petnomocnika jest inicjowanie
dziatan zmierzajgcych do ograniczenia skutkdw niepetnosprawnosci i barier
utrudniajgcych osobom niepetnosprawnym funkcjonowanie w spoteczenstwie
(art. 34 ust. 6 pkt 4).
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Inne dokumenty regulujgce  kwestie réwnego traktowania  osdéb
niepetnosprawnych zostaty zawarte w Uchwale Sejmu RP z dnia 1 sierpnia 1997
r. — Karta Praw Osob Niepetnosprawnych (M.P. z 1997 r. Nr 50, poz. 475) oraz
Karcie Praw Podstawowych Unii Europejskiej, ktdrej artykut 26 stanowi: ,Unia
uznaje i szanuje prawo 0sOb niepetnosprawnych do korzystania ze Srodkow
majacych zapewni¢ im samodzielnoS¢, integracje spoteczng i zawodowg oraz

udziat w zyciu spotecznosci.”

Europejska strategia w sprawie niepetnosprawnosci 2010-2020 z dnia 15
listopada 2010 r. (KOM 2010 636) okreslita osiem podstawowych obszaréw
dziatania: dostepnos$¢, uczestnictwo, rownos¢, zatrudnienie, ksztatcenie
i szkolenie, ochrona socjalna, zdrowie i dziatania zewnetrzne. ,Dostepnosc”
oznacza, ze osoby niepetnosprawne majg dostep, na réwnych prawach z
innymi, do Srodowiska fizycznego, transportu, technologii i systemow

informacyjno-komunikacyjnych oraz pozostatych obiektdw i ustug.

Odwotujac sie do w/w przepiséw prawa zadnych watpliwosci nie powinna by¢
kwestia przystugujgcych osobom niepetnosprawnym praw do ochrony

konsumenckie;j.

Z badan wykonywanych w ramach Eurobarometru wynika, ze niezrozumiate
postanowienia umowy (26%) obok jej nadmiernej dtugosci (57%), zbyt matego
rozmiaru czcionki (35%) i zaufania do przedsiebiorcy (35%) sg najczesciej
wymienianymi przyczynami nieczytania zawieranych z przedsiebiorcami uméw o

Swiadczenie ustug?.

Sygnaty odbierane przez UOKIK m. in. od organizacji konsumenckich wskazuja,
ze umowy bedace dla konsumentow zrodtem szczegdinych problemoéw
zawierane sg przede wszystkim w sferze ustug telekomunikacyjnych oraz
finansowych, co znajduje potwierdzenie takze w danych gromadzonych przez

rzecznikdw konsumentdéw. W odniesieniu do rynku ustug telekomunikacyjnych

! Special Eurobarometer nr 342, kwiecief 2011, str. 127.
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rzecznicy konsumentow wskazujg przyktadowo na nieprawidtowosci zwigzane z:
naliczaniem optat wyréwnawczych z tytutu niedotrzymania warunkéw umowy,
dochodzeniem roszczen odszkodowawczych z tytutu przerwy w $wiadczeniu
ustug czy nierzetelnym informowaniem abonentéw o obowigzujgcych w dniu
podpisywania umowy ofertach promocyjnych?. Z komunikatu Komis;ji
Europejskiej wynika, iz co czwarty europejski konsument nie czuje sie pewnie,
a wiecej niz co trzeci uwaza sie za niedostatecznie dobrze poinformowanego.
Dokument wskazuje takze na priorytetowe znaczenie wzmocnienia pozycji
konsumentéw i zapewnienia im dostepu do odpowiednich mechanizméw
dochodzenia swoich roszczen. Niezaleznie od powyzszego ogdlne przekonanie,
ze sprzedawcy i ustugodawcy przestrzegajg praw konsumentow, zywi 57%
polskich konsumentéw, co plasuje Polske nieco ponizej Sredniej unijnej
wynoszacej 59%. Przekonanie, ze wiadza publiczna dba o przestrzeganie praw
konsumenckich wyrazito 46% polskich konsumentdéw (Srednia europejska —
59%). Jedli chodzi o zaufanie do organizacji konsumenckich, przekonanie
polskich konsumentéw, Zze organizacje te dbajg o przestrzeganie praw
konsumentéw wyrazito 64% badanych, przy Sredniej unijnej wynoszacej 75%.
Konsumenci w szczegdlnosci nie sg Swiadomi uprawnien przystugujgcych im z
tytutu niezgodnosci towaru z umowg — jedynie 41% konsumentdéw potrafi
prawidtowo wskaza¢ okres na zgtoszenie niezgodnosci towaru z umowg przy

$redniej unijnej na poziomie 56%.
Przeprowadzone badania pozwalajg sformutowac nastepujgce wnioski:

e Osoby niepetnosprawne reprezentujg niski poziom $wiadomosci

konsumenckiej.

e Osoby niepetnosprawne doswiadczajg przede wszystkim trudnosci
zwigzanych z respektowaniem przystugujgcego im prawa do petnej
i rzetelnej informacji. Osoby niepetnosprawne dos$wiadczajg probleméw

konsumenckich gtdwnie zwigzanych z umowami zawieranymi poza

2 polityka konsumencka na lata 2014-2018, UOKiK, Warszawa 2014, s. 10.
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lokalem przedsiebiorstwa, przez internet, za pomoca telefonu. Sytuacja
taka jest spowodowana skutkami  wynikajgcymi z  przyczyn
niepetnosprawnosci takich jak 01-U — uposledzenie umystowe, 03-L —
zaburzenia gtosu, mowy i choroby stuchu, w tym m.in. trwate
uszkodzenie czynnosci ruchowej jednego lub obu fatdéw gtosowych,
czeSciowa lub catkowita utrata krtani z rdznych przyczyn, zaburzenia
mowy spowodowane uszkodzeniem mdzgu, gtuchoniemota, gtuchota
oraz wiele innych schorzen powodujacych dysfunkcje narzadu stuchu lub
mowy oraz 04-O — choroby narzadu wzroku, w tym m.in. wrodzone lub
nabyte wady narzadu wzroku, powodujgce ograniczenie jego sprawnosci,
prowadzace do obnizenia ostrosci wzroku w oku lepszym do 0,3 wedtug
Snellena po wyréwnaniu wady wzroku szklami korekcyjnymi lub
ograniczenie pola widzenia do przestrzeni zawartej w granicach 30

stopni.

e Edukacja konsumenta powinna stanowi¢ integralny element polityki
konsumenckiej. Jednym z jej gtownych celéw jest zapewnienie
konsumentom petnej, rzetelnej, obiektywnej informacji umozliwiajgcej
powstanie warunkOw rozwoju i pogtebiania znajomosci prawa

konsumenckiego.

e Podmioty wchodzace w skitad systemu ochrony konsumentéw wskazujg
na szczegdlng sytuacje oséb niepetnosprawnych, ktére ze wzgledu na

swoje cechy, potrzebujg zindywidualizowanego podejscia.

Na podstawie opracowanej diagnozy potrzeb niepetnosprawnych konsumentéw

rekomenduje sie:

e utworzenie Lokalnego Modelu Wspotpracy w zakresie ochrony praw
niepetnosprawnych konsumentéw bedzie stanowi¢ istotny instrument na

rzecz rozwoju edukacji konsumenckiej oséb niepetnosprawnych,
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Kluczowi partnerzy:

v’ Miejski Rzecznik Konsumenta, ktdrego rola polegal bedzie przede
wszystkim na wsparciu informacyjnym oraz uzupetnianiu wiedzy
merytorycznej, w zakresie realizowanych przez Partnerstwo dziatan,
majacych na celu zwiekszenie Swiadomosci konsumenckiej wsréd
grupy docelowej.

v Fundacja Fuga Mundi, ktérej rola bedzie polegac¢ przede wszystkim
na kwalifikowaniu oséb do korzystania z ustug oferowanych przez
Partnerstwo oraz oferowaniu i organizowaniu zindywidualizowanej
(dopasowanej do potrzeb konkretnego odbiorcy) i zintegrowanej
(wykorzystujagcej zasoby i instrumenty wszystkich Partnerdw) ustugi
dla kwalifikowanych odbiorcow.

v Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie, ktorego rola bedzie polegac
przede wszystkim na informowaniu osdb o zakresie i wymiarze ustug
realizowanych w ramach Partnerstwa oraz promocji dziatan majgcych
na celu zwiekszenie $wiadomosci konsumenckiej wsrdd odbiorcéw
ustug partnerskich.

v' Wiadze samorzadowe: Prezydent Miasta Lublin oraz Biuro ds. Os6b
Niepetnosprawnych dziatajgce przy Prezydencie Miasta Lublin. Ich
rolg bedzie koordynowanie wspdtpracy instytucji samorzadowych
(edukacyjnych, ochrony zdrowia, kulturalnych, itd.) w zakresie
potrzebnym dla skutecznego wsparcia odbiorcow ustug partnerskich
oraz  koordynacja wsparcia samorzadéw dla  organizacji
pozarzadowych z dziataniami Partnerstwa.

e utworzenie nowej jakosci Swiadczenia ustug i bardziej efektywnego
wykorzystania Srodkow i potencjatu, ktérym dysponujg rdézne podmioty

dziatajace na rzecz konsumentow:

v' koordynacje podejmowanych dziatan,
v'utatwienie korzystania z ustug oraz zapewnienie wszechstronnosci i

kompleksowosci ustug z punktu widzenia odbiorcéw,
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v’ poprawe  jakosci  Swiadczonych  ustug w  perspektywie
dtugoterminowej,
v zwiekszenie  skutecznoSci,  uzytecznosci oraz  dostepnosci
$wiadczonych ustug,
v' racjonalne wykorzystanie dostepnych zasobdw oraz zewnetrznego
finansowania dla realizacji zamierzonych celdw.
e zapewnienie osobom niepetnosprawnym lepszego dostepu do informacji z

zakresu wiedzy konsumenckiej poprzez:

v lepsze  dostosowanie oferty wsparcia do potrzeb oséb
niepetnosprawnych,

v’ poszerzenie oferty form wsparcia oraz zintegrowanie form wsparcia
pochodzacych z réznych zrédet,

v bardziej efektowna organizacja oraz koordynacja dziatan
skierowanych do osdb niepetnosprawnych,

v’ ufatwienie osobom niepetnosprawnym korzystania z form wsparcia
realizowanych przez rézne podmioty, poprzez stworzenie wspolnej
ptaszczyzny dla czterech podmiotéw oferujgcych wsparcie,

v oszczedno$¢ czasu i wysitkbw 0sOb niepetnosprawnych poprzez
zapewnienie sprawniejszego przeptywu informacji pomiedzy wieloma
podmiotami,

v mozliwo$¢ wiaczenia sie osdb niepetnosprawnych w ksztattowanie
oferty aktywizaciji.

e optymalizacje i bardziej efektywne wykorzystanie instrumentéw wsparcia,
ktorym dysponujg lokalne podmioty dziatajgce na rzecz o0sob

niepetnosprawnych.
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