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

wspdtczesnej cywilizacji.

Codzienna praktyka dowodzi, ze pomimo wprowadzania mechanizmoéw
stojgcych na strazy ochrony praw o0sOb niepetnosprawnych, istnieje wiele
obszarow, w ktdrych wystepujg duze braki. Kluczowym warunkiem skutecznego
dziatania w  zakresie ochrony praw konsumentdw z  orzeczong
niepetnosprawnoscia, jest wspdtpraca lokalnych instytucji samorzadowych oraz
organizacji pozarzadowych, dziatajgcych 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 doswiadczenie Fundacji Fuga Mundi w dziataniach na rzecz
wyroéwnywania szans oséb niepetnosprawnych oraz oséb nalezacych do grup
dyskryminowanych i wykluczonych spotecznie, wskazujg, Zze najwyzszg
skutecznoscig cieszg sie dziatania kompleksowe, obejmujgce swym zakresem

rozne potrzeby.

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

naduzy¢ ekonomicznych.
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Kluczowe elementy innowacji to:
Lokalny Model Wspdtpracy w zakresie ochrony praw niepetnosprawnych
konsumentow pomiedzy instytucjami pomocy spotecznej, asystentami oséb
niepetnosprawnych,  organizacjami  pozarzadowymi 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 tlumacza
jezyka migowego, z mozliwoscig powiekszenia czcionki tekstu pisanego oraz
wystuchania tych tresci w wersji mdwionej), 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¢é wykorzystane przez
asystentdw osdb niepetnosprawnych, pracownikéw socjalnych i innych
uzytkownikdw, chcacych udziela¢c wsparcia w zakresie zwiekszenia
Swiadomosci konsumenckiej osob niepetnosprawnych;
wytyczne dot. pracy asystentdw o0sob niepetnosprawnych, pracownikow
socjalnych i innych uzytkownikbw 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
0osob niepetnosprawnych, organizacjami pozarzadowymi oraz innymi
instytucjami lokalnymi a osobami niepetnosprawnymi, w ktérym nie tylko
bedg prowadzone dziatania rozwigzujgce problemy spoteczne, ale przede

wszystkim dziatania edukacyjne i informacyjne.
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Diagnoza potrzeb
0sOb z niepetnosprawnoscia
w zakresie ochrony praw konsumentow

1. Cel i przedmiot diagnozy

Gldwnym celem przeprowadzonych badan i dokonanej analizy byto
zidentyfikowanie potrzeb o0s6b niepetnosprawnych w zakresie ochrony
przystugujgcych im praw konsumenta. Efektem przeprowadzonych dziatan
badawczych jest lepsze rozpoznanie potrzeb, w zakresie edukacji i $wiadomosci

ekonomicznej 0sob z niepetnosprawnosciami.

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

konsumentow.

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

organizacji pozarzadowych.

Przedmiot diagnozy:
v okre$lenie poziomu $wiadomosci konsumenckiej osdb z orzeczong
niepetnosprawnoscia;
v charakterystyka barier utrudniajgcych osobom z niepetnosprawnoscig

korzystanie z przystugujgcych praw konsumenckich;

v identyfikacja sposobow likwidowania barier w zakresie ochrony

konsumenckiej 0sdb z niepetnosprawnosciami.
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2. Zatozenia metodologiczne badan

2.1. Cele i problemy badawcze

Przeprowadzone badania zmierzaty do wskazania odpowiedzi na nastepujgce
problemy badawcze:

1. Jaki jest poziom Swiadomosci konsumenckiej osob 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 Swiadomos¢ konsumencka oséb z
orzeczong nhiepetnosprawnoscig wzrosta?

2.2. Metody i narzedzia pozyskania danych

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

oraz formularz analizy SWOT.

Zastosowanie wybranych metod badan pozwolito stworzyé catoSciowy obraz
badanego zjawiska. Metody pozyskiwania danych zostaty dostosowane do celéw
i wynikajagcych z nich pytan badawczych oraz dobrane do respondentéw

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 (pteé, 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. problemdéw 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 wspdtpraca organizacji pozarzadowych i instytucji publicznych, w zakresie

ochrony praw niepetnosprawnych konsumentow.

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 wsrdd dwoch grup: osdb z orzeczong
niepetnosprawnoscig oraz wsrod osob, ktére zawodowo zajmuja sie udzielaniem
wsparcia osobom niepetnosprawnym.

Celowy dobdr préby badawczej podyktowany byt procesem wyboru najbardziej

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

wzgledem wczesdniej ustalonych kryteriéw, ktdrymi byly 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 zawodowsq i
ekonomiczna.

W grupie badawczej znalazty sie dwie osoby =z lekkim stopniem
niepetnosprawnosci, 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 respondentéw.

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 DA P, =2, W U1 U1~

Inne schorzenia, w tym: endokrynologiczne,
metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakaznie i odzwierzece, choroby ukfadu krwiotworczego 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. Niektdre osoby posiadaty réwniez niepetnosprawnosé

Sprzezona.

Respondenci zawodowo zaangazowani W pomoc osobom Z
niepetnosprawnosciami

W skiad grupy weszly 4 osoby posiadajgce doSwiadczenie w wykonywaniu
ustug asystenckich i opiekunczych na rzecz osdb niepetnosprawnych oraz 4
osoby znajgce specyfike pracy socjalnej. Wszyscy badani posiadali
wyksztatcenie wyzsze i doswiadczeni w pracy z osobami niepetnosprawnymi.
Wsrdd asystentdw o0sob 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 dokona¢ 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 Wspdtpracy
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 utrudniajgcych petne korzystanie z przystugujgcych im praw
konsumenckich.

Dokonano rowniez proby wskazania rekomendacji w zakresie usprawnienia
systemu ochrony konsumenckiej z wykorzystaniem lokalnych instrumentdw.

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

zdoby¢ bogaty materiat badawczy i wiele szczegdtowych informacji.

Przeprowadzone badania dowiodty, ze $wiadomos¢ konsumencka o0sdb
niepetnosprawnych w wiekszosci jest stosunkowo niska. 61,5% respondentow
potwierdzito, ze pod wptywem reklamy lub zachety ze strony sprzedawcy
zdarzyto sie im kupi¢ produkt o wyjatkowych wiasciwosciach (np. taki ktéry miat
usung¢ wszystkie plamy, wyleczy¢é wszystkie choroby), ktdry w rzeczywistosci
ich nie posiadat. Przeprowadzone badania dowiodly takze, ze 30,8% badanych
wystato smsa-a lub wplacito jaka$ kwote pieniedzy w nadziei, ze wygra

nagrode.

Tab.4. Poziom ryzykownych zachowan konsumenckich

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

sprzedawcy kupic¢ produkt o wyjatkowych
wiasciwosciach (np. taki ktory miat usungé
wszystkie plamy, wyleczy¢ wszystkie choroby),
ktore w rzeczywistosci ich nie posiadato.
Wystac¢ smsa-a lub wptacic¢ jakas kwote pieniedzy 30,8
W nadziei, ze wygrasz nagrode.
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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 ktére musiate$ zapfaci¢, a 15,4

ktorych nie chciate$ otrzymywac.
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Globalizacja i rozwdj nowych technologii prowadzi do szeregu przeobrazen
spoteczno-gospodarczych, ktore niezaprzeczalnie odgrywajgq istotna role w
ksztattowaniu zachowan konsumentéw 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$¢ 17%. Dynamika
wzrostu i dobra kondycja branzy znajduje tez potwierdzenie w wynikach
badania E-commerce Standard 2016. Az 78% polskich sklepéw on-line uzyskato
wzrost sprzedazy w skali roku, a 45% z nich osiggneto wzrost wiekszy niz 20%.
Jedynie 12% podmiotdw zanotowato mniejsze obroty niz w analogicznym
okresie rok wczesniej. Co wazne, dynamiczne wzrosty nie odbywajg sie kosztem
rentownos$ci, poniewaz prawie 70% wszystkich sklepéw dziatajgcych w

e-commerce osiggneto zysk.

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

ksztattowanie ich Swiadomosci konsumenckiej w tym zakresie.

Z przeprowadzonych badan wiasnych wynika, ze w grupie badanych osob
niepetnosprawnych az 53,8% respondentéw odpowiedziato, ze 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 sprzedawcow nie jest
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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 zawarto$ci strony przez programy asystujgce.

« 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 zakupow 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

@ 1 raz na dwa miesigce
@ 1 raz na pot roku lub rzadziej niz 1 raz na pét roku
O Nigdy
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Zrdto: Opracowanie wiasne.

Wymienione trudnosci zwigzane z niewykorzystywaniem w redagowaniu tresci
zasad tzw. prostego jezyka oraz elementdéw 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 matg
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 rdéznych wiadomosci (zob.

wykres nr 3).

Wykres 2. Odczytywanie informacji z opakowan produktow.

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

40

O Bardzo czesto

O Czesto

E Prawie nigdy

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Wykres 3. Czestotliwo$¢ trudnosci w rozumieniu i styszeniu informacji podczas
telefonicznych rozméw handlowych.
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Jak czesto zdarza sie, Ze jest Panu (-i) bardzo trudno ustyszeé i
zrozumie¢ informacje przedstawiane przez telefon na temat
ustugi (np. telekomunikacyjnej) z powodu zbyt duzej liczby

réznych wiadomosci?

50 @ Bardzo czesto
O Czesto

E Raczej rzadko

04 O Prawie nigdy

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Podsumowujgc powyzej przedstawione informacje nalezy stwierdzi¢, ze waznym
problemem 0s6b 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 kupujgcym, musi by¢ sformutowana w sposob jasny i zrozumiaty,

a takze nie moze wprowadza¢ w btad.

W ramach prowadzonych badan 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 o0sb niepetnosprawnych na rynku ustug konsumpcyjnych jest

przede wszystkim brak wiedzy z zakresu przystugujacych im praw do zwrotu
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niesprawnych towaréw, mozliwosci korzystania z reklamacji, odpowiedzialnoSci
za przesytke towardw zamawianych przez internet, wymagan dotyczacych

instrukcji obstugi i innych.

3.2. Potrzeby dotyczace edukacji konsumenckiej

Biorgcych w badaniu respondentéw z orzeczong niepetnosprawnoscig zapytano
0 ocene posiadanego poziomu wiedzy z zakresu praw przystugujgcych
konsumentom. Zebrane dane przedstawiono na wykresie nr 4.

Wykres 4. Poziom wiedzy na temat praw konsumenta w opinii respondentéw z
niepetnosprawnoscia.

Jak ogdlnie ocenia Pan (-i) swojg wiedze dotyczacq praw jakie przystuguja
konsumentom?

50 1

@ Bardzo dobra
O Dobra

M Przecietna

O Niska

@ Bardzo niska

40

301

20 1

101

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% respondentéw poziom posiadanej wiedzy okreslito jako

dobry.

Wykres 5. Opinie osdb niepetnosprawnych na temat przeszkod utrudniajgcych
petne korzystanie z praw konsumenta.
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Jakie stojg przeszkody na tym, aby Pan (-i) mégt/mogta w petni korzystac z
przystugujacych praw konsumenta?

@ Nie znam przystugujacych

mi praw konsumenta.

50 -

40 4

/ O Sprzedawcy oszukujg i

301 czuje, ze nie mam z nimi
szans.

20 4

10 / B Z powodu mojej
niepetnosprawnosci nie

0- moge w petni korzystac z

praw konsumenta.

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Warto zwrocié uwage, ze az 46,2% badanych przyznato, ze nie zna
przystugujgcych mu praw konsumenta. 30,8% respondentéw stwierdzito, ze
Czujg, iz nie majg szans ze sprzedawcami, ktorzy oszukujg. 7,7% badanych
wskazato, ze z powodu niepetnosprawnosci nie moze w petni korzysta¢ z praw

konsumenta.

Zebrane dane wskazujg, ze badane osoby niepetnosprawne chciatyby lepiej
poznad przystugujgce im prawa konsumenta w przypadku zakupu w sklepie
wadliwego towaru (53,8%), zakupu towardow na wyprzedazach i w promocji
(53,8%), brania kredytow i pozyczek (53,8%). 38,5% respondentéw wskazato
na cheC poszerzenia wiedzy z zakresu praw konsumenta przystugujgcych w
przypadku zakupow 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? respondento
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%
W przypadku zakupu w sklepie wadliwego towaru. 53,8
W przypadku zakupu towaréw na wyprzedazach/w promocji. 53,8
W przypadku zakupéw 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
wysylkowej lub przez Internet.
Inne. 15,4
Nie wiem/ trudno powiedziec. 15,4
W zadnym. 0,0

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Wykres 6. Znajomo$¢ instytucji i organizacji zajmujacych sie organizacjg praw

konsumenta

Znajomosc instytucji i organizacji zajmujacych sie organizacja praw konsumenta

100

Ozna
50 O Nie zna

Zrédto: 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. Ws$rdd najczeSciej 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 osdb z niepetnosprawnoscia z zakresu ochrony praw

konsumenta,

e aktywno$¢ wtadz samorzadowych i organizacji pozarzagdowych w sferze

praw konsumenta,

e dostepnos¢ wsparcia dla oséb niepetnosprawnych z zakresu praw

konsumenta,

e wspdtpraca organizacji pozarzadowych i instytucji publicznych, w zakresie

ochrony praw niepetnosprawnych konsumentéw.

Mocne strony

Stabe strony

e roznorodnos¢ podmiotdw
tworzgcych system ochrony
konsumentéw (organizacje
pozarzadowe, Miejski Rzecznik

Konsumentow),

e wyksztatcona i
wyspecjalizowana kadra

zatrudniona w/w podmiotach,

niski poziom $wiadomosci
konsumenckiej osdb

niepetnosprawnych,

brak koordynacji lokalnych
podmiotow oferujgcych pomoc
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.

5. Whnioski i rekomendacje wynikajqce y 4
przeprowadzonej diagnozy potrzeb osob
niepetnosprawnych w zakresie ochrony praw
niepeilnosprawnych konsumentow

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 spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych, panstwo

udziela osobom niepetnosprawnym pomocy w zabezpieczeniu egzystencji
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przysposobieniu do pracy oraz komunikacji spotecznej. Ponadto art. 76
Konstytucji naktada na organy wiadzy publicznej pewne obowigzki wzgledem
konsumenta. Wynika z tego, iz wiadze publiczne chronig konsumentdw,
uzytkownikdw i najemcdw 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 0s6b niepetnosprawnych stanowi, ze rehabilitacja spoteczna,
majgca 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 wynikajgcych z tej ustawy nadzoruje Petnomocnik Rzadu
do Spraw Osob Niepetnosprawnych. Zadaniem Petnomocnika jest inicjowanie
dziatan zmierzajgcych do ograniczenia skutkéw niepetnosprawnosci i barier
utrudniajgcych osobom niepetnosprawnym funkcjonowanie w spoteczenstwie
(art. 34 ust. 6 pkt 4).

Inne dokumenty regulujgce  kwestie rownego traktowania  0sob
niepetnosprawnych zostaty zawarte w Uchwale Sejmu RP z dnia 1 sierpnia 1997
r. — Karta Praw Osdb 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 samodzielno$¢, 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: dostepno$¢, uczestnictwo, réwnos¢, zatrudnienie, ksztatcenie
i szkolenie, ochrona socjalna, zdrowie i dziatania zewnetrzne. ,Dostepnosc”

oznacza, ze osoby niepetnosprawne majg dostep, na réwnych prawach z
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innymi, do $rodowiska fizycznego, transportu, technologii i systemow

informacyjno-komunikacyjnych oraz pozostatych obiektdw i ustug.

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

konsumenckiej.

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 UOKiIK 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
rzecznicy konsumentdw wskazujg przyktadowo na nieprawidtowosci zwigzane z:
naliczaniem optat wyréwnawczych z tytutu niedotrzymania warunkdéw umowy,
dochodzeniem roszczen odszkodowawczych z tytutu przerwy w $wiadczeniu
ustug czy nierzetelnym informowaniem abonentéw o obowigzujgcych w dniu
podpisywania umowy ofertach promocyjnych?. Z komunikatu Komisji
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 wzmochienia pozycji
konsumentéw i zapewnienia im dostepu do odpowiednich mechanizmoéw
dochodzenia swoich roszczen. Niezaleznie od powyzszego ogdine 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

1 Special Eurobarometer nr 342, kwiecieri 2011, str. 127.
2 Polityka konsumencka na lata 2014-2018, UOKiK, Warszawa 2014, s. 10.
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konsumenckich wyrazito 46% polskich konsumentéw (Srednia europejska —
59%). Jesli chodzi o zaufanie do organizacji konsumenckich, przekonanie
polskich konsumentéw, Ze organizacje te dbajg o przestrzeganie praw
konsumentow wyrazito 64% badanych, przy s$redniej unijnej wynoszacej 75%.
Konsumenci w szczegdlnosci nie sg Swiadomi uprawnien przystugujgcych im z
tytutu niezgodnosci towaru z umowg — jedynie 41% konsumentow potrafi
prawidtowo wskazac¢ okres na zgtoszenie niezgodnosSci towaru z umowg przy

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

e Osoby niepetnosprawne reprezentujg niski poziom Swiadomosci

konsumenckiej.

e Osoby niepetnosprawne doswiadczajg przede wszystkim trudnosci
zwigzanych z respektowaniem przystugujgcego im prawa do petnej
i rzetelnej informacji. Osoby niepetnosprawne dos$wiadczajg problemoéw
konsumenckich gtdwnie zwigzanych z umowami zawieranymi poza
lokalem przedsiebiorstwa, przez internet, za pomocg 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. trwale
uszkodzenie czynnosci ruchowej jednego lub obu fatdéw gtosowych,
czeSciowa lub catkowita utrata krtani z rdéznych przyczyn, zaburzenia
mowy spowodowane uszkodzeniem mdzgu, gtuchoniemota, gtuchota
oraz wiele innych schorzen powodujgcych 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 szktami korekcyjnymi lub
ograniczenie pola widzenia do przestrzeni zawartej w granicach 30

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

konsumenckiego.

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

swoje cechy, potrzebuja zindywidualizowanego podejscia.

Na podstawie opracowanej diagnozy potrzeb niepetnosprawnych konsumentéw

rekomenduje sie:

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

rzecz rozwoju edukacji konsumenckiej oséb niepetnosprawnych,
Kluczowi partnerzy:

v Miejski Rzecznik Konsumenta, ktdrego rola polegaé bedzie przede
wszystkim na wsparciu informacyjnym oraz uzupetnianiu wiedzy
merytorycznej, w zakresie realizowanych przez Partnerstwo dziatan,
majacych na celu zwiekszenie $wiadomosci konsumenckiej wsrdd
grupy docelowej.

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

v Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie, ktérego rola bedzie polegaé

przede wszystkim na informowaniu oséb o zakresie i wymiarze ustug
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realizowanych w ramach Partnerstwa oraz promocji dziatan majacych
na celu zwiekszenie $wiadomosci konsumenckiej wsréd odbiorcéw
ustug partnerskich.

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

e utworzenie nowej jakosci $wiadczenia ustug i bardziej efektywnego
wykorzystania $rodkdw i potencjatu, ktorym dysponujg rézne podmioty

dziatajace na rzecz konsumentdéw:

v' koordynacje podejmowanych dziatan,

v’ utatwienie korzystania z ustug oraz zapewnienie wszechstronnosci i
kompleksowosci ustug z punktu widzenia odbiorcéw,

v poprawe  jakoSci  Swiadczonych  ustug w  perspektywie
dtugoterminowej,

v zwiekszenie  skutecznosSci,  uzytecznosci oraz  dostepnosci
$wiadczonych ustug,

v' racjonalne wykorzystanie dostepnych zasobow oraz zewnetrznego
finansowania dla realizacji zamierzonych celdw.

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 zrodet,

v bardziej efektowna organizacja oraz koordynacja dziatan

skierowanych do oséb niepetnosprawnych,
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v ulatwienie osobom niepetnosprawnym korzystania z form wsparcia
realizowanych przez rézne podmioty, poprzez stworzenie wspolnej
ptaszczyzny dla czterech podmiotdw oferujgcych wsparcie,

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

v" mozliwo$¢ wiagczenia sie 0sob niepetnosprawnych w ksztattowanie
oferty aktywizacji.

» optymalizacje i bardziej efektywne wykorzystanie instrumentéw wsparcia,
ktérym dysponujg lokalne podmioty dziatajgce na rzecz osdb

niepetnosprawnych.
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Celem wspdtpracy zazwyczaj jest podejmowanie wspdinych dziatan i czynnosci
w celu osiggniecia zbieznych korzysci i rezultatow. Dziatania podmiotdw
tworzacych partnerstwo powinny by¢ ze sobg sprzezone, za$ zatozone cele

tozsame.

Wszystkie podmioty wchodzace w skiad omawianego lokalnego modelu
wspdtpracy Swiadczg ustugi na rzecz oséb z orzeczong niepetnosprawnoscig i
mogg w ramach realizacji swoich zadan przekazywac informacje na temat

edukacji konsumenckiej.

Asystenci 0s6b niepetnosprawnych oraz pracownicy socjalny majg bezposredni
kontakt z osobami z orzeczong niepetnosprawnoscig i to one zazwyczaj w
sytuacjach trudnych w pierwszej kolejnosci Swiadczg pomoc i udzielajg porad.

Ponizej przedstawiamy orientacyjny zakres ich zadan:

— wspieranie o0séb z orzeczong
niepetnosprawnoscig ,w uzyskaniu jak najwiekszej samodzielnosci oraz
niezaleznosci osoby niepetnosprawnej. Asystent osoby niepetnosprawnej
wspiera podopiecznego W realizacji programu rehabilitacji spotecznej i
zawodowej, a takze medycznej. Do gtdwnych zadan zawodowych asystenta
osoby niepetnosprawnej nalezy towarzyszenie i wspomaganie osoby
niepetnosprawnej w petnieniu rél spotecznych, jak réwniez pobudzanie jego
aktywnosci spotecznej. Bedac ,towarzyszem” osoby niepetnosprawnej doradza
w zakresie sposobu realizacji wskazanych ustug medycznych, rehabilitacyjnych,

wyborze przekwalifikowania zawodowego, a takze kontaktdw spotecznych,
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ustug kulturalnych, rekreacji i integracji ze Srodowiskiem. Diagnozowanie
warunkow zycia i dazenie do usuwania wszelkiego typu barier
(psychologicznych, spotecznych, zawodowych, edukacyjnych, architektoniczno-

budowlanych, komunikacyjnych, organizacyjnych itp.)"”3.

- osoba, ktora organizuje pomoc osobom indywidualnym,
rodzinom, grupom spotecznym w odzyskiwaniu lub wzmacnianiu zdolnosci do
funkcjonowania w spoteczenstwie; prowadzi poradnictwo w sprawach
socjalnych i pokrewnych umozliwiajgcych znalezienie i spozytkowanie $rodkdow
do przezwyciezania trudnoSci w osigganiu indywidualnych celéw. Zadania
pomocy spotecznej w gminach wykonujg o$rodki pomocy spotecznej. Pracownik
socjalny udziela poradnictwa dotyczace mozliwosci rozwigzywania problemoéw
i udzielania pomocy przez wiasciwe instytucje panstwowe, samorzgdowe

i organizacje pozarzgdowe oraz wspiera w uzyskiwaniu pomocy4.

Jednak nalezy rowniez bra¢ pod uwage fakt, ze osoby pracujgce na wyzej
wymienionych stanowiskach nie sg zazwyczaj specjalistami w zakresie praw
konsumenta. Dlatego podstawg realizacji omawianego modelu i nawigzania w
jego ramach wspodtpracy stanowig wypracowane w ramach projektu
innowacyjnego narzedzia takie jak:
broszura informacyjna "Poradnik konsumenta"”,
platforma internetowa przystosowana do potrzeb 0sob
niepetnosprawnych;
scenariusze przeprowadzenia warsztatow edukacyjnych z zakresu praw
niepetnosprawnych konsumentow, ktére mogg by¢ wykorzystane przez
asystentéw oséb niepetnosprawnych, pracownikéw socjalnych i innych
uzytkownikdw, chcacych udzielat wsparcia w zakresie zwiekszenia

Swiadomosci konsumenckiej osob niepetnosprawnych;

3 https://zielonalinia.gov.pl/upload/baza_zawodow/asystent_osoby_niepelnosprawnej.doc
4 https.//www.zawodyregulowane.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=142&Itemid
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» wytyczne dot. pracy asystentdw oséb niepetnosprawnych, pracownikow
socjalnych i innych uzytkownikdw modelu, w zakresie edukacji

i rozpowszechniania wiedzy dot. praw konsumentdéw.

Z kolei odbiorcg ustawowych zadan realizowanych przez wiladze samorzadowe
i organizacje pozarzagdowe s3 wiasnie m.in. osoby z orzeczong
niepetnosprawnoscig. Dlatego nalezy uznaé, ze wymienione strony lokalnego
modelu wspOtpracy posiadajg niewatpliwe wspdlng ptaszczyzne i poprzez

wspdtdziatanie mogg realizowac cele zwigzane z edukacjg konsumencka.

ETAPY TWORZENIA LOKALNEGO MODELU WSPOLPRACY

ETAP I - Opracowanie diagnozy potrzeb

w Srodowisku lokalnym

ETAP II Okreslenie podmiotow
wchodzacych w skiad

partnerstwa.
ETAP III Okreslenie warunkdéw
>
wspdtpracy.
ETAP III Zawarcie porozumienia
_—

0 wspotpracy.

Gldwnym zatozeniem modelu jest przekonanie, ze w proces diagnozowania
lokalnych problemdéw powinni by¢ zaangazowani reprezentanci:
» asystentow osdb niepetnosprawnych,
« pracownikéw socjalnych,
» wiadz samorzadowych,

« organizacji pozarzadowych.
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Whnioski z opracowanej diagnozy powinny bezposrednio wskaza¢ podmioty,

ktore beda stronami zawartego partnerstwa.

W kolejnym etapie nalezy okreslic warunki wzajemnej wspOtpracy ze
szczegOlnym uwzglednieniem kwestii finansowych. Proponowany model
wspotpracy opiera sie na realizacji pozafinansowych form wspotpracy. Jednak
jesli podmioty uznajg, iz wskazane jest wigczenie realizacji zadan finansowych,

to nalezy to uczynic.
Ostatnim etapem jest podpisanie porozumien o wspétpracy.

PRZYKLAD LISTU O WSPOLPRACY PARTNERSKIE]J
w zakresie wspdlnej realizacji dziatan w ramach
Lokalnego modelu wspofpracy w zakresie ochrony praw niepetnosprawnych
konsumentow.

podpisany dnia ......cceseunenes FOKU W ..ciireisinenanenanas pomiedzy:

ORGANIZACIA POZARZADOWA
a

SAMORZAD

Strony uzgadniaja, co nastepuje:

§ 1.

List intencyjny zostaje podpisany w celu wspdlnej realizacji dziatan na rzecz wsparcia
0sob niepetnosprawnych w obszarze bezpieczenstwa konsumenckiego.

§ 2.
Przedmiotem niniejszego porozumienia jest :

1. zapewnienie osobom z niepetnosprawnoscig lepszego dostepu do informacji
z zakresu wiedzy konsumenckiej poprzez:
lepsze dostosowanie oferty wsparcia do potrzeb 0sob
Z niepetnosprawnoscia,
poszerzenie oferty form wsparcia oraz zintegrowanie form wsparcia
pochodzacych z réznych zrodet,
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utatwienie osobom z niepetnosprawnoscig korzystania z form wsparcia
realizowanych przez rézne podmioty, poprzez stworzenie wspolnej
ptaszczyzny Swiadczenia pomocy,
zwiekszenie skutecznosci, uzytecznosci oraz dostepnosci $wiadczonych
ustug.
2. optymalizacja i bardziej efektywne wykorzystanie instrumentdw wsparcia, ktorym
dysponujg lokalne podmioty dziatajgce na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami.

§ 3.

W zwigzku z realizacjg niniejszego porozumienia, do zadan i obowigzkow
organizacji pozarzadowej nalezy:

1. Oferowanie i organizowanie (dopasowanej do potrzeb konkretnego odbiorcy)
pomocy nha rzecz rozwoju edukacji konsumenckiej 0s6b z niepetnosprawnoscia.

2. Wyposazenie asystentow o0sOb niepetnosprawnych, pracownikow socjalnych i
innych oséb $wiadczacych pomoc osobom niepetnosprawnym w informacje na
temat narzedzi ufatwiajgcych Swiadczenie wsparcia w zakresie edukacji
konsumenckiej.

§ 4.

W zwigzku z realizacjg niniejszej umowy, do zadan i obowigzkéw samorzadu
nalezy:

1. Koordynowanie wspédtpracy podmiotéw samorzgdowych w zakresie potrzebnym
dla skutecznego wsparcia dziatan na rzecz wzrostu Swiadomosci konsumenckiej
0sob z niepetnosprawnoscia poprzez udostepnianie podlegtym podmiotom
(Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie, Miejski Rzecznik Konsumenta, Biuro
ds. Osob Niepetnosprawnych) informacji na temat realizowanego partnerstwa.

2. Zachecanie asystentow o0sob niepetnosprawnych, pracownikdéw socjalnych i
innych oséb Swiadczacych pomoc osobom niepetnosprawnym do korzystania z
narzedzi utatwiajgce Swiadczenie wsparcia w zakresie edukacji konsumenckiej
takich jak portal internetowy www.konsumenci.ffm.pl, broszura informacyjna
pn. ,I ty jeste§ konsumentem. Poradnik dla o0séb niepetnosprawnych”
scenariuszy grupowych i indywidualnych warsztatéow edukacyjnych.

3. Upowaznienie Miejskiego Rzecznika Konsumentéw do wsparcia informacyjnego
oraz uzupetniania wiedzy merytorycznej, w zakresie realizowanych w ramach
Partnerstwa dziatah, majgcych na celu zwiekszenie Swiadomosci konsumenckiej
wsrdd osob z niepetnosprawnoscia.

4. Informowanie o zakresie i wymiarze ustug realizowanych w ramach
Partnerstwa oraz promocji dziatan majgcych na celu zwiekszenie $wiadomosci
konsumenckiej wsrdd odbiorcow ustug partnerskich poprzez Biuro ds. Osob
Niepetnosprawnych.

§ 5.

Strony listu intencyjnego mogg wystepowac wspdlnie przed urzedami, instytucjami
i organizacjami w sprawach wynikajgcych z niniejszego listu. Wspdlne wystgpienia
wymagajg dla swojej waznosci podpiséw uprawnionych przedstawicieli obu stron.


http://www.konsumenci.ffm.pl/
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§ 6.

Wszelkie zobowigzania finansowe, mogace wynikng¢ w czasie realizacji niniejszego
listu, wymagajg okreslenia w odrebnej umowie regulujgcej szczegdtowe warunki
zobowigzan finansowych kazdej ze stron.

§7.

List intencyjny obowigzuje na czas nieokreSlony.

§ 8.

List sporzadzono w dwu jednobrzmigcych egzemplarzach, po 1- dla kazdej ze stron.

§9.

W sprawach nieuregulowanych niniejszym porozumieniem majg zastosowanie przepisy
obowigzujacego prawa.

ORGANIZACIA POZARZADOWA SAMORZAD

Wspotpraca niefinansowa pozwala obnizy¢ koszty realizacji zadan publicznych i
realizacji zadan, ktére zazwyczaj nie wymagajgq wysokich naktadéw finansowych
a przynoszg wiele pozytywnych korzysci spotecznych przy odpowiednim
wykorzystaniu potencjatu, ktére posiadajg strony wchodzace w sktad

partnerstwa.

Partnerstwo przy realizacji zadan publicznych:

e wspditpraca przy realizacji konkretnych projektdw na rzecz realizacji
zadan publicznych (tzw. partnerstwa projektowe)

e wspditpraca, zgodnie z zasadg efektywnosci - ma doprowadzi¢ do
efektywnego wykorzystywania  zasobéw  osobowych i rzeczowych
partneréw tworzac efekt synergii

® jawne, zapewniajgce konkurencje zasady ich tworzenia i zwigzane z tym

procedury.
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Lokalny model wspdtpracy bedzie w stanie zrealizowac cel zwigzany z realizacjg
dziatan prewencyjnych dotyczacych bezpieczenstwa finansowego, wsparcia
0sob niepetnosprawnych oraz w obszarze bezpieczenstwa konsumenckiego
wowczas, gdy zostang SciSle okreSlone zasady wspOtpracy pomiedzy jego

uczestnikami i odbiorcami.

Uczestnicy modelu tj. asystenci osob niepetnosprawnych, pracownicy socjalni,

przedstawiciele wtadz samorzadowych oraz organizacji pozarzagdowych.

Odbiorcami modelu beda osoby z orzeczong niepetnosprawnoscig, bedace w
roznym wieku, ale przede wszystkim znajdujgce sie w trudnej sytuacji

finansowej, a takze bedgce ofiarami przestepstw i naduzy¢ ekonomicznych.
Zasada nr 1. Rzetelna informacja.

Odbiorcy powinni mie¢ dostep do rzetelnej informacji na temat przystugujgcych
im praw konsumenckich. Takie informacje mogg uzyskac¢ poprzez zapoznanie
sie z poradnikiem konsumenta, dedykowang strong internetowq, skorzysta¢ ze
wsparcia miejskiego rzecznika praw konsumenta, prawnikdw i doradcéw
zaangazowanych przez organizacje pozarzagdowe czesto rowniez wolontariuszy.

Nalezy mie¢ na uwadze fakt, iz rolg asystentow o0s6b z orzeczong
niepetnosprawnoscig i pracownikdow socjalnych jest jedynie przekazywanie
informacji na temat mozliwosci skorzystania ze wsparcia profesjonalistow. Nie
powinni oni udziela¢ fachowych porad, gdyz zazwyczaj nie dysponujg petng
wiedzg na temat ochrony praw konsumentéw. Natomiast z calg pewnoscig
mogg stuzy¢ informacjg na temat instytucji, ktore Swiadczg wiasciwg pomoc.

Moga réwniez przekazywa¢ wiadomosci na temat potencjalnych
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niebezpiecznych sytuacji, w ktérych mozna stac sie ofiara naduzy¢ i oszustw w

tym finansowych. Dzieki temu wzro$nie Swiadomos¢ odbiorcéw modelu.
Zasada nr 2. Dostepnosc.

Uczestnicy modelu powinni dazy¢ do tego, aby osoby z niepetnosprawnoscia
miaty dostep do edukacji, informacji i poradnictwa. Zapewnione to bedzie
poprzez eliminacje wszelkich barier fizycznych, finansowych, socjalnych czy
psychologicznych, utrudniajgcych lub  zniechecajagcych do  korzystania
z przystugujacych praw konsumenta. Uczestnicy w pierwszej kolejnosci powinni
rozpoznawac potencjalne bariery, sygnalizowac¢ odpowiednim podmiotom o ich
wystepowaniu i podejmowac dziatania eliminujgce te bariery. Przyktadem moze
tu by¢ sytuacja, w ktérej dana osoba ze wzgledu na np. niepetnosprawnoscig
ruchowg nie moze dosta¢ sie do budynku, ktérym miesci sie biuro rzecznika
konsumentéw lub nie mogg skorzysta¢ z innego poradnictwa ze wzgledu
na brak ttumacza jezyka migowego.
Duzg role w eliminowaniu réznych barier odgrywajg asystenci i pracownicy
socjalni, ktorzy mogag podejmowac wiasciwe dziatania.
Przyktad usprawnien:

przekaz w jezyku prostym;

tlumacz jezyka migowego;

zmiany procedur;

wydtuzony czas wsparcia (wynikajgcy np. z koniecznosci wolniejszego

tlumaczenia na jezyk migowy, wolnego modwienia, odczytywania

komunikatdw z ust, stosowania jezyka tatwego itp.).
Jesli uczestnicy Modelu bedg przestrzegaé wyzej wymienionych zasad
i wymagac¢ od pozostatych uczestnikdw réwniez respektowania i wprowadzania
roznego rodzaju udogodnien, z catg pewnoscig cel modelu zostanie osiggniety,

a Swiadomos¢ konsumencka osdb z niepetnosprawnoscig wzrosnie.
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Zasada nr 3. Szacunek.

Zasada ta dotyczy w takim samym stopniu uczestnikdw, jak i odbiorcow

Modelu.

Odbiorcy powinni by¢ w petni Swiadomi tego, zZe rolg asystentéw i pracownikow

socjalnych jest jedynie przekazywanie informacji na temat mozliwosci

skorzystania z pomocy oferowanej przez specjalistdow i szanowa¢ wykonywang

przez nich prace.

Zasady dotyczace wspotpracy miedzy uczestnikami modelu:

lokalne problemy powinny by¢ rozwigzywane u samego zrddta,
jesli sami obywatele majg potencjat do poradzenia sobie z nimi, to

lokalna wtadza powinna pozostawic¢ im pole do dziatania.

partnerzy wspdtpracy zachowujg niezalezno$¢ we wzajemnych relacjach.

wspotdziatanie suwerennych partnerdw na rzecz celéw, ktére sg

kluczowe dla rozwoju lokalnej spotecznosci

dzieki tgczeniu zasobdw i kompetencji partnerzy osiggng lepsze rezultaty.

wspOtpraca partnerska i state podnoszenie potencjatu do sprawnego

realizowania zadan publicznych.

zadania te powinny by¢ wykonywane w oparciu o reguty gospodarnosci

(oszczednie), tworzenia maksymalnej wartosci za okre$lone naktady i

szanowania publicznych zasobdw.

dazeniem do osiggniecia konsensusu miedzy réznymi grupami interesu.
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Wytyczne w zakresie wspolpracy oraz edukacji i
upowszechniania wiedzy dot. praw konsumentow dla
asystentow os. niepelnosprawnych i pracownikow
socjalnych.

I, Edukacja konsumencka dotyczy umiejetnosci, postaw i wiedzy
potrzebnych do zycia w spoteczenstwie konsumpcyjnym, spoteczenstwie

obywatelskim.

. Poprzez wykorzystanie broszury pn. I ty jeste$ konsumentem. Poradnik
dla oso6b niepetnosprawnych, asystenci oraz pracownicy socjalni mogg
przekaza¢ odbiorcom podstawowe informacje dotyczace nastepujgcych
zagadnien:

+ Konsument.

+ Umowa konsumencka.

+ Podstawowe prawa konsumenta.

» Jak przygotowac sie do zawarcia umowy?

« Bezpieczny internet.

» Bezpieczne zakupy przez internet.

» Prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosé.
« Reklamacja.

« Kredyty i pozyczki.

+ Reklama.

» Instytucje chronigce interesy konsumentow.

2. Odbiorcy modelu majg mozliwosc:

« poznania i rozumienia zagadnien z zakresu praw konsumenta;
« otrzymania narzedzi utatwiajacych poszukiwanie trudnych sytuacji;
« otrzymania motywacji do podjecia walki z nieuczciwymi

sprzedawcami i innymi praktykami;



wiedza Edukacja Rozwd) 5 Y Europejski Fundusz Spoteczny

g SR B e R
b L
ksztattowania  poczucia pewnosci siebie w  relacjach z
przedsiebiorcami;
ksztattowania postaw asertywnych w relacjach sprzedazowych;
otrzymania informacji na temat instytucji, ktére pomagajg osobom

niepetnosprawnych w egzekwowaniu ochrony praw konsumenta.

Tworzenie, realizowanie i weryfikacja partnerskiej wspodtpracy to proces,
w ktdrym istotng role odgrywa:

Systematyczne monitorowanie rozwoju modelu.

Doktadne okreslenie roli poszczegdlnych stron partnerstwa.

Wypracowanie jednolitego sposobu komunikowania sie.

Ustalenie regut wspotpracy.

Szczegdtowe okreslenie zasiegu obszaru wspdtpracy.

Podejmowanie dziatan naprawczych w sytuacji wystgpienia

problemow.

Zgodnie z zasadg efektywnosSci wspotpraca powinna przebiegac z
wykorzystaniem potencjatu kazdej ze stron partnerstwa. Np. samorzad
moze udostepni¢ sale szkoleniowg, w ktorej zajecia poprowadzi
wolontariusz z organizacji pozarzadowej, a udziat w szkoleniu wezma
rowniez asystenci i pracownicy socjalni, ktorzy dzieki pozyskanym
informacja bedg w stanie zwiekszyC zakres pomocy oferowanej
odbiorcom modelu. Kazda ze stron porozumienia powinna udostepnic¢
posiadane zasoby, aby pomdc w zaspokojeniu potrzeb o0sob z

niepetnosprawnoscia, ktére beda odbiorcami omawianego modelu.

W tworzenie ostatecznego ksztattu modelu powinni by¢ w réwnym
stopniu zaangazowani przedstawiciele wtadz samorzgdowych, organizacji
pozarzadowych, asystenci 0s6b niepetnosprawnych i pracownicy socjalni,
aby opracowany model wspédtpracy odpowiadat na rzeczywiste problemy

i uwzgledniat rozwigzania, ktére bedg mozliwe do wprowadzenia.
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Niezbednym elementem realizacji proponowanego modelu jest
prowadzenie dziatan informacyjno-promocyjnych w tym celu powinny
by¢ wykorzystywane strony internetowe i wewnetrzne sposoby
komunikowania sie obowigzujgce w podmiotach bedacych stronami
porozumienia. Asystenci i pracownicy socjalni powinni otrzymywac na
biezaco informacje na temat wsparcia, z jakiego mogg skorzystac¢ ich
podopieczni. Nalezy okresli¢ procedury wsparcia przez samorzad
kampanii informacyjno-promocyjnych organizacji z wykorzystaniem
narzedzi bedacych w dyspozycji samorzadu (portal, materiaty

promocyjne).

Konieczne jest organizowanie regularnych spotkan roboczych, w ktorych
bedg brali udziat przedstawiciel estron porozumienia. Dzieki temu model
bedzie mdgt sie rozwijaC i strony porozumienia bedg czuly sie w

obowigzku wypetniania postanowien zawartych w porozumieniu.

Metody i formy pracy:
metody aktywizujgce: np. analizowanie, wycigganie wnioskdw,
prezentacje multimedialne,
spotkania z przedstawicielami réznych Srodowisk,

promocja dobrych praktyk w mediach.

Ewaluacja — celem regularnych spotkan roboczych jest ocena biezgcych

postepow.
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Przyktadowe scenariusze (4 grupowe i 4 indywidualne) do
wykorzystania w celu edukacji konsumenckiej.

Scenariusz zajec grupowych dla osdb z

niepelnosprawnoscia stuchowa.

Tytut lekcji: Jak odstgpi¢ od umowy zawartej na odlegtos¢?

Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:

- uczestnik wie czym jest umowa i jakie powinna spetnia¢ warunki,
- uczestnik zna elementy umowy,

- uczestnik wie jak przygotowac sie do podpisania umowy,

z sieci jako alter-natywy do nastepujacych zachowan ryzykownyc

- uczestnik wie kiedy mozna rozwigza¢ umowe.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.

Srodki dydaktyczne: broszura, strona internetowa, kartki papieru, dtugopis,

laptopy, prezentacja.

Uwaga: w zajeciach bierze udziat ttumacz jezyka migowego!
Czas: 45 minut
Przebieg lekcji:

1. Wstep: trener przedstawia cel lekcji.

2. Kim jest konsument? — burza mézgow.




Fundusze MINISTERSTWO Ii Unia Europejska
Europejskie : . P
Wiedza Edukacja Rozwd) e W ROZWOJU &u '! Europejski Fundusz Spoteczny

Uczestnicy probujg wskazac definicje terminu konsument. Trener
zapisuje skojarzenia. Nastepnie dokonuje prezentacji strony internetowej

www.konsumenci.ffm.pl.

Ttumaczenie w jezyku Konsument
migowym

Konsumentem jeste$ wtedy, gdy kupujesz w sklepie towar lub gdy kupujesz
réznego rodzaju ustugi.

Konsumentem jeste$ wtedy, gdy zawierasz umowe na

Dla konsumenta dostawe energii elektryczne;j.

Kim jest konsument?
Gdzie szuka¢ pomocy?

| Ty jestes konsumentem

Whioski, wzory uméw, oéwiadczenia
SprawdZ swoje kompetencje
Podstawowe prawa konsumenta Konsumentem jest Pani, ktéra kupuje mieszkanie od

przedsiebiorcy.

Inne

Kalkulator rat kredytu

Artykuty

m Konsumentem jest Pan, ktéry wykupuje wycieczke.

3. tatwos¢ dokonywania zakupdw przez internet powoduje, ze coraz
czesciej korzystamy z tego sposobu dokonywania zakupdw. Wybierajac
produkty opieramy sie na podstawie ich zdje¢ i opisu. Po otrzymaniu
przesytki moze okazac sie, ze produkt nie spetnia naszych oczekiwan. CO
moze my wowczas zrobi¢? — pyta trener. Uczestnicy odpowiadajg. Trener
omawia prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ w ciggu
14 dni.
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4. QUIZ — wybierz prawidtowg odpowiedz

1. | Czy jesli kupie towar od osoby prywatnej takze Tak Nie
moge oddac¢ towar w ciggu 14-nastu dni bez

podania przyczyny?

2. | Czy jesli kupitem spodnie przez internet i chce je Tak Nie
oddac w ciggu 14-nastu dni od momentu
dokonania zakupu to musze podac przyczyne

zwrotu?

3. | Czy 14-dniowy termin zwrotu liczy sie od daty Tak Nie

dokonania zakupu?

4. | Czy jesli zakupitem soczewki kontaktowe przez Tak Nie
internet i wyciggnatem je z opakowania to takze

moge dokonac zwrotu w ciggu 14-dni bez podania

przyczyny?

5. | Czy moge dokonac¢ w ciggu 14-nastu dni zwrotu Tak Nie
zakupionego pierscionka przez internet z

wygrawerowanym moim imieniem?

6. | Czy do zachowania terminu wystarczy wystanie Tak Nie
oswiadczenia o checi odstgpienia od zawartej
umowy przed jego uptywem i nie ma znaczenia to,
ze sprzedawca otrzyma towar po uptywie terminu

14-nastodniowego?.

Uczestnicy udzielajg samodzielnie odpowiedzi na pytania nastepnie trener
omawia zasady wytgczenia prawa od odstgpienia.
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5. Trener pokazuje uczestnikom zapisy na stronie www.uokik.gov.pl

& zakupy przezk
Internet

Mozesz go oddac
_ : w ciggu 14 dni, bez
Zakup nie spetnia : podania przyczyny
oczekiwan?

G

1. 25550 8l

napisz oSwiadczenie | odesli] | odedlij zwrot pieniedzy najpoznie]
0 odstagpieniu o$wiadczenie | towar w ciggu 14 dni od otrzymania
od umowy (14 dni) L (14 dni) oswiadczenia przez sp

6. Podsumowanie zajec.

Trener przypomina uczestnikom, ze ze wzgledu na ich niepetnosprawnos$¢ moga
oczekiwaé ze strony sprzedawcy udogodnien w sposobie komunikowania sie.
Sprzedawca ma obowigzek umieszczania na stronie internetowej danych
kontaktowych. Dlatego mozna wybra¢ dogodny dla siebie sposéb
komunikowania sie np. wysta¢ SMS, skomunikowac sie za pomocg Internetu i
komunikatordw, skorzystaC z urzadzen wspomagajgcych styszenie — petli
indukcyjnych, wzmocnienia gto$nosci, specjalnych aparatéw telefonicznych

(osoby stabostyszace, ktére rozumiejg mowe).
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Tytut lekcji: Umowy zawarte przez telefon.

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny

Cel: podniesienie Swiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:

- uczestnik wie czym jest umowa zawarta przez telefon i jakie powinna spetniac

warunki,

- uczestnik zna elementy umowy,

- uczestnik wie jak przygotowac sie do podpisania umowy,

- uczestnik wie kiedy mozna rozwigza¢ umowe.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.

Srodki dydaktyczne: broszura, strona internetowa, laptopy.

Czas: 45 minut

Przebieg lekcji:
1. Wstep: trener przedstawia cel lekcji.

2. Kim jest konsument? — burza mozgow.

Uczestnicy probujg wskaza¢ definicje terminu konsument.

zapisuje skojarzenia.

Trener

3. Trener wyjasnia, ze jezeli przedsiebiorca kontaktuje sie z konsumentem

przez telefon w celu zawarcia umowy na odlegtos¢, ma obowigzek

poinformowac o celu rozmowy przed jej rozpoczeciem oraz podac swoje

dane identyfikujgce lub osoby, w imieniu ktdrej telefonuje. Wyjasnia, ze

w rozumieniu ustawy konsumenckiej, umowa przez telefon jest jedng z

umdw nalezacych do m.in. uméw zawieranych na odlegto$é. Wedtug art
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2 ustawy, umowa zawarta na odleglos¢ to umowa zawarta z
konsumentem w ramach zorganizowanego systemu zawierania uméw na
odlegtos¢, bez jednoczesnej fizycznej obecnosci stron, z wytgcznym
wykorzystaniem jednego lub wiekszej liczby Srodkéw porozumiewania sie
na odlegtos¢ do chwili zawarcia umowy wigcznie. A zatem — samo
nawigzanie, inicjacja kontaktu, dopdki nie bedzie wyraznej i
udokumentowanej akceptacji obu stron, a przede wszystkim
konsumenta, nie jest zawarciem umowy. Zobacz wiece;j:
https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-umowa-przez-telefon-czy-
przedsiebiorca-moze-ja-zawrzec-z-konsumentem.

4. Trener wyjasnia warunki zawarcia umowy przez telefon.

KROKI DO ZAWARCIA UMOWY PRZEZ TELEFON:

1. Przedsiebiorca nawigzuje kontakt telefoniczny z konsumentem.

2. Podczas rozmowy przedsiebiorca powinien podac przede wszystkim
swoje dane identyfikacyjne, cechy Swiadczenia, cene oraz termin i
sposdb zaptaty.

3. Po rozmowie telefonicznej przedsiebiorca wysyta do konsumenta tres¢
umowy na trwatym nosniku.

4. Jesli konsument odesle oswiadczenie o zawarciu umowy na trwatym
nosniku, umowe uwaza sie za zawartg. Przedsiebiorca powinien wystac
do konsumenta potwierdzenie jej zawarcia, rowniez na trwatym nosniku.

5. Jesli konsument nie odesle o$wiadczenia o zawarciu umowy — nie
zachodzi do zawarcia umowy, a wszystko, co spetni przedsiebiorca na

rzecz konsumenta, uwaza sie za niezamowione Swiadczenie.

Zobacz wigcej: https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-umowa-przez-telefon-czy-przedsiebiorca-moze-ja-zawrzec-z-konsumentem

5. Trener wyjasnia, ze przepiséw ustawy konsumenckiej nie stosuje sie m.in. do
ustug telekomunikacyjnych, finansowych, dotyczacych przewozu osob.

Szczegbtowy katalog zostat wykazany w art. 3 i 4 ustawy.


https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-umowa-przez-telefon-czy-przedsiebiorca-moze-ja-zawrzec-z-konsumentem
https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-umowa-przez-telefon-czy-przedsiebiorca-moze-ja-zawrzec-z-konsumentem
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6. Asertywnos$¢ jako zespét zachowan- trener wyjasnia uczestnikom, ze majq
prawo do zachowan asertywnych w przypadku dokonywania zakupdéw
przez telefon.

7. Trener na tablicy spisuje mape zachowan asertywnych.

MAPA ZACHOWAN ASERTYWNYCH PODCZAS ZAKUPOW

Trener czyta Uczestnikom zachowania asertywne podczas zakupow.
Przyktad: mam prawo prosi¢ o powtdrzenie informacji, o czas do
namystu, o wyjasnienie watpliwych kwestii, sprzedawca nie moze

wywiera¢ na mnie presii.

8. Plusy i minusy stosowania zachowan asertywnych — dyskusja trenera z

uczestnikami.

9. Podsumowanie zajeC.
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Prawa konsumentow uregulowane sg w ustawach
i rozporzadzeniach. W Polsce o Twoje prawa jako
konsumenta dba:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow:
Miejski i Powiatowy Rzecznik Konsumenta
Inspekcja Handlowa

Inspekcja Sanitarna

Inspekcja Weterynaryjna

Rzecznik Ubezpieczonych

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Wazne!
Jesli czujesz sie oszukany mozesz skontaktowac sie z odpowiedniag
instytucja, ktéra ma obowiazek udzielenia Ci pomocy.

Scenariusz zajec grupowych osob z niepetnosprawnoscia
intelektualna.
Tytut lekcji: Prawa konsumenta — podstawowe informacje.

Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:
- uczestnik wie kim jest konsument,
- uczestnik wie, ze jego prawa konsumentow podlegajg ochronie,

- uczestnik wie jak przygotowac sie do podpisania umowy.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.

Srodki dydaktyczne: broszura, strona internetowa, laptopy.
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Czas: 45 minut
Przebieg zajec:

1. Trener prowadzi zajecia na podstawie przygotowanej prezentacji
stanowigcej zatacznik do nr 1 do niniejszego opracowania. Rozdaje takze
uczestnikom broszure pn. I Ty jestes konsumentem. Poradnik dla osob

niepetnosprawnych.

2. Uczestnicy dzielg sie w pary. Kazda para otrzymuje produkt spozywczy
np. batonik, jogurt. Trener przedstawia polecenia, a pary udzielajg
odpowiedzi.

POLECENIE DLA UCZESTNIKOW
Prosze podac nazwe produktu.

Prosze podac zastosowanie produktu.

Prosze wskazac date waznosci produktu.

e

Prosze znalez¢ informacje na temat sktadu produktu.

3. Trener prosi uczestnikdw, aby wymienili przedmioty, ktére wedtug nich
sg, a ktdére nie sg bezpieczne. Wymienione przedmioty zapisane zostajg
na tablicy (np. zapalniczka, ndz). Uczestnicy nastepnie powinni wskazac
roznice pomiedzy cechami produktow, ktére sg bezpieczne, a ktére sg
niebezpieczne. Nastepnie trener informuje, ze za bezpieczenstwo
kazdego produktu wprowadzonego do obrotu odpowiedzialny jest
producent. Przede wszystkim nie powinnismy kupowa¢ przedmiotéw
niebezpiecznych (np. fajerwerkoéw), od niesprawdzonych sprzedawcéw
(np. na ulicy), powinniémy czyta¢ wszystkie ostrzezenia znajdujace sie na
opakowaniach informujgce nas o réznych zagrozeniach (np. w przypadku

zabawek: ,Nieodpowiednie dla dzieci w wieku ponizej 3 lat”, a.w
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przypadku deskorolki czy tyzew: ,Uwaga, koniecznos¢ stosowania
sprzetu ochronnego”), a takze doktadnie czyta¢ instrukcje obstugi

kazdego urzadzenia.

WZORY ZNAKOW OSTRZEGAWCZYCH ORAZ NAPISY OKRESLAJACE ICH ZNACZENIE | SYMBOLE

Znak ostrzegawczy  Symbol  Napis okreflajgcy znaczenie znaku ostrzegawczego

% ™+ Produkt bardzo toksyczny
% T Produkt toksyczny
x Xn Produkt szkodliwy

E‘i C  Produkt zracy

[
xl Xi  Produkt draznigcy
!
% N Produkt nigbezpieceny dla drodowiska

E Produkt wybuchowy

0 Produkt utleniajgcy

F+ Produkt skrajnie tatwopalny

F Produkt wysoce latwopalny

& >

Piktogramy powinny byé kolom czamego na pébto-pomaraficzowym tle. W napisach okreilajacych
Enczenie rnake osireegawezego mozna pomings wyrar produkt” | okredhid znaczenie znaky napisanmi
tvpu skrajnie ltwopalny, wybuchowy, bardzo toksyciny.

4. Podsumowanie zajeé: trener przypomina podstawowe prawa konsumenta
i zacheca uczestnikdw do korzystania z otrzymanych broszur.
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Scenariusz zajec¢ grupowych osdb z roznymi rodzajami

niepelnosprawnosci.

Tytut lekcji: Dlaczego warto by¢ Swiadomym konsumentem?

Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:

- uczestnik wie kim jest Swiadomy konsument,

- uczestnik zna podstawowe prawa konsumenta,

- uczestnik wie jak przygotowac sie do podpisania umowy,

- uczestnik wie kiedy mozna rozwigza¢ umowe.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.

Srodki dydaktyczne: broszura, strona internetowa, dtugopis, kartka papieru,

laptopy.

Czas: 45 minut
Przebieg lekcji:

1. Trener wyjasnia cel lekgji.

2. Swiadomy konsument- uczestnicy wypetniaja karty éwiczen.
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Swiadomy konsument

Nastepnie uczestnicy czytajg wskazane skojarzenia z terminem ,$wiadomy
konsument”. Jedng z podstawowych cech jest znajomo$¢ przepisow prawa.
Trener przedstawia uczestnikom strone www.konsumenci.ffm.pl oraz
www.uokik.gov.pl.

3. Trener rozdaje uczestnikom kartki z opisem sytuacji. Uczestnicy
odpowiadajg na pytanie, nastepnie prezentujg odpowiedz na forum
grupy. Dyskusja nad odpowiedzig.

4. Uczestnicy taczeni sg w 3-osobowe zespolty i zapoznajg sie z
informacjami na stronie www.konsumenci.ffm.pl.

Kazdy zespdt przygotowuje informacje na temat praw konsumenta w

formie plakatu. Prezentacja przygotowanych plakatow.

5. Trener rozdaje uczestnikom karte ¢wiczen Pokonaj czas! (zatgcznik nr 2).

6. Podsumowanie: trener podsumowuje zajecia.
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Tytut: Prawa konsumenta.
Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:

- uczestnik potrafi znalez¢ informacje na temat ochrony praw konsumentow
przedstawionych za pomocg ttumacza jezyka migowego.

Uwaga: w konsultacji bierze udziat ttumacz jezyka migowego jesli jest

taka potrzeba.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.
Srodki dydaktyczne: strona internetowa, laptop.

Czas: 45 minut

Przebieg konsultacji:
1. Przedstawienie sie trenera.

2. Zebranie informacji od trenera na temat uczestnika pod kgtem ewentualnych
problemdéw wg. karty ustug wg zatgcznika nr 3. Jesli uczestnik nie potrzebuije

porady wowczas konsultacje przebiegajg wg ponizszego scenariusza.

3. Przygotowanie sie do podpisania umowy. Konsultacje z wykorzystaniem

strony internetowej www.konsumenci.ffm.pl.

4. Trener prezentuje uczestnikowi zasoby i mozliwosci uzyskania informacji na
stronie internetowej za pomocg znajdujacych sie tam filméw instruktazowych.
Ze szczegllnym uwzglednieniem treSci zwigzanych z bezpieczenstwem w

internecie.

5. Podsumowanie konsultacji.


http://www.konsumenci.ffm.pl/
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Scenariusz zajec¢ indywidualnych dla osdb
z niepetnosprawnosciq wzrokowa.

Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:
- uczestnik potrafi znalez¢ informacje na temat ochrony praw konsumentdéw

przedstawionych za pomocg ttumacza jezyka migowego.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.
Srodki dydaktyczne: strona internetowa, laptop.
Przebieg konsultacji:

1. Przedstawienie sie trenera.

2. Zebranie informacji od trenera na temat uczestnika pod katem ewentualnych
problemdéw wg. karty ustug wg zatgcznika nr 3. Jesli uczestnik nie potrzebuje

porady wowczas konsultacje przebiegajg wg ponizszego scenariusza.

3. Przygotowanie sie do podpisania umowy. Konsultacje z wykorzystaniem

strony internetowej www.konsumenci.ffm.pl.

4. Trener prezentuje uczestnikowi zasoby i mozliwosci uzyskania informacji na

stronie internetowej za pomocg znajdujgcych sie tam filméw instruktazowych.

5. Podsumowanie konsultacji.
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Scenariusz zajec¢ indywidualnych dla osdb
z niepetnosprawnosciq intelektualna.

Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:

- uczestnik wie kim jest Swiadomy konsument,

- uczestnik zna podstawowe prawa konsumenta,

- uczestnik wie jak przygotowac sie do podpisania umowy,

- uczestnik wie kiedy mozna rozwigza¢ umowe.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.

Srodki dydaktyczne: broszura, strona internetowa, dtugopis, kartka papieru,

laptopy.
Przebieg konsultacji:
1. Przedstawienie sie trenera.

2. Zebranie informacji od trenera na temat uczestnika pod katem ewentualnych
problemdéw wg. karty ustug wg zatgcznika nr 3. Jesli uczestnik nie potrzebuje

porady wowczas konsultacje przebiegajg wg ponizszego scenariusza.

3. Przygotowanie sie do podpisania umowy. Konsultacje z wykorzystaniem
broszury I ty jeste$ konsumentem. Poradnik dla oséb niepetnosprawnych str.8-
0.
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Jak przygotowac sie do zawarcia umowy?

Przed zawarciem umowy musisz zapytac sprzedawce o jak najwiecej
sZCZegotow.

Zapytaj o nazwe firmy, z ktora podpiszesz
umowe.

Zapytaj o numer telefonu i adres firmy.

Zapytaj co bedzie przedmiotem umowy np
ile darmowych minut, jakie kanaty
telewizyjne otrzymasz i inne istotne

dla Ciebie informacje.

Zapytaj na jaki okres zostanie zawarta
umowa - od kiedy do kiedy.

Zapytaj o szczegotowe optaty, ktore
bedziesz musiat ponies¢ w wyniku
podpisania umowy.

Zapytaj o mozliwosc reklamacji ustugi
lub towaru, gdyby byt wadliwy i okres
trwania gwarancji.

Zapytaj o mozliwosc rozwigzania umowy
i odstgpienia od niej oraz o ewentualne
koszty z tym zwigzane.
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Zapamietaj!

Zanim podpiszesz, przeczytaj.

Nie rozumiesz tresci zapisu, pytaj.

Nie podpisuj umowy, dopoki nie bedziesz
rozumiat wszystkich jej postanowien.

Daj sobie czas na zastanowienie.

Sprawdz opinie na temat sklepu, sprzedawcy,
banku, zanim zdecydujesz sie na podpisanie
umowy lub zakupy.

Skonsultuj sie z kims bliskim, zaufanym, kto
pomoze Ci podjac decyzje.

Przeczytaj doktadnie cata umowe, takze to, co jest napisane matym
drukiem oraz wszystkie inne informacje zataczone do umowy.

Sprawdz, czy potwierdza ona wszystkie warunki, na ktore umowites
sie z przedsiebiorca.

Jezeli zawartes umowe przez telefon lub internet zapoznaj sie
z informacjg od sprzedajgcego o jej warunkach. Jezeli jej nie
rozumiesz, zazadaj wyjasnien lub zrezygnuj w ciggu 14 dni.

UWAGA! Nie podpisuj, jesli nie rozumiesz - lepiej
zrezygnowac z takiej propozycji.

i g Mozesz zgodzic sie na warunki umowy
- tylko wtedy, gdy nie masz zadnych
ol watpliwosci.

el ,

o= Gdy podpiszesz niewtasciwa umowe,
mogg Cie spotkac przykre konsekwencje

finansowe.

Nie ulegaj presji - decyzje podejmujesz
dobrowaolnie. Jezeli potrzebujesz wiecej
czasu na zastanowienie sie - wykorzystaj go.
Jezeli czujesz, ze powinienes poradzic

sie kogos lepiej zorientowanego

(np. prawnika) - zréb to!

4. Podsumowanie konsultacji. Trener informuje o dostepnosci i ustugach
Miejskiego rzecznika praw konsumentow.
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Scenariusz zajec indywidualnych dla osadb z

niepetnosprawnoscia.

Cel: podniesienie $wiadomosci w zakresie tematyki praw konsumenta.

Efekty:
- uczestnik zna podstawowe prawa konsumenta,

- uczestnik posiada informacje na temat reklamacji towaru.

Forma pracy: forma zespotowa, indywidualna.

Srodki dydaktyczne: dtugopis, kartka papieru, karty ¢wiczen.
Przebieg konsultacji:

1. Przedstawienie sie trenera.

2. Zebranie informacji od trenera na temat uczestnika pod katem ewentualnych
problemdéw wg. karty ustug wg zatgcznika nr 3. Jesli uczestnik nie potrzebuje

porady wowczas konsultacje przebiegajg wg ponizszego scenariusza.

3. Trener przedstawia informacje na temat mozliwosci reklamowania towaru
positkujgc sie broszurg I t y jestes konsumentem. Poradnik dla oséb

niepetnosprawnych str. 16-17.
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Reklamacja

Towar mozna zareklamowac, gdy:

= jest uszkodzony,

» jest niekompletny,

« nie nadaje sie do celu, do jakiego
zwykle jest uzywany,

= nie ma cech deklarowanych przez
sprzedawce,

W sytuacji, gdy otrzymasz
uszkodzony, niekompletny lub
wadliwy towar sprzedawca powinien
nieodptatnie naprawic towar lub

wymienic na nowy.

A w szczegolnych przypadkach, gdy
nie jest mozliwa jego wymiana lub
naprawa, sprzedawca powinien
obnizyc cene lub zwrocic pieniadze.

Reklamacje mozemy ztozyc z tytutu rekojmi lub z tytutu gwarancji.

Gwarancja to oswiadczenie dotyczace jakosci towaru ztozone przez
przedsiebiorce, czyli gwaranta.

Gwarancja powinna zawierac takie informacje, jak:
+« nazwa i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Polsce;
= czas trwania i zasieg terytorialny ochrony gwarancyjnej;

» uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady;

« stwierdzenie ,Gwarancja nie wytacza, nie ogranicza ani nie
zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z przepisow
o rekojmi za wady rzeczy sprzedanej”.
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UWAGA!
Okres gwarancji moze byc¢ krotszy lub dtuzszy niz okres
odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi.

Reklamacja z tytutu rekojmi.
Reklamacje mozna ztozy< w ciggu 2 lat od

zakupu. Chyba ze sprzedawca podstepnie
zatait wade towaru.

Reklamacja z tytutu gwarancji.

Reklamacje mozna ztozyc w okresie
wskazanym w ramach gwarancji.

Reklamacje nalezy ztozyc na pismie u sprzedawcy i dotaczyc dowod
zakupu. Nalezy opisac swoje zadanie i opisa¢ wade. Takie pismo mozesz
zlozyc, za potwierdzeniem na osobnej kopii, bezposrednio

u przedsiebiorcy lub wystac listem poleconym za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru.

Pamietaj!

Aby ztozyc reklamacje, nie musisz posiadac paragonu fiskalnego ani
oryginalnego opakowania produktu. Inne dokumenty bedace dowodem
zakupu to np. wydruki z karty ptatniczej, potwierdzenia przelewu,
faktury. Zatem sprzedawca nie moze uzalezniac przyjecia reklamacji
od dostarczenia paragonu fiskalnego czy tez oryginalnego opakowania.

Sprzedawca ma obowiazek rozpatrzy¢ reklamacje w ciagu 14 dni.

| UWAGA!
Wzor formularza reklamacji, ktory mozesz wykorzystac,
w dostepny jest na stronie www.konsumenci.ffm.pl w zakladce
Do pobrania.

W przypadku nieuwzglednienia reklamacji, mozna zwrocic sie do
polubownego sadu konsumenckiego, ktory dziata przy Inspekcji
Handlowej. Jesli sprzedawca nie wyraza na to zgody, mozna takze
wniesc sprawe do sadu rejonowego lub okregowego.

4. Podsumowanie spotkania.
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Zatacznik nr 1

Prezentacja — prawa konsumenta

B

— KONSUMENT

/ g
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Kim jest konsument?

FUGA MUNDI

» Konsumentem jestes wtedy, gdy kupujesz w
sklepie towar i kupujesz rézne ustugi od
przedsiebiorcy (sprzedawcy lub ustugodawcy)

Fundusze . MINISTERSTWO Unia Europejska
Europejskie 1L Europeiski Fundusz Spoteczny
’ wmnp:}mow % ROZWOIL \_n’
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Konsumentem jestes wtedy, gdy zawierasz

umowe na dostawe energii elektrycznej. FUGA MUNDI

i

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
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Konsumentem jest Pan, ktory kupuje ‘
mieszkanie od przedsiebiorcy. FUGA MUNDI

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
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Konsumentem jest rodzina, ktora idzie do
wesotego miasteczka.

FUGA MUNDI

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
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DEFINICJA - KODEKS CYWILNY
FUGA MUNDI

» Art. 22 . Za konsumenta uwaza sie osobe fizyczna dokonujaca z
przedsigbiorca czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej
dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
Europejskie % ROZWOJU \’i Europejski Fundusz Spoleczny

Wiedza Edukacia
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Umowa konsumencka
FUGA MUNDI

» Umowa konsumencka to
porozumienie dwadch lub
wigcej stron ustalajace
wzajemne prawa lub
obowiazki.

» Umowa konsumencka
zawierana jest pomiedzy
konsumentem a
przedsigbiorca, np.
sprzedawca, ustugodawca,
przedstawicielem banku,
firmy ubezpieczeniowej.

Fundusze MINISTERSTWO )
i e s HE ROZWOW \:‘
» To osoba prawna lub fizyczna prowadzaca dziatalnosc w celu osiagniecia \ FUGA MUNDI
zysku. To min. : \
Spotka z -
ograniczong Spotka par’tnerska
odpowiedzialnoscig np. spotka
np. supermarket ksiegowych -
Spétka akeyjna np. Osoba fizyczna
bank prowadzaca wiasng
dziatalnos¢
gospodarcza np.
osoba prowadzaca
zaktad fryzjerski

Fundusze . MINISTERSTWO Unia Europejska
Europejskie i i
ropajsile % ROZWOIU \ 1 Europeiski Fundusz Spoleczny

o
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Zapamietaj!
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Kazdego dnia jako konsument zawierasz wiele
réznego rodzaju umow w réznych formach:

Fundusze
Europejskie
‘Wiedza Edukacjs Rozwé)

Fundusze
Europejskie
‘Wiedza Edukacjs Rozwd)
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» Aby umowa zostata zawarta,
konsument i przedsigbiorca lub jego
przedstawiciel musza dojs¢ do
porozumienia co do wszystkich jej
postanowien.

¢ MINISTERSTWO Unia Europejska
ROZWOJU - Europejski Fundusz Spoleczny
o

Umowe mozesz zawrzec ustnie, gdy
zlecasz strzyzenie wtoséw, naprawe
samochodu, naprawe obuwia,
zamawiasz positek, kupujesz bilety do
kina.

Umowe mozesz zawrzec pisemnie,
gdy kupujesz samochdd, podpisujesz
umowe na telewizje kablowa,
zaktadasz konto w banku, wymieniasz
okna, gdy kupujesz dom.

Umowa moze byc¢ dorozumiana, gdy
kasujesz bilet w autobusie, gdy
korzystasz z myjni samoobstugowej.

¢ MINISTERSTWO Unia Europejska
ROZWOIU Lo’ Europejski Fundusz Spoteczny
-

FUGA MUNDI

FUGA MUNDI
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Najbardziej popularne sa umowy:
FUGA MUNDI

« umowa na ustuge internetu,

- umowa na ustuge telewizji kablowej,

+ umowa na ustuge telefonu stacjonarnego,
- umowa na ustuge telefonu komdrkowego,
- umowa na dostarczenia do domu pradu,

« umowy z bankiem,

« umowy pozyczki lub kredytu.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
Europejskie 1L pess
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Umowe mozesz zawrzec na trzy rozne |
sposoby: | FuGA MunD

podczas wizyty w punkcie sprzedazy, w salonie, w

- sklepie,
J na odlegtosc, przez telefon lub przez internet

poza lokalem przedsigbiorcy, gdy sprzedawca,
przedstawiciel odwiedzi Ciebie w domu.

Fundusze . MINISTERSTWO °) Unia Europejska
Europejskie ' b o
’ ROZWOJIU \n’g Europejski Fundusz Spoteczny
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FUGA MUNDI

» Kiedy kupujesz towary
lub ustuge masz prawo
do ochrony Twoich

interesow.
Fundusze : MINISTERSTWO Unia Europejska
’ e e % e \;" b

Masz prawo do otrzymania petnej _
informacji. FUGA MUNDI

Firmy, przedsiebiorcy, sprzedawcy musza

przedstawic¢ Ci informacje o sobie, o towarze i
ustudze, ktora sprzedajq oraz o tym w jaki sposob i
ile musisz zaptacic.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska

i Europejskie ROZWOIU \ i O oy bl
*
-

‘Wiedza Edukacja Rozwd
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Masz prawo do dokonania wyboru.
FUGA MUNDI

Sprzedawca moze zaproponowac Ci zakup towaru
lub ustugi, ale nie ma prawa wywierac na Tobie
presji. Nie moze w zaden sposob wymuszac na
Tobie zakupu, straszyc Cie i grozic.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
Europejskie % ROZWOIU \’@' EuropeiskiFundusz Spoleczny

Masz prawo do czasu na podjecie
decyzji. | FuGA MunD

Nie musisz podejmowac decyzji natychmiast.
Sprzedawca musi zapewnic Ci czas do
zastanowienia sie, przeczytania umowy i jej
zrozumienia. Jest to szczegdlnie wazne, gdy
zamierzasz podpisa¢ umowe na dtuzszy okres.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Euf jska
Europejskie LA O ropes
M.P:;M % ROZWOJU k-.." Europejski Fundusz Spoteczny
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Masz prawo do zwrotu niesprawnych ‘
towarow. N FuGa MunDI

To sprzedawca zawsze odpowiada za towar, ktory
Ci sprzedat. Sprzedawca nie moze narzucac Ci, bys
zaniost towar do serwisu. Reklamacje masz prawo

sktadac u sprzedawcy.

Fundusze }  MINISTERSTWO Unia Europejska
E“:t“r?‘vdskmw % ROZWOJU \ § Europejski Fundusz Spoleczny
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Masz prawo do zakupu towaréw i ustug,
ktore nie stanowia zagrozenia dla zycia i
zdrowia. | FuGA munbDI

Sprzedawca odpowiada za sprzedaz towarow i
ustug. Musi Ciebie poinformowac o skutkach ‘
zawartych umow, sposobie wykorzystania towaru i
jego wptywu na Twoje zdrowie lub zycie. Na ‘
zakupionych towarach musza by¢ wyraznie
wskazane zagrozenia.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
riessra R 4 il pejsi
P;l\ud‘ % ROZWOJU \-’( Europejski Fundusz Spoteczny
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Masz prawo do bycia wystuchanym i ‘
zadawania pytan sprzedawcy. W Fuca munbi

Sprzedawca powinien odpowiedziec na wszystkie \
interesujace Cie pytania. \

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
i Eﬂ:ﬂ;ﬁ: % ROZWOJU \'} Europejski Fundusz Spoleczny

Masz prawo wiedzie¢, co |
spozywasz/czego uzywasz. U FUGA MUNDI

Na opakowaniach zywnosci, kosmetykow, srodkow

I chemicznych musi by¢ podany sktad produktu.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
7 Europejskie i iz
i ul P;JM % ROZWOIJU \,g Europejski Fundusz Spoteczny
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Masz prawo do uczciwych i |
zrozumiatych warunkéw umowy. U FUGA MUNDI

Sprzedawca musi przestrzegac przepisow prawa. Nie
moze umieszcza¢ w umowie zapiséw, ktore narazaja
Ciebie na dodatkowe koszty, wprowadzaja Ciebie w
btad lub zawieraja zapisy/zapisow, ktorych nie
ustalates ze sprzedawca.

Fundusze N & 3
i Europejskie % ;"(I)NZEEEJ:‘JSTWO !_ Unia Europejska
Rozwdj 3

Wiedzs Edukads &"‘ Europejski Fundusz Spoteczny

Masz prawo do zmiany zdania.
FUGA MUNDI

Mozesz odstapic od umowy zakupu towaru lub ustugi

[ [ bez podania przyczyn w ciagu 14 dni kalendarzowych \
przypadku zakupdw na odlegtosc, przez telefon i przez
internet.

Rozmowa z konsultantem czy sprzedawca na temat

umowy nhie oznacza, ze umowe musisz podpisac.
Mozesz z niej zrezygnowac.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
Fundusze : ! pejs
urop;j‘:ml; % ROZWOIJU \’, Europejski Fundusz Spoteczny
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FUGA MUNDI

Instytucje pomocowe,
z ktorych warto korzystac
w trudnych sprawach

Fundusze MINISTERSTWO Uni; jski
E i 3 . nia Europejska
’ Europejskie % ROZWOJU \a’ Europeiski Fundusz Spoeczny

Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow U FuGa munDI

. Ul. Plac Powstancéw Warszawy 1,

. 00-950 Warszawa
Tel.022 5560 800

Adres e-mail: uokik@uokik.gov.pl

Strona WWW: www.uokik.gov.ol
Urzqd Ochrony Konkurencii i K t6

Delegaturaw Lublinie:
ul. Ochotnicza 10, 20-012 Lublin
Tel.815323531,815325448
Adres e-mail: lublin@uokik.gov.pl

Centralna instytucja, dbajaca o ochrone intereséw konsumentéw. Do Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw zwrdci¢ sie mozna wéwczas, gdy zostaty naruszone zbiorowe interesy konsumentéw — np.:
zty system obstugi klienta, wprowadzajaca w btad reklama, nieprawdziwa informacja na opakowaniu
produktu, ukryte wady przedmiotuitd.

Fundusze MINISTERSTWO Unia Europejska
Europejskie "
i l:im le % ROZWOJU \} Europejski Fundusz Spoleczny
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Powiatowy (Miejski) Rzecznik

e Konsumentow | FUGA MUNDI

Rzecznik
Konsumentéow

Miejski Rzecznik Konsumentow
Ul. Wieniawska 14
20-071 Lublin
Tel. 81466 16 00
Adres e-mail: rzecznik_konsumenta@lublin.eu
Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Ul. Spokojna 9
20-077 Lublin
Tel.8152866 19
Adres e-mail: rzecznik@powiat.lublin.pl
Jego podstawowym obowiazkiem jest zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Rzecznik jest Twoim \
reprezentantem, ktéry ma broni¢ Twoich intereséw. Moze wiec skontaktowaé sie z nieuczciwg
firmag i sprébowaé¢ wptyna¢ na zatatwienie sprawy. Jezeli to nie poskutkuje, moze pozwac
przedsiebiorce do sadu i w Twoim imieniu wzia¢ udziat w postepowaniu.

Fundusze : MINISTERSTWO Unia Europejska
i Europejskie ROZWOJU \} Europejski Fundusz Spotecany

Wojewodzki Inspektorat Inspekcji
Handlowej w Lublinie U FuGa munDI

Ul. Tomasza Zana 38
20-601 Lublin
Tel. 81 528 07 47, 81 528 07 48
Adres e-mail: ihlublin@Iublin.uw.gov.pl

Do jej zadan nalezy w szczegodlnosci kontrola legalnosci, czyli
zgodnosci z prawem i rzetelnosci dziatania przedsiebiorcow, kontrola
produktéw i ustug wprowadzonych do obrotu, jak réwniez
podejmowanie mediacji, czyli proby dojscia do ugody, w celu ochrony \
intereséw i praw konsumentéw oraz prowadzenie poradnictwa
konsumenckiego.

Fundusze | . MINISTERSTWO Unia Europejska
’ Europejskie % ROZWOJIU \ § :ummsum\dunsl:ol,-aw
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FUGA MUNDI

Instytucje pomocowe,
z ktorych warto korzystac
w trudnych sprawach

Fundusze MINISTERSTWO Uni; jski
E i 3 . nia Europejska
’ Europejskie % ROZWOJU \a’ Europeiski Fundusz Spoeczny

Masz prawo do otrzymania pomocy w
przypadku problemoéw ze sprzedawca lub
konsultantem. -\ FUGA MUNDI

Prawa konsumentdw uregulowane sa w ustawach
i rozporzadzeniach. W Polsce o Twoje prawa jako
konsumenta dba:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow:
Miejski i Powiatowy Rzecznik Konsumenta
Inspekcja Handlowa

Inspekcja Sanitarna

Inspekcja Weterynaryjna

Rzecznik Ubezpieczonych

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Wazne!
Jesli czujesz sie oszukany mozesz skontaktowac sie z odpowiedniag
instytucja, ktora ma obowiazek udzielenia Ci pomocy.

Fundusze MINISTERSTWO Unia E jska
Rindusse. : . nia Europejs|
i ul p;] “h:‘- % ROZWOIJU \.} Europejski Fundusz Spoteczny

o




Fundusze % MINISTERSTWO Unia E K
Europejskie : '\t B nia Europejska
i Wiedzfsed{mdnozwo) e W ROZWOJU 9\ 4 Europejski Fundusz Spoteczny

ey

Zatacznik nr 2.

Pokonaj czas!

WYKONAJ NASTEPUJACE POLECENIA W CZASIE KROTSZYM NIZ 4 MINUTY:

. Przeczytaj uwaznie wszystkie polecenia zanim zaczniesz robi¢ cokolwiek.
. Napisz swoje imie i nazwisko w prawym gérnym rogu kartki.

. Narysuj trzy kwadraty w gornym lewym rogu kartki.

1
2
3
4. W kazdym narysowanym przed chwilg kwadracie umie$¢ znak X
5. Narysuj kétko wokot kazdego narysowanego kwadratu.

6. Podkres| polecenie nr 1 i przeczytaj je ponownie.

7

. Na odwrocie kartki pomndz 16 przez 15 a wynik wpisz w to miejsce:

8. Jesli wykonates$ wszystkie polecenia, to powiedz gtosno: datem rade!

9. Na odwrocie tej kartki szybko narysuj, jak wedtug Ciebie wyglada stét z
czterema krzestami widziany z gory.

10. Napisz dzisiejszg date w prawym dolnym rogu.
11. Dodaj wszystkie cyfry w dacie i zapisz sume: .......ccccue.....

12. Kiedy juz skonczyte$s uwaznie czyta¢ wszystkie polecenia, wykonaj tylko
polecenia z punktu 1 2.




Fundusze € MINISTERSTWO
Europejskie ROZWOJU ‘ !7

Wiedza Edukacja Rozwéj e k &

oy

Zatacznik nr 3.
KARTA USLUG INDYWIDUALNYCH.

1. Dominujacy problem z zakresu praw konsumenta:

2. Oczekiwania uczestnika:

3. Propozycje rozwigzania:




