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(Poczatek posiedzenia o godzinie 10 minut 10)

(Posiedzeniu przewodniczy zastepca przewod-
niczgcego Ryszard Majer)

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Witam panstwa serdecznie w Senacie Rze-
czypospolitej Polskie;.

Bardzo dziekuje, ze panstwo odpowiedzieli
na nasze zaproszenie.

Mam przyjemnosc¢ otworzyc¢ posiedzenie Ko-
misji Rodziny, Polityki Senioralnej i Spotecznej,
ktérego tematem bedzie bezpieczenstwo konsu-
menta seniora.

Drzisiejsze posiedzenie zostalo zorganizowane
we wspolpracy z Forum Organizacji Konsumenc-
kich Forkon. Tak naprawde inicjatorem tego naszego
spotkania jest pan Grzegorz Mis, ktory swego czasu
dotart do mnie i powiedzial, ze pora wrdci¢ do roz-
moww Senacie o sytuacji seniordéw, o sytuacji konsu-
mentéw. Tym bardziej ze jesteSmy, Drodzy Panstwo,
w przededniu éwiatowego Dnia Praw Konsumenta,
15 marca. I o ile sie zdazylem zorientowac, to dzisiej-
sze posiedzenie komisji jest takim dobrym miejscem
i dobrym wydarzeniem, by rozmawia¢ o sytuacji
0s0b starszych, 0sob, ktére sg seniorami.

A nam, Drodzy Panstwo, osob starszych przy-
bywa. W tej chwili to juz okolo 25% populacji. Pol-
ska i cala Europa sie starzeje, i to do$¢ dynamicz-
nie. Jak sobie to przeliczymy na liczby, to okaze
sie, ze to ponad 9 milionéw mieszkancéw nasze-
go kraju. A ta liczba wzrasta, bo rocznie przyby-
wa nam okoto 200 tysiecy osdb starszych, to jest
wielko$¢ calkiem sporego miasta. To grupa, ktora
kazdego roku powieksza te czes¢ populacji.

Pragne przywita¢ zaréwno senatorow, ktorzy
w tym posiedzeniu uczestnicza w trybie zdalnym,
jak i panstwa obecnych na sali. W szczegélno$ci

serdecznie witam prelegentéw. Witam panig
prof. Anne Dagbrowska, kierownik Katedry Badan
Zachowan Konsumentow Szkoly Glownej Han-
dlowej w Warszawie. Witam serdecznie, Pani
Profesor. Witam wspomnianego juz przeze mnie
pana Grzegorza Misia, powiatowego rzecznika
konsumentéw we Wroctawiu. Witam serdecznie.
Witam panig prof. Edyte Rutkowska-Tomaszew-
ska z Uniwersytetu Wroctawskiego. Witam ser-
decznie, Pani Profesor.

Witam réwniez prelegentéw, ktorzy beda
uczestniczyli w naszym panelu konsumenc-
kim po tej czesci wstepnej, kiedy panstwo za-
biorg glos, w szczegdlnosci moderatora, panig
dr hab. Monike Namystowska z Uniwersytetu
Lodzkiego. Witam serdecznie.

Witam uczestnikow naszego panelu. Witam pa-
nig Agnieszke Plencler, prezes Forum Konsumen-
tow. Witam panig Marzene Rudnicka, prezes Fun-
dacji ,Krajowy Instytut Gospodarki Senioralne;j”
Witam serdecznie. Witam takze pania Dominike
Myszakowska-Kaczale ze Stowarzyszenia Ochrony
Konsumentéw ,,Aquila”. Witam serdecznie.

Witam serdecznie uczestnikow, zardwno
tych, ktorzy §ledzg nasze posiedzenie w trybie
online, jak i obecnych tutaj, na miejscu rzecz-
nikow, powiatowych rzecznikéw konsumentow,
wojewddzkich inspektoréw inspekcji handlo-
wej, przedstawicieli organizacji pozarzadowych.
Bardzo dziekuje, ze panstwo odpowiedzieliscie
pozytywnie na zaproszenie naszej komisji.

Drodzy Panstwo, spotkanie rozpoczna, zgod-
nie z naszym programem, 4 prelegenci.

Zapraszam panig prof. Anne Dabrowsks
do wygloszenia takiego krdciutkiego wystagpie-
nia. Uméwmy sie, ze to bedg takie wystgpienia
w granicach 10 minut.

Bardzo prosze, Pani Profesor.
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KIEROWNIK KATEDRY BADAN ZACHOWAN
KONSUMENTOW W SZKOLE GEOWNE]
HANDLOWA W WARSZAWIE

ANNA DABROWSKA

Bardzo dziekuje, Panie Przewodniczacy.

To dla mnie zaszczyt, ze moge dzisiaj spotkac
sie z panstwem i podzieli¢ sie wynikami badan,
ktore od kilku lat moja katedra prowadzi wiagnie
w odniesieniu do 0s6b starszych, badajac szcze-
gélnie ich potrzeby ustugowe.

Prosze panstwa, mozna powiedzie¢ za prezy-
dentem Standéw Zjednoczonych, ze kazdy z nas
jest konsumentem. Takim szczegdélnym kon-
sumentem jest niewgtpliwie osoba starsza, jest
ona bowiem stabsza na tym rynku, podobnie jak
dzieci. Ale jesli popatrzymy na dane liczbowe
firmy Gemius, to zobaczymy, ze te osoby star-
sze bardzo silnie nadrabiajg dystans, jesli cho-
dzi o czlonkow spoteczenstwa informacyjnego.
I widzimy tutaj, ze w 2022 r. ten slupek mocno
sie podwyzszyl. Co oznacza, ze wielu z nas —
bo ja réwniez naleze do oséb starszych — chce
by¢ réwnoprawnymi cztonkami takze rynku e-
-ushug.

Szanowni Panstwo, chcialabym panstwu za-
prezentowac starszego konsumenta troszke ina-
czej, nie tylko poprzez jego pewne ulomnosci czy
nieradzenie sobie na tym rynku. To jest rynek
bardzo zréznicowany, segment, ktory ma wiele
zroznicowan wewnetrznych. Narosto wiele mi-
tow, ktore, prosze panstwa, staramy sie podkre-
sla¢ takze w naszych publikacjach. Staraliémy
sie popatrze¢ na tego e-konsumenta w kontek-
scie e-handlu. Te badania byly wykonane tuz
przed pandemia, w grudniu 2019 r. I wéwczas
okazalo sie, ze wielu naszych respondentéw ceni
sobie e-zakupy ze wzgledu na atrakcyjne ceny,
na oszczedno$¢ czasu, wygode, szybkos¢ zaku-
poéw. W zwigzku z tym zapytaliSmy rowniez, na
ile ta swiadomos¢ konsumentow jest obecna. I,
prosze panstwa, 72% odpowiedzialo poprawnie,
ze ma 14 dni na zwrdcenie produktu.

PoprosiliSmy tez o ustosunkowanie sie do
takich stwierdzen, ktore, jak mysle, pokazuja
nam tego konsumenta w nieco innej odstonie,
ale rowniez pokazuja, ze jest to segment, ktory
warto dostrzegac, ktory warto edukowac i ktory,
oczywiscie, trzeba chroni¢. I tak zapytaliSmy,
czy zakupy internetowe stanowig odskocznie od
codziennych problemdéw. Pamietajmy, ze czesto
mowa tu o gospodarstwach jednoosobowych,

o osobach, dla ktérych problemem jest, no,
wlaénie samotnos¢. I tutaj, mozna powiedzied,
bardzo wyraznie zarysowalo sie zréznicowanie
wewnetrzne tego segmentu. Ale co trzecia osoba
zgodzila sie z tym stwierdzeniem, a co dziesigta
— zdecydowanie sie zgodzita.

Zapytalismy rowniez, czy kupowaniu w in-
ternecie towarzysza pozytywne zmiany, pozy-
tywne stany emocjonalne, takie jak podekscyto-
wanie, euforia, poczucie ulgi, odprezenie, co dla
seniorow tez jest niezwykle istotne. I widzimy,
ze tutaj te wyniki réwniez nam potwierdzaja, ze
e-zakupy sg dla wielu z tych oséb czyms, co sobie
bardzo cenia.

ZapytaliSmy takze, czy zdarza sie naszym
seniorom dokona¢ zakupu zupelnie niepotrzeb-
nych produktéw, a wiec czy podejmujg nieracjo-
nalne decyzje, co przypisujemy czesciej osobom
mlodym. No, i prosze zobaczy¢, ze jednak mamy
senior6ow, ktorzy lubia poszale¢ sobie w inter-
necie, poszuka¢ produktéw, ktére sprawig im
chwilowg przyjemnosc.

Rowniez, prosze panstwa, zdarza sie senio-
rom kupi¢ towar, ktéry jest nowoscia, innowa-
cja. A wiec znowu taka przypisana cecha, ze oso-
by starsze sa bardziej zamkniete w sobie, nie sa
otwarte na nowosci, na innowacje, poruszaja sie
taka utarta Sciezka zakupows, no, nie do konca
jest prawda, dlatego ze tutaj az 40% odpowie-
dzialo, ze tak, takie zachowania sg im bliskie.

Kolejne stwierdzenie dotyczylo tego, czy za-
kupy przez internet wplywaja na poprawe samo-
poczucia, na komfort psychiczny, co w stosunku
do tej grupy spotecznej, tej grupy konsumenckiej
rowniez jest niezwykle istotne. I prosze zoba-
czy¢, ze znowu ponad 40% odpowiedzialo pozy-
tywnie, a prawie co pigta osoba zdecydowanie
sie z tym stwierdzeniem zgodzila.

I ostatnie stwierdzenie w ramach wlaénie e-
-zakupow: czy kupowanie przez internet wpty-
wa pozytywnie na postrzeganie swojego wieku.
I tutaj, prosze panstwa, najwiecej oséob, bo az
43%, odpowiedzialo pozytywnie. Czyli jest to dla
nich bardzo wazne, ze nie sg wykluczone cyfro-
wo, ze moga w ten sposdb zaspokaja¢ swoje po-
trzeby.

Seniorzy, prosze panstwa... Drugie badanie,
ktore robiliémy, zostalo ukonczone w grudniu
20217r., a wiec w rozkwicie pandemii, wtedy, kie-
dy nasze zdrowie bylo zagrozone. I interesowalo
nas, czy seniorzy sg sktonni do korzystania z in-
nowacji na rynku e-zdrowia. Tutaj badali$my,

10 marca 2023 r.



5

Posiedzenie Komisji Rodziny, Polityki Senioralnej i Spotecznej (155.)

prosze panstwa, 1 tysigc osob, reprezentatywng
grupe Polakéw. Osoby w wieku 56-65 lat stano-
wily ponad 20%, a osoby w wieku 66—8o lat —
ponad 10%, a wiec bylo to zgodne ze struktura
wieku naszego spoleczenstwa.

E-zdrowie, w my$l definicji Komisji Euro-
pejskiej, ma dla nas bardzo wiele pozytecznych
funkcji, dlatego, ze to jest wykorzystanie tech-
nologii informacyjno-komunikacyjnych zaréow-
no w produktach, jak i w ustlugach, w procesach
zwigzanych z naszym zdrowiem. To sa, prosze
panstwa, takze zmiany organizacyjne w stuzbie
zdrowia, czego doswiadczyliémy bardzo moc-
no i nadal doswiadczamy, jesli chodzi wlasnie
o kontakt ze stuzbg zdrowia. To sg réwniez inne
interakcje miedzy pacjentem a podmiotami.
No, i oczywiscie przekazywanie danych, co ma
ogromne znaczenie, wtedy, kiedy korzystamy
z tych ustug chociazby w takich sytuacjach, jakie
przezylismy, jak lockdown, kiedy niemozliwo$¢
swobodnego poruszania sie ma ogromne zna-
czenie.

Prosze panstwa, w okresie pandemii okazato
sie, ze 13% 0s0b w wieku 56—65 lat i prawie 10%
0s0b w tej drugiej grupie wiekowej doznato po-
gorszenia stanu zdrowia. To znaczy, ze te ushu-
gi w zakresie zdrowia sa niezwykle istotne i dla
podratowania zdrowia, i dla utrzymania stanu
dobrego zdrowia.

Réwniez, prosze panstwa, nasi respondenci
zgodzili sie, ze ustugi cyfrowe moga pozwoli¢
obywatelom zwiekszy¢ kontrole nad zarzgdza-
niem swoim zdrowiem, co jest, oczywiscie, bar-
dzo istotne. Tutaj ten odsetek jest wysoki, ponad
60% zarowno w jednej, jak i w drugie grupie wie-
kowej.

Pytaliémy réwniez, na ile seniorzy korzysta-
ja z tych dobrodziejstw, jakie daje internet, ja-
kie daja nowoczesne technologie. I tutaj okazato
sie, ze w czasie pandemii z portali medycznych
skorzystato ponad 45% o0s6b w wieku 56-65 lat.
Przed pandemia, prosze panstwa, to bylo zale-
dwie 27%. A wiec widzimy dynamizm zmian,
jakie nastepuja. W tej wyzszej grupie wiekowej
niemal 47%. A prosze zobaczy¢, ze przed pan-
demig niespelna 20%. A wiec to dowodzi, ze ten
starszy konsument, w wieku 66—80 lat, wcale nie
chce by¢ postrzegany jako osoba wykluczona, nic
niepotrafigca. A czesto mamy taka sktonno$¢ do
generalizowania pewnych ocen.

Rowniez, prosze panstwa, zapytaliémy, czy
osoby starsze skorzystaly z portali medycznych.

I tutaj widzimy takze ten dynamizm zmian,
bo przed pandemis, to bylo dwadziescia pare
procent, a w czasie pandemii te odsetki nam
sie zwiekszyly 2-krotnie. Czy skorzystali z in-
formacji online o lekarzach... Wiadomo, ze nie
mogliSmy wychodzi¢ z domu, balismy sie tej
pandemii, w zwigzku z tym ta mozliwo$¢ kon-
taktowania sie z lekarzami, co mamy do dzisiaj,
rowniez teleporady sg nadal bardzo popularne...
Widzimy ze te odsetki bardzo mocno nam tutaj
wzrastaja.

Niemniej jednak jesli méwimy o bezpieczen-
stwie konsumenta, to, jak mi sie wydaje, trze-
ba podja¢ dzialania, moze wspdlne dzialania,
bo ja jestem zwolenniczksg podejmowania dzia-
tan przy wspolpracy wielu organizacji. Prosze
panstwa, wczoraj nagrywali$my — patrze tutaj
w strone pani Agnieszki i pani prezes federacji
— webinar wtagnie na temat Swiatowego Dnia
Praw Konsumenta. Bardzo chetnie podziele sie
linkiem, gdyby ktos byl zainteresowany, abys$cie
panstwo mogli do tego siegnaé¢. Jednak trzeba
budowa¢ zaufanie do e-ustug, bo ono ciggle jest
zbyt niskie. I tutaj, prosze panstwa, mowilismy
o innowacjach.

Jesli chodzi o e-handel, to jesteSmy coraz
bardziej otwarci jako seniorzy, zeby po te in-
nowacje siegac. Ale jezeli juz pytamy o inno-
wacje w zakresie ustug e-zdrowia, to tutaj juz
jestesmy bardziej zachowawczy. Moze wlasnie
dlatego, ze nie potrafimy sobie czasami wy-
obrazi¢, jak takie ustugi mogg funkcjonowac,
nie czujemy sie bezpiecznie. Niewatpliwie,
prosze panstwa... W tym roku moja katedra be-
dzie organizowac kolejng konferencje na temat
bezpieczenstwa zdrowia. I moge powiedziec,
ze, jak wynikalo z poprzedniej konferencji, nie
potrafimy sie, niestety, zabezpieczac, nie po-
trafimy zabezpiecza¢ ani swoich urzadzen, ani
swoich danych. O tym moéwi dzisiaj wiele firm
badawczych, wyznaczajac trendy konsumenc-
kie. I je$li panstwo popatrzg na te wyniki ba-
dan, zobacza, ze nie ma az takich réznic miedzy
grupami wiekowymi. Jeszcze jestesmy zacho-
wawczy, jezeli chodzi o korzystanie na przyktad
z e-stetoskopu, czyli urzadzenia, ktore pozwa-
la zdalnie bada¢ pacjentéw. Ale niewatpliwie...
Pewnie gdybysmy to badanie powtdrzyli w tym
roku, okazaloby sie, ze ten odsetek byltby juz
nieco wyzszy. Tutaj widzicie panstwo, ze nie
przekracza on ani w jednej, ani w drugiej gru-
pie 30%.
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Rowniez pytaliSmy o zdalne badanie kardio-
logiczne, co w przypadku osob starszych jest
niezwykle wazne. Mamy rézne innowacje, kto-
re mozna wprowadzac, jak koszulki baweliane
wyposazone w urzadzenia, ktore alarmuja, jesli
co$ zlego dzieje sie z naszym sercem. Réwniez
popatrzcie panstwo, ze tutaj przybylo nam oséb
zdecydowanie odpowiadajgcych, ze chcialoby
z takich urzgdzen korzystac. Tak wiec moze wia-
$nie te wiedze osob starszych nalezatoby wspo-
magac.

Pytaliémy réwniez o zdalne badanie diabe-
tologiczne. Wiadomo, ze Polska boryka sie z ta
choroba, jest to choroba cywilizacyjna, wiele
0s0b starszych doswiadcza tutaj zachorowan.
No, i tu juz prawie co trzecia osoba w tej mtod-
szej grupie odpowiedziala, ze rzeczywiscie, takie
badanie byloby dla niej bardzo korzystne. A jesz-
cze wiecej w grupie 66-8o lat.

Pytali$émy takze o zdalne badanie oddechowe.
Szczegdlne w okresie pandemii coraz cze$ciej
mowi sie o bezdechu wérdd oséb starszych. Nie-
watpliwie tu jest ogromna rola, prosze panstwa,
samej stuzby zdrowia, ktéra na tym podstawo-
wym poziomie powinna osoby starsze eduko-
wag, przekonywac do otwartosci na nowosci.

I 2 ostatnie pytania dotyczyly zdalnego bada-
nia stuchu oraz wzroku. I tutaj myslelismy, ze te
wskazniki bedg wyzsze, bo wydawaloby sie, ze
te badania juz nie sg tak bardzo obce, juz jakis
czas sg na rynku. Ale by¢ moze wlasnie nie sag na
tyle rozpowszechnione, abysmy o nich wiedzieli
i abysmy chcieli z nich korzystac.

No, i zapytaliémy takze tym razem o zaufa-
nie do e-ustug. Widzicie panstwo, ze ono jest
jeszcze na dosy¢ niskim poziomie. A wiec w cig-
gu 2 lat niewiele sie zmienilo. Co oznacza, ze
bezpieczenstwo polega takze na edukacji. Zresz-
ta jest to jedno z praw konsumenta, a wiec prawo
do informacji, do edukacji. I mysle, ze wlasnie
w przypadku e-ustug jest to niezwykle wazne.

Bardzo dziekuje za uwage. Mam nadzieje, ze
zmies$cilam sie w 10 minutach, a jesli przekro-
czytam, to przepraszam.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Tak jest.
Bardzo dziekuje za cenne wystgpienie, ktore
wprowadzilo nas tak naprawde w temat, z takim

przekazem, ze osob starszych korzystajacych
z e-handlu i z e-zdrowia jest i bedzie coraz wie-
cej.

Bardzo dziekuje, Pani Profesor, za wystgpie-
nie.

Ja jeszcze, Drodzy Panstwo, dopelnie obo-
wigzku prowadzacego. Pragne przywitac przed-
stawicieli administracji rzagdowej. Na sali jest
pan kukasz Wronski, dyrektor Departamentu
Ochrony Zbiorowych Intereséw Konsumentow
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta,
wraz ze wspolpracownikami. Witam serdecznie,
Panie Dyrektorze. Z kolei w trybie zdalnym sa
z nami przedstawiciele Departamentu Polityki
Senioralnej Ministerstwa Rodziny i Polityki Spo-
lecznej. Tez pozdrawiam serdecznie.

I w tej chwili oddam gtos panu dyrektoro-
wi Lukaszowi Wroniskiemu z Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. To takie w zasa-
dzie ministerstwo praw konsumenckich w na-
szym systemie. I poprosze pana dyrektora o wy-
stapienie dotyczgce zagrozen rynkowych dla
konsumentéw seniordw.

Bardzo prosze, Panie Dyrektorze.

DYREKTOR DEPARTAMENTU

OCHRONY ZBIOROWYCH INTERESOW
KONSUMENTOW W URZEDZIE OCHRONY
KONKURENCJI | KONSUMENTOW
LUKASZ WRONSKI

Dziekuje bardzo za zaproszenie.

Ja sie strasznie ciesze, ze po kilku latach
moge do tych spotkan tutaj, w panstwa gronie
powrdcic i dzieli¢ sie tez jakimis przemy$lenia-
mi, doswiadczeniami w tym zakresie.

Jak pewnie panstwo wiedzg i jak stysza tez ob-
serwujacy naszg strone internetowsg czy dziatania
UOKIK, problem ochrony konsumentéw senio-
row jest caly czas jednym z pierwszych punktow
w naszej agendzie. Niestety, praktyki na rynku
zmieniaja sie w kierunku pozytywnym bardzo
wolno, a wrecz mozna powiedziec, ze zmieniajg
sie w kierunku negatywnym. W zwiazku z tym,
niestety, nie jestesmy w tym zakresie bezrobotni.
A chcieliby$my by¢ akurat w tym zakresie bez-
robotni i robi¢ inne rzeczy. Niemniej jednak caly
czas obserwujemy praktyki negatywne w aspek-
cie senioréw i na to reagujemy.

Co do praktyk, tutaj powiem tak, ze co do
zasady model tych praktyk, czyli ich istota, od
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wielu lat sie nie zmienia. Tu chodzi o wprowa-
dzanie konsumentéw w blad, chodzi o nieprze-
kazywanie informacji we wlasciwym czasie,
chodzi o wykorzystywanie tego aspektu wieku
senioralnego, sytuacji seniora w celu nagabywa-
nia, zmuszania, przekonywania do tego, ze jed-
nak warto kupi¢ dany produkt, warto kupi¢ dang
ustuge i zaptacic¢ za nig duzo, duzo wiecej, niz ona
jest de facto warta. Mamy niezmienny problem
pokazow handlowych, gdzie w sposdb, mozna
powiedzie¢, patologiczny ci konsumenci sa za-
praszani i w sposob réownie zly wprowadzani
w blad. I wynoszg z tych pokazéw produkty bar-
dzo czesto niepotrzebne, bardzo czesto bezwar-
tosciowe, ale kosztujace tysigce zlotych. Oczywi-
Scie, sg pewnie jakies nowosci — w cudzystowie
mowie — w tym zakresie, ale dla nas jakby istota
tych praktyk jest od wielu lat niezmienna.

Ostatnio mieliSmy okazje — tez pewnie bylo
o tym glosno — wdraza¢ dyrektywe europejska
Omnibus. Ona byta bardzo wazna w zakresie
rynku e-commerce. Chodzi o informacje i po-
prawe pewnych praktyk w obszarze handlu elek-
tronicznego. I przy tej okazji zdecydowalismy
sie, jako UOKIK, wprowadzi¢ punktowe zmiany
w zakresie wlasnie umow zawieranych poza lo-
kalem. To nie byly zmiany wynikajace z dyrekty-
wy, ale to byly zmiany wypracowane na zasadzie
obserwacji tych praktyk, o ktérych powiedzia-
tem wezesniej, zeby jednak tym praktykom mac
przeciwdziala¢ legislacyjnie, a nie tylko poprzez
kolejne decyzje, kolejne postepowania i kolejne
odwolania do sgddéw w tym zakresie.

W zwiazku z tym od 1 stycznia br. mamy
kilka bardzo waznych, jak mi sie wydaje, zmian
w zakresie ochrony konsumentow poza lokalem,
bo to jest chyba clou tematu. Ale oczywiscie tez
odno$nie do aspektu e-commerce. Mamy tutaj
wydtuzenie terminu odstapienia w pewnych wy-
padkach. Chodzi tutaj o wycieczke czy o jakies
niezamawiane wizyty w domu konsumenta. Jest
przesadzenie tego, ze mamy prawo odstgpienia
od ustlug medycznych, co do tej pory nie bylo
jasne i tez jako$ wprowadzalo konsumentow
w blad w tym zakresie. Mamy tez przesadzenie
tego, ze na wycieczkach, na pokazach nie mozna
finansowa¢ ustug poprzez kredyty, pozyczki. To
tez ma na celu wilasnie to, zeby konsument, be-
dac juz w takim miejscu, mimo ze juz tam jest
— oczywiscie, nie powinien tam by¢, ale jezeli juz
na takim pokazie bedzie — jednak zadnych pro-
duktéw nie finansowal wlagnie w taki sposdb,

ze nie ma pieniedzy przy sobie, ale oczywiscie
ma okazje zawrze¢ umowe pozyczki, ma okazje
wzig¢ kredyt. I wydaje tysiace zlotych poprzez
kolejne raty w ustugach finansowych.

Mamy tez kwestie zakazu platnosci przed
uplywem prawa do odstgpienia. To tez ma na
celu to, aby konsument wrdcit do domu, zasta-
nowil sie, przemyslal, czy jednak ten produkt
mu niezbedny i potrzebny. I w tym momencie
nie ma potem problemu z tym, zeby te platno$c¢
odzyskac itd.

I mamy réwniez zmiane, ktéra co prawda nie
wynikala z naszych dziatan, ale byta w ustawach
medycznych, czyli zakaz sprzedazy wyrobow
medycznych poza lokalem. To tez byt bardzo
czesty przypadek, ze takimi produktami handlo-
wano. I tu, w tym aspekcie, tez taki zakaz obo-
wigzuje.

I tu jeszcze wspomne, ze sg aktualnie w par-
lamencie prowadzone prace nad prawem o ko-
munikacji elektronicznej. To jest taki akt prawny
dotyczacy telekomunikacji. I tam réwniez mamy
ograniczenie zawierania umoéw poza lokalem
w aspekcie ustug telekomunikacyjnych. Co do
umow energetycznych, to juz od wielu lat mamy
to do$¢ mocno ograniczone, w sektorze energe-
tycznym.

I teraz panstwo pewnie zadadza pytanie — ja
bym takie pytanie sobie zadal i, oczywiscie, takie
pytanie tez zadawaliSmy sobie wcze$niej — czy
te zmiany rozwiazuja problem. No, bardzo bym
chciatl, zeby tak byto, niemniej jednak one nie roz-
wigzujg problemu wobec uczestnikow rynku, kto-
rzy z prawem majg niewiele wspolnego. To trzeba
bylo zrobié, to byl element konieczny. Niemniej
jednak obserwujemy tez, ze niektérzy gracze na
rynku tym sie za bardzo nie przejmuja.

Tak wiec my oczywiscie bedziemy nasze dzia-
tanie kontynuowa¢ w zakresie Scigania tych bez-
prawnych praktyk. To czesto zajmuje nam trosz-
ke czasu. Bo o ile ja mowie o takich praktykach
w miare oczywistych dzisiaj, wszyscy wiemy,
o co chodzi, i rozumiemy te praktyki, o tyle po-
tem jednak standard udowodnienia tej prakty-
ki w naszym postepowaniu, zebrania dowoddow
i potem obrony tego w sadzie... No, to juz nie jest
takie proste. Tak wiec staramy sie tutaj dalej za-
chowywac ten wysoki standard, zeby tych decyzje
broni¢. Moge powiedzie¢, ze w wiekszosci nasze
decyzje bronig sie w tym zakresie przed SOKiK
i przed sadem apelacyjnym. Nie ma tam watpli-
wosci specjalnych ze strony sadow. I tez od kilku
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miesiecy wykorzystujemy instrument karania
0s0b zarzadzajacych w tych firmach, zeby jednak
ukarana byla nie tylko firma, lecz takze osoba,
ktora byta odpowiedzialna za dane praktyki, kto-
re nam sie udato udowodnié. Tak wiec to, o czym
tu mdwie, problemu nie rozwigzuje, ale wazna
jest tez w tym zakresie wspolpraca miedzy wie-
loma organami, instytucjami, zeby na ten aspekt
patrze¢ tez wielotorowo. Co do szybkosci reakcji
i co do narzedzia reakcji, zaréwno ze strony indy-
widualnej, czyli ze strony rzecznikéw, organizacji
spolecznych, jak i ze strony administracji, UOKIK,
jak i ze strony organéw scigania, Policji, proku-
ratury itd.... Chodzi o to, zeby tutaj byla miedzy
nami, ze tak powiem, symbioza i zeby byto punk-
towe i w miare szybkie uderzenie w tych graczy,
ktorzy, jak mowie, z przepisami prawa niewiele
chcg mie¢ wspdlnego.

Co do rynku e-commerce, to, tak jak tu méwita
pani profesor, seniorzy z tego rynku korzystajg co-
raz chetniej, to tez obserwujemy. I tez wspomniane
zmiany w zakresie dyrektywy Omnibus sg bardzo
wazne, bo one majg na celu prace nad wlasciwym
przekazywaniem informacji konsumentowi.

I tutaj tak troche moze podsumuje, ze chodzi
o taka wlaénie akuratnoéé informacji. Zeby nie byto
tak, ze co$ gdzie$ przekazemy w jakim$ wzorcu na
stronie 55, tak zeby konsument tego nie zauwazyt.
Chodzi o to, zeby te najwazniejsze informacje byty
przekazywane we wlasciwym czasie, we wiasci-
wym momencie i we wlasciwy sposdb, zeby tego
nie przegapié, nie przeoczy¢ i podja¢ $wiadomg
decyzje, czy tak naprawde z danej ustugi czy z da-
nego towaru w sektorze elektronicznym chcemy,
czy nie chcemy korzystac.

Rowniez w aspekcie finansowym dzialamy
regularnie i bez zmian, mimo ze chcieliby$my
nie dziala¢ w tym aspekcie, chcielibysmy, zeby
tam wszystko bylo w porzadku. Mamy problem
rolowania zadluzenia, mamy problem zwieksza-
jacych sie kosztéw tych kredytéw konsumenc-
kich, mamy problem réznych pomystéow firm
pozyczkowych, zeby obchodzi¢ regulacje. I tam
rowniez oglaszamy decyzje i staramy sie temu
wszystkiemu ze wszech miar przeciwdzialac.
Tak bym to podsumowal. Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje za wystapienie, za gars¢ in-
formacji praktycznych co do tego, jak wygladaja

zagrozenia rynkowe dla osob starszych w na-
szym kraju.

I w tej chwili o glos poprosze pana Grzegorza
Misia, powiatowego rzecznika konsumentow we
Wroclawiu, ktéry przedstawi nam propozycje
standardu obstugi konsumenta seniora.

Bardzo prosze.

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
WE WROCLAWIU
GRZEGORZ MIS

Dziekuje bardzo.

Na wstepie, jeszcze tak ad vocem, odnosnie
do tego, co pan dyrektor mdwil, chcialbym
zwrdci¢ tez uwage na to, z czym mierzymy sie
chyba wszyscy, ktorzy pomagamy konsumen-
tom, w szczegdlnosci konsumentom seniorom:
ze, niestety, prawo zawsze bedzie kilkanascie
krokéw w tyl za pomystowos$cig nieuczciwych
przedsiebiorcéw. Przyklad sprzed 2 dni: w cza-
sie szkolenia dla rzecznikow jedna z rzeczniczek,
odnoszac sie do pokazéw i do tego, ze nie mozna
przyjmowac platnosci gotéwkowej na pokazie...
Ale jest od tego wyjatek, poniewaz mozna takg
platnosé przyja¢ w domu, jezeli ktos wyraznie
zaprosi przedsiebiorce. Co robig przedsiebior-
cy? Proponujg seniorowi podwiezienie, razem
z tym kompletem garnkéw, ktory wlasnie nabyt,
do domu i w domu przyjmuja ptatnos¢ gotéwka.
Tak wiec, jak mowie, minely 2 miesigce z okla-
dem, a juz mamy taka sytuacje. Tak ze tutaj, jak
mysle, warto na biezaco monitorowaé funkcjo-
nowanie przepisow i na biezgco tez z praktyka-
mi, czyli z rzecznikami, z organizacjami kon-
sumenckimi, rozmawia¢ o tym, jak te przepisy
uszczelniaé, i by¢ moze szybka Sciezkg to robié.

Drodzy Panstwo, zanim powiem o standar-
dzie obstugi konsumenta seniora, to gars¢ liczb,
naprawde nieduza. Z ostatnich dostepnych ba-
dan wynika, ze Polska jest na koncu, mozna po-
wiedzie¢, Europy, jesli chodzi o to, jak bardzo
jesteSmy pokrzywdzeni nieuczciwymi prakty-
kami rynkowymi i w ogéle problemami z rekla-
macjami towaréw, ustug. 27% Polakéw, wedtug
badania Komisji Europejskiej, jest dotknietych
tego typu nieuczciwymi dzialaniami. Z dru-
giej strony bardzo mato Polakéw korzysta z po-
mocy instytucji do tego powolanych. W takim
przedziale wiekowym 35 — czterdziesci pare lat
to jest okolo 6%, momentami 10%. Jesli chodzi
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o seniorow — 4%. Tak wiec my, jako rzecznicy,
organizacje konsumenckie, wiemy, ze seniorzy
na pewno stanowia duzg czes$¢ osob, ktéore do
nas przychodzg, ale dalej to jest bardzo niewiel-
ka liczba. Dlaczego reszta do nas nie trafia? Dla-
czego reszta nie korzysta z tej pomocy? I skad to
sie wzieto?

Mialem w zeszlym roku pracowac wilasnie
jako jedna z osdb tworzgcych standard obstugi
konsumenta seniora. I w trakcie wprowadzania
tej innowacji spolecznej doszliSmy do do$¢ cie-
kawych wnioskéw. Mianowicie seniorzy chetnie
by skorzystali z takiej pomocy, tyle tylko, ze cze-
sto, szczegdlnie w mniejszych osrodkach, majg
problem z dostepem do takiej pomocy. Proble-
mu nie ma w wiekszosci duzych miast. Jest tu-
taj pani rzecznik miejska z Warszawy, rzecznik
z Poznania — tam problemu nie ma, tam dostep
seniorow do takiej pomocy zawsze byl i jest.
Niemniej jednak problem jest np. na $cianie
wschodniej. Znam powiat, w ktéorym rzecznik
jest rotacyjny i co pét roku rzecznikiem zostaje
naczelnik innego z wydzialow. Tak wiec w takiej
sytuacji na pewno ciezko nam bedzie zachowaé
ten standard.

Po co ten standard jest? Ten standard jest
wlasnie skierowany do tych rzecznikow z mniej-
szych miejscowosci, do organizacji konsumenc-
kich, po to, aby takiego seniora obslugiwaé
sprawniej, aby taki senior chcial do nas przy-
chodzic.

Dwa przyklady z praktyki, ktore mi tak moc-
no pokazaly, jak bardzo my musimy wiedzie¢,
jak rozmawia¢ z seniorem. Pierwsza sytuacja,
sprzed 2 lat. Przychodzi do mnie go-letnia pani,
zaptakana, po tym, jak trafita do innego rzecz-
nika konsumentéw. Rzecznik jej powiedziak:
pani widziata, co pani podpisuje, pani musi pla-
ci¢. Chodzilo o tych nieuczciwych sprzedawcow
ustug telekomunikacyjnych. Jak dobrze wiemy,
tam sie nie dalo przeczyta¢ tej umowy, nawet
ja mialem z tym problem, zeby to w ogdle roz-
czytat. A pani powiedziala, ze ona teraz przez
3 miesigce nie kupi sobie lekéw, bo rzecznik po-
wiedzial, ze ona musi placi¢. No, tak by¢, Drodzy
Panstwo, na pewno nie moze.

Sytuacja druga, ten sam rok zresztg. Bylem
na uniwersytecie trzeciego wieku z prelekcja,
opowiadalem o pokazach, opowiadalem o tych
sztuczkach, trikach sprzedazowych, jak to fatwo
tak naprawde da¢ sie tam naciggna¢. Mowitem,
ze to nie tylko senior by sie dal naciggna¢, ja bym

sie pewnie dal naciagng¢, gdybym tam poszed?
i posiedzial wystarczajaco dlugo. I méwie: dro-
dzy panstwo, jest jedna rada, nie chodzi¢, po
prostu nie chodzi¢. A jezeli juz sie pdjdzie, no, to
pamietajmy o tym prawie do odstapienia. Mija
tydzien, przychodzi taka bardzo zadowolona
pani i méwi, ze ona byla tydzien temu u mnie
na takiej prelekeji i ja mowilem o tych pokazach,
o tych sztuczkach. Ja moéwie, ze, no, bardzo mi
milo. A ona méwi: no i to bylo takie ciekawe, faj-
ne, ze ja sobie az poszlam na taki pokaz, zoba-
czy¢, czy faktycznie tak jest, i kupitam garnki.
Tak wiec, Drodzy Panstwo, edukacja — jak
najbardziej, edukacje musimy robi¢. Ale musi-
my ja robi¢ odpowiednio. Podej$¢ do seniora tez
musimy odpowiednio, pamietajac, ze z wiekiem
tracimy nasze zdolnosci percepcyjne. To nie jest
tak, ze majac tych 60 lat, nagle czlowiek staje sie
ghupszy. Nie, nie staje sie. Po prostu nasza biologia
jest nieubtagana. Moze za 50 lat, jak medycyna poj-
dzie do przodu, to bedzie troche inaczej. Ale teraz
ja juz sie czuje przy moich dzieciach jak dinozaur,
jakbym byl z epoki piksela tupanego. Bo dla mnie
taka aplikacja w telefonie to juz wymaga troche
zastanowienia i szukam jakiej$ instrukcji, a moja
9-letnia coérka, ktéra na co dzien nie ma swojego
telefonu, tam wchodzi i wie, jak wszystko zrobi¢.
Seniorzy przy tym wszystkim, co teraz ich atakuje
na rynku, przy tych e-ustugach, o ktérych moéwita
pani profesor, przy tym calym marketingu, ktory
jest bardzo sprytny, bardzo czesto sobie nie radza.
Tak wiec my musimy ten standard stosowac do
nich naprawde odpowiednio, musimy wiedziec,
jak z nimi rozmawia¢, i musimy moéwi¢ do nich
odpowiednim jezykiem, sprawdzajac, czy aby na
pewno to, co my méwimy, senior rozumie. Jezeli
ja, jako rzecznik, bym powiedziat seniorowi, ktory
przychodzi do mnie po pokazie, ze w mysl przepi-
su art. 27 ustawy o ochronie praw konsumentéw
ma prawo odstgpi¢ od umowy w ciagu 14 dni, to
czy kto$ z senioréw by to zrozumial? No, nie ma
opcji. No, chyba, ze jest po prawie. My musimy do
nich moéwic¢ jezykiem prostym, my musimy do
nich mowic jezykiem, ktéry dla nich bedzie zrozu-
mialy, my musimy, zadajac odpowiednio pytanie
kontrolne, sprawdza¢, czy taki senior nas rozumie,
czy on wie, co on ma zrobi¢, czy my nie musimy
go przypadkiem poprowadzi¢ za reke. Czy my nie
powinniSmy troszeczke wiecej czasu poswiecic.
Ale nie na dygresje. Musimy te dygresje $cinac,
niestety, to jest duzy problem z dygresjami, ktére
tez sa catkowicie naturalng rzecza u seniora. To
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jest kwestia pamieci krotkotrwalej, to jest kwestia
tej pamieci, ktora z wiekiem tez si¢ zmienia. I my
musimy mie¢ tego typu swiadomos¢, nie mozemy
traktowa¢ seniora na takiej zasadzie, ze on przy-
szedl do nas sie wygadac. Jak to jedna z rzeczniczek
powiedziala: w poniedzialek do lekarza, we wtorek
napoczte, w srode do rzecznika. Nie mozemy trak-
towac tego seniora jako intruza, ktory przychodzi
tylko, zeby posiedzie¢ pdt godziny i ponawija¢ nam
dygresjami, tylko my musimy umiec¢ tak te rozmo-
we skanalizowaé, zeby seniorowi pomdc, zeby on
byl zadowolony z tego, co my robimy;, ale jednocze-
$nie zeby przy tym naszym ograniczonym czasie
na porade faktycznie pomac jak najwiekszej liczbie
osob. Stad tez wlasnie ten standard obstugi, ktory
zostal wypracowany, ktory, mam nadzieje, juz nie-
dtugo ministerstwo udostepni do szerokiego uzyt-
ku. Mam nadzieje, ze bedzie bardzo przydatny,
poniewaz on systematyzuje nasza wiedze na temat
procesow starzenia sie, na temat procesow zacho-
dzacych w psychice, w mézgu. I tego, w jaki sposob
my mozemy odpowiednio do tego seniora dotrzec.

Przy tej okazji, pod koniec testowania inno-
wacji, wyszed! jeszcze bardzo ciekawy temat
poruszany z psychogerontologami, mianowicie
temat neuroatypowosci. I to jest temat, ktérym,
jak my$le, warto sie zainteresowaé na przysziose,
jezeli bedziemy projektowali czy to przepisy kon-
sumenckie, czy przekazy edukacyjne do konsu-
mentéw senioréw, ale tez do mlodszych konsu-
mentéw neuroatypowych. Mianowicie, Drodzy
Panstwo, okoto 25% ludzi ma u siebie pewne ele-
menty ADHD. Tez bardzo duzo o0séb jest w spek-
trum autyzmu. Mozemy sobie nie zdawac z tego
sprawy, ale jak ja zaczalem rozmawiac z psycho-
logiem, wyszlo, ze ja mam ADHD. Dlaczego? Dla-
tego, ze jak rozmawiam przez telefon, to ja mu-
sze robic cos innego. I to jest jeden z przykladdow.
I dlaczego o tym moéwie w kontekscie konsumen-
ta seniora? Dlatego, ze jezeli osoba neuroatypowa
dostanie przekaz, ktéry nam wydaje sie jasny, to
taka osoba tego nie zrozumie. Taka osoba... Jezeli
ja, rozmawiajac, np. bede caly czas robit takie co$
dlugopisem albo jezeli w tle bedzie lecialo radio,
to taka osoba nie zrozumie niczego, co ja powiem.
Dlatego tez bardzo wazne jest, aby osoby, ktore
udzielaja poradnictwa, mialy po pierwsze, duze
doswiadczenie — bo rzecznicy z doswiadczenia-
mi juz doskonale wiedza, na co zwroci¢ uwage,
tak samo organizacje, ktdre, jak chociazby fede-
racja, od 40 lat, wiedza, jak $wiadczy¢ poradnic-
two i tez potrafig rozmawiac z tym konsumentem

seniorem — a po drugie, posiadaly tez odpowied-
nie kompetencje miekkie, przechodzily odpo-
wiednie szkolenia, zeby takiemu seniorowi mac
pomodc, zeby takiemu konsumentowi... Bo za mo-
ment, tak jak pan senator mowit... My sie starze-
jemy, za moment to juz nie bedzie 25% seniordw,
za moment to bedzie 30% senioréw. Tak wiec my,
jako organizacja, my, jako rzecznicy, musimy sto-
sowaé odpowiednie standardy, dopasowane do
wieku, do mozliwosci poznawczych, do mozli-
wosci percepcyjnych. I dlatego tez zwracam tutaj
uwage na temat by¢ moze przyszlych rozméow na
posiedzeniach komisji, na temat centrow ustug
spolecznych, ktére moga by¢ takim miejscem,
ktére bedzie tez te wiedze krzewilo, w szczegdl-
nosci dla konsumenta seniora.

Nie kazdy rzecznik bedzie mial ten komfort
jak, nie wiem, na przyklad ja czy pani rzecznik,
ze mamy biuro i mozemy przydzieli¢ jedna osobe
do tego, zeby zajmowala sie seniorami. Ale cen-
tra ustug spotecznych powstajg w coraz wiekszej
liczbie i beda wszedzie. Warto, aby tam tez zna-
lazty sie osoby, ktére bedg wiedzialy, jak wlasnie
temu konsumentowi wymagajacemu szczegol-
nej opieki, szczegdlnej wrazliwosci, pomac.

Dziekuje serdecznie.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje, za wystapienie, szczegdlnie
za te perspektywe, bo to jest taka perspektywa
osoby, ktdra pracuje praktycznie z osobami star-
szymi, ale tez stara sie wycigga¢ wnioski z tych
kolejnych spotkan.

Bardzo dziekuje.

I ostatnie wystapienie w tej czesci bedzie na-
lezalo do pani prof. Edyty Rutkowskiej-Toma-
szewskiej. Czy system ochrony konsumentéw
dziala i jak finansowa¢ ochrone konsumentéw
w Polsce?

Bardzo prosze. Rowniez gos$¢ z Wroclawia.

KIEROWNIK ZAKLADU ZARZADZANIA
FINANSAMI W INSTYTUCIE NAUK
EKONOMICZNYCH NA UNIWERSYTECIE
WROCLAWSKIM

EDYTA RUTKOWSKA-TOMASZEWSKA

Dziekuje bardzo, Panie Senatorze.
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Prosze panstwa, ja, nawigzujac tez najpierw
do wypowiedzi moich przedmoéwcow... Nasuwa-
ja mi sie od razu pewne wnioski. Jest taka styn-
na zasada, ktéra w szczegdlno$ci obowigzuje
w odniesieniu do ustug finansowych, a wtasci-
wie inwestycyjnych: zasada odpowiedniosci, ko-
niecznosci zapewnienia wlasnie odpowiednios$ci
i adekwatno$ci ustugi finansowej czy inwesty-
cyjnej do potrzeb konsumenta. Tak wiec od razu
mi sie jawi taka zasada chociazby wlasnie w kon-
tek$cie rozwazanego tutaj dzisiaj konsumenta
seniora. W szczegdlnosci uznajac, ze senior jest
tym konsumentem wrazliwym, takie pojecie juz
sie przeciez pojawia de facto, nie w normach
prawnych i w przepisach, a de facto... Jako kon-
sument wymagajacy zwiekszonego poziomu
ochrony, a w kazdym razie podejscia do ochro-
ny, takze gdy chodzi pdzniej o proces stosowania
przepisow prawa, przepiséw ochronnych, kiedy
mamy konkretny przypadek i musimy zastoso-
wac przepisy ochronne w konkretnym przypad-
ku... To ma potem niezwykle istotne znaczenie,
jezeli chodzi o wykladnie prawa, dokonywana
przeciez przez organy orzekajace w sprawach,
w réznych kontekstach. I ta uwaga zwlaszcza mi
sie tez per analogiam skojarzyla, ze konieczne
jest tez wypelnianie obowiazkéw informacyj-
nych. W ogéle w dobie nattoku informacji i tego,
ze ochrona informacyjna sie troche dewaluuje...
A nie powinna, bo przeciez co do zasady ona
jest stuszna, tylko problem jest w wypemlmianiu
tych obowigzkow informacyjnych, a wiec tak
naprawde zapewnieniu ochrony informacyjnej
kazdemu indywidualnie. A to oznacza indywi-
dualizacje obowigzku informacyjnego i dopa-
sowanie tego przekazu informacyjnego zawsze
do konkretnej osoby. I dopiero wtedy mozemy
mowi¢ o poziomie wlasciwego wykonania obo-
wigzku, rzetelnego informowania, a tym samym
zapewnienia ochrony informacyjnej. Podobna
rzecz moze rowniez mie¢ miejsce w kontekscie
dokonywanego przez rézne organy ochrony czy
instytucje ochrony poradnictwa. Ono tez musi
by¢ dopasowane. Bo to niekoniecznie chodzi je-
dynie o takie utarte formutki. One po prostu nie
zadzialaja.

A teraz, juz probujac sie ustosunkowac¢ do
tego, co mam powiedzie¢, czy system ochrony
konsumenta w Polsce dziala i jak finansowaé
ochrone konsumentéw w Polsce, oczywiscie ze
szczegolnym uwzglednieniem tutaj konsumen-
ta seniora.. OczywiScie, na system ochrony

konsumenta mozemy patrze¢ w réznych kon-
tekstach i konfiguracjach. Mysle, ze tak zadane
pytanie bardziej odnosi sie do tzw. ochrony in-
stytucjonalnej, aczkolwiek w wypowiedzi pana
rzecznika przewijal sie watek prawa, prawda,
konstrukeji przepiséw prawa. Janawet nie wiem,
czy chodzi o to, ze... Jasne, ze prawo zawsze jest
z tylu i zawsze pojawiaja sie kolejne przypadki
w rzeczywistosci. Ale ja bym byla bardziej za
tym, zeby prawo bylo stanowione w taki sposdb,
zeby rézne przypadki podpadaty pod te przepi-
sy, pod normy prawne. Tak wiec znowu jest py-
tanie o jakos¢ prawa, po to wilasnie, zeby takie
sytuacje sie nie zdarzaly. I zeby ono bylo w mia-
re pojemne, czyli zeby mialo cechy, ktére miec¢
powinno. Czyli ze normy sg generalne i ogdlne,
a nie takie bardzo szczegétowe. Bo nigdy nie je-
steSmy w stanie przewidzie¢ wszystkich takich
przypadkow. Tak wiec ono musi by¢ pojemne,
po prostu.

A jesli chodzi o ten system ochrony instytu-
cjonalnej w Polsce, no, to jasne, ze dziala. Pyta-
nie, jak dziala. I czy dziala dostatecznie dobrze.
I czy rzeczywiscie jest wlasciwy. Czy nie nale-
zaloby go w jakikolwiek sposéb zreformowac,
czegokolwiek zmienié¢? Po co? Po to, zeby zapew-
ni¢ efektywny poziom ochrony konsumenta.
Co to znaczy? Zeby prawo konsumenckie bylo
skuteczne. Co to dalej znaczy? Zeby w kazdym
przypadku wystgpienia réznych naduzy¢ i nie-
prawidlowos$ci konsument, ktory stal sie ofia-
ra, w szczegolnosci senior, ktory stal sie ofiarg
tych niewlasciwych praktyk i naduzy¢ ze strony
przedsiebiorcy, po prostu mégt dochodzi¢ swo-
ich roszczen i dochodzi¢ tych roszczen skutecz-
nie, zeby kazda indywidualna sprawa byla zata-
twiona w taki sposob, jak wynika to z przepisow
ochronnych.

I to jest powazne wyzwanie. Przeciez nie za-
wsze i nie wszyscy chcg iS¢ i zalatwiaé te sprawy.
Jest mnostwo barier w tym zakresie. Oczywi-
Scie, te poziomy ochrony sg rézne. Jest poziom
ochrony intereséw zbiorowych, ktory jest reali-
zowany wlasnie przez Urzad Ochrony Konku-
rencji i Konsumentéw, i to sie wydaje catkiem
dobre. Ale wiadomym jest, ze urzad tez nie jest
w stanie dotrze¢ do wszystkich przypadkow.
Przewaznie te informacje o przypadkach docie-
rajg od samych pokrzywdzonych konsumentéw,
a czasem — i powinno tak by¢ — od innych insty-
tucji ochrony, np. od rzecznikéw konsumentéw,
ktorzy widza ten poziom blisko konsumenta.
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Na tym poziomie blisko konsumenta tutaj moze
niekoniecznie jest najlepiej, ale nie dlatego, ze
rzecznicy czy organizacje konsumenckie zle
wypelniaja swoje obowigzki, zle realizuja swo-
je kompetencje czy zZle wypelniajg zadania po-
wierzone przez odpowiednie przepisy, tylko po
prostu nie sg w stanie temu podota¢. Bo sg na
przyktad, co bylo powiedziane, pojedyncze oso-
by, a nie biura rzecznika, i trudno wszystkie
sprawy zalatwi¢ we wlasciwy sposob. W szcze-
goélnosci mam tu na mysli kwestie juz wlasnie
dochodzenia roszczen, kiedy nastapi naduzycie.
Albo w procesie przedsadowym, czyli na etapie
reklamacji, jakby wspieranie w zalatwianiu re-
klamacji we wlasciwy sposdb. Wiadomo, ze na
koncu zawsze zostaje sad i rozstrzyganie spo-
row indywidualnych. I tu chyba jest najgorze;j.
Tu chyba, w tym punkcie czy na tym odcinku,
jest najgorzej, dlatego ze nie zawsze to wspar-
cie indywidualne w kazdym przypadku jest
mozliwe, z przyczyn organizacyjnych, ale tez,
jak myséle, z przyczyn finansowych. Bo organi-
zacje konsumenckie czy rzecznicy konsumen-
tow, ktorzy majg by¢ wlasnie, ze tak sie wyraze,
blisko ciala, czyli tam najnizej, i do ktérych za-
wsze latwiej sie dostaé, i tak powinno by¢, nie
zawsze majg mozliwo$¢ podejmowania dziatan.
Bo oczywi$cie, mozna powiedzie¢, kwestie... Nie
chce moze nazywac tego problemami finanso-
wymi, ale kwestie finansowe odgrywaja, rzecz
jasna, ogromng role w tym, zeby mdc we wla-
Sciwy sposob zapewnié ciagle, trwale funkcjo-
nowanie, takie nieprzerwane. Tak wiec mamy
problem po prostu finansowania organizacji
konsumenckich. Ale tez podejmowania okreslo-
nych dzialan, ktére powoduja, ze te organizacje
konsumenckie mogg dziata¢ na szerszg skale, na
szerszg skale moga dociera¢ do tych konsumen-
tow, moga rzeczywiscie zapewnic¢ im to indywi-
dualne wsparcie, zaréwno na takim etapie jakby
przedkontraktowym... Czyli tutaj wchodzi w gre
poradnictwo, ale z drugiej strony edukacja, wiec
tez informowanie o calym systemie, o tym, gdzie
i do kogo mozna sie zwrdci¢ i co mozna uzyskac.
Ale tez naprawde takie rzetelne wypekianie
swoich obowigzkow, tych mozliwych do wypel-
nienia. Bo co innego znowu przepis prawa i wy-
posazenie w kompetencje, a co innego faktyczna
mozliwos¢ realizacji przyznanych kompetencji,
co czesto tez jest determinowane wiadnie tym
finansowaniem. Tak wiec wydaje mi sie, ze or-
ganizacje konsumenckie, ktore gdzie§ tam,

w tej polityce konsumenckiej maja swoje miej-
sce i w systemie ochrony konsumenta tez majg
swoje miejsce, powinny by¢ bardziej wspierane
ze strony panstwa. To jest zawsze problem, jak
to uczynic. Jak zapewnic¢ to finansowanie i w jaki
sposob. Mysle, ze to finansowanie, ktore w tej
chwili jest proponowane, jest niewystarczajgce.
Takie finansowanie projektowe, ad hoc. To nigdy
nie pozwala w sposéb trwaly zapewni¢ funkcjo-
nowania.

Tak wiec o bezpieczenistwie konsumenta nie
mozemy rozmawiac¢ bez tego sprawnie funkcjo-
nujacego i skutecznego od strony instytucjonal-
nej systemu ochrony konsumentéw. Myéle, ze
dobrym rozwigzaniem byloby zaproponowanie
takiego wsparcia finansowego dla organizacji
konsumenckich, moze wyznaczajac... Ja, z racji
tego, ze zajmuje sie tez prawem finansowym czy
finansami publicznymi, juz troche szczatkowo,
ale... Sa takie 2 formy, jedna jest juz wykorzy-
stywana, to jest ten system dotacyjny, projekto-
wy, czyli dotacje jako forma przeptywu srodkow
publicznych. Ale jest jeszcze druga forma, chyba
niedoceniana w tym zakresie, a mianowicie sub-
wencja. Z subwencji sg finansowane np. szkoly.
Czyli sg okreslone obiektywne kryteria, ktore
podmiot musi spelniaé, zeby moc sie starac o to
finansowanie. No, i oczywiScie zawsze jest pro-
blem okreslenia kryteriow, nie tylko przedmio-
towych, lecz takze podmiotowych, stojacych po
stronie czy to organizacji konsumenckich, czy
zapewnianie tez do konsolidacji... Jestem w 0g6-
le zwolennikiem wspdlpracy, czyli tego, zeby
system ochrony konsumentéw od strony insty-
tucjonalnej zbudowany byl na zasadzie wspol-
pracy, a nie konkurencji wszystkich podmio-
tow tworzacych ten system. Bo jedynie to nam
zapewnia spdjnos¢ tego systemu i jednoczes$nie
szczelnose, o ktorej byta juz mowa. Ale nie cho-
dzi o szczelno$é tylko przepisow, a o szczelnosé
systemu. Czyli, krétko mdéwigc, zeby na kaz-
dym etapie i w kazdym wymiarze to wszystko
wspolgralo. Tak wiec w tym upatruje tez takiego
wyzwania, ale i ewentualnie kierunku wartego
podjecia, zeby mozna bylo, no, wlasnie przyczy-
nia¢ sie do skutecznos$ci prawa ochrony konsu-
menta. Mozemy mie¢ najlepsze przepisy tzw.
prawa materialnego — czyli tu znowu mowimy
o innym wymiarze tego systemu ochrony kon-
sumenta — ale jesli nie bedziemy mie¢ przepi-
sow proceduralnych, ktore beda utatwiaé, i nie
bedziemy mie¢ systemu instytucjonalnego,
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to bedzie troche ciezko. I wtedy... Ja méowie, ze
system jest komplementarny, spoéjny, pelny,
kompleksowy, i wtedy rzeczywiscie, jak mysle,
i ciggle w to ufam... W tej chwili takim bardzo
popularnym okresleniem jest ,compliance”,
czyli ryzyko braku zgodnosci. O nim sie¢ coraz
wiecej mowi. I myséle, ze podmiot, przedsiebior-
ca, ktory oferuje produkty towary, ustugi naryn-
ku, ktory bedzie z kazdej strony, jak to sie mowi,
przepraszam za ten kolokwializm, doci$niety
i bedzie wiedzial, ze, no, nie ma zartow, ze jed-
nak to prawo konsumenckie jest egzekwowane...
Mysle, ze to tez ma wielka funkcje wychowaw-
cza, mimo wszystko, i moze niwelowac te rozne
nieprawidlowosci na rynku finansowym.

Tak wiec jakby kazdy poziom tej ochrony
jest niewatpliwie wazny. Kazdy ma swoje miej-
sce, nie ma tu mowy o konkurencji. Wymiana
informacji miedzy tymi wszystkimi podmiota-
mi tez jest rzecza niezwykle wazna. Bo bardzo
czesto to dziata w obu kierunkach. Bo moze by¢
tak, ze najpierw skargi dotrg do UOKiK, UOKiK
podejmie dzialania i wyda decyzje czy podejmie
innego typu dzialania — bo ma takie instrumen-
ty i jest w nie wyposazony — a potem nastepu-
ja, w oparciu o wydang decyzje, o stwierdzong
nieprawidlowo$¢, dziatania indywidualne. I tu
jest ten poziom nastepny, nie chce méwic ,wyz-
szy” czy ,nizszy”, bo nie o to chodzi, tu nie ma
zadnej hierarchii, jakby ukladu nadrzednego
czy podrzednego. Niemniej jednak potem moz-
na juz dziata¢ w kazdej indywidualnej sprawie.
I tu jest przestrzen do dzialania czy rzecznikéw
konsumentdw, czy organizacji konsumenckich,
ktorzy beda doprowadzac to do samego konca.
Czyli, no, wlasnie doprowadzac¢ do tego, ze to
naduzycie, indywidualne skutki tego naduzy-
cia bedg... To one sg naprawde porazajace. Je-
sli zatozy¢, prosze panstwa, absolutnie idealng
sytuacje, ze prezes stwierdza nieuczciwg prak-
tyke rynkowa, wprowadzajaca w blad, a kaz-
dy przypadek takiego naduzycia, czyli kazdy
konsument, ktéry zostal dotkniety tg prakty-
ka, bedzie mial zasadzone okreslone kwoty...
No mysle, ze rachunek ekonomiczny tu dziata.
I to jest chyba najlepszy weryfikator. I cata fi-
lozofia, mozna by powiedzie¢, egzekwowania
prawa konsumenckiego sie do tego sprowadza.
Tez pan dyrektor uzyl takiego sformulowania
»Symbioza”. Bardzo mi sie podoba to sformu-
lowanie. Ta symbioza jest niezwykle konieczna.
Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje za wystapienie.

Mieli$my, Drodzy Panstwo, w tych 4 wysta-
pieniach w pierwszej czesci naszego spotkania
taka jakby fotografie stanu obecnego. I, jak mysle,
uzupelniajgc ten obraz, powiemy o 2 kwestiach.
Po pierwsze, to, na co zwrdcil uwage pan rzecz-
nik Mi$, ta ograniczona mozliwos$¢ korzystania
z uprawnien przez osoby starsze faktycznie sie
potwierdza, to sie potwierdza w badaniach. Ja,
Drodzy Panstwo, jestem zwigzany z uniwersy-
tetem czestochowskim, pracuje tam w katedrze
polityki spolecznej, i my$my na naszym terenie
robili takie badania, moze przyjdzie czas, zeby
to opublikowaé. BadaliSmy mieszkancow wsi
podczestochowskiej i ich percepcje praw konsu-
menckich, $wiadomos$¢ tych praw, $wiadomos$é
istnienia rzecznikéw, inspekcji handlowych.
I najczeéciej nasi respondenci mowili, ze wie-
dza, ze dziala rzecznik, wiedza, ze dziala inspek-
cja handlowa, wiedza, ze maja swoje prawa, nie-
ktorzy nawet wiedzieli, ze cena przy produkcie
powinna by¢ identyczna z tg ceng, ktdra sie po-
tem pojawia na kasie. Niemniej jednak, Drodzy
Panstwo, na pytanie, dlaczego nie korzystajg ze
wspomnianych ustug, odpowiadali, ze bedg mieli
do czynienia z niska skutecznoscig dziatan tych
instytucji. Czyli ze oni pd6jda np. do rzecznika
praw konsumenta, porozmawiaja, ale to bedzie
sie wiazalo z dojazdem do miasteczka powiato-
wego, ze stratg czasu, z pél dnia, a tak naprawde
efektywnos¢ tego dziatania bedzie znikoma. I to
jest, Drodzy Panstwo, taka przewazajaca opinia.

I tu tez jak gdyby to, co pan rzecznik mowil
o tym, jak rzecznicy w Polsce dzialaja... To tez,
Drodzy Panstwo, wskazuje na to, ze mamy taki
system jakby troszeczke w drodze, ktéry idzie...
No, bo tak: mamy inspekcje handlowsg, ktérej,
Drodzy Panstwo, kiedy$ urwano glowe. Bo jest
to chyba jedyna inspekcja, ktéra nie dziala...
znaczy nie funkcjonuje gléwny inspektorat han-
dlowy, tylko te kompetencje przejat urzad ochro-
ny. Mamy sie¢ rzecznikow praw konsumenta
i mamy, Drodzy Panstwo, sie¢ inspekcji han-
dlowych, ktora dziala wraz z oddziatami. Moge
o tym mowic, bo kiedys tez bylem pracownikiem
wojewodzkiego inspektoratu inspekcji handlo-
wej. Tu klaniam sie panu dyrektorowi Zawi-
szowskiemu, bo w inspektoracie w Katowicach
bytem zastepcg inspektora wojewddzkiego.
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I to, Drodzy Panstwo, powoduje, ze mamy
taka dychotomie. Z jednej strony inspekcja han-
dlowa dziala w pewnym standardzie, ale juz
rzecznicy, Drodzy Panstwo, jak wynika z ana-
liz... Bo mysmy kiedys tez pytali rzecznikéw,
jeszcze w poprzedniej kadencji taka analize
prowadziliSmy, jak rzecznicy praw konsumen-
ta funkcjonuja. I okazalo sie, ze oni funkcjonuja
bardzo roznie w catym kraju. Tutaj ten standard
jest rozny. Niektorzy, tak jak méwil pan rzecznik
Mis$, nawet nie posiadajg swojego biura, tylko
jest to funkcja przechodnia albo jakis tam frag-
ment etatu dolozony do innych zadan.

Tak ze mam takie przekonanie, Ze nasz sys-
tem ochrony konsumenta jest caly czas tym sys-
temem, ktory jest gdzies w drodze, gdzies zmie-
rza. Ale przez to wiara w skuteczno$¢ dzialania
tez jest nizsza, szczegdlnie w kontekscie klienta
wrazliwego, o ktorym tutaj dzisiaj mowimy.

I teraz, Drodzy Panstwo, majac ten obraz
przedstawiony przez prelegentéw pierwszej
cze$ci, przeszedibym tagodnie do czesci drugiej,
ktora pokaze przyszlos¢ konsumentoéw senio-
row. Mamy tu panel dyskusyjny. W ramach pa-
nelu bedg zabierali glos gléwnie przedstawiciele
organizacji pozarzadowych.

Oddam w tej chwili glos pani prof. Monice
Namystowskiej z Uniwersytetu Lodzkiego, ktora
te cze$¢ naszego spotkania poprowadzi.

Bardzo prosze, Pani Profesor.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Bardzo dziekuje.

Bardzo dziekuje tez za zaproszenie.

Zanim przekaze glos osobom, ktére beda
braly udzial w tej czesci spotkania, chcialabym
w kilku zdaniach skomentowac to, co do tej pory
ustyszeliSmy, czy sam temat z punktu widzenia
Unii Europejskiej, poniewaz ja zajmuje sie eu-
ropejskim prawem konsumenckim. I z punktu
widzenia Unii Europejskiej... No, Unia Euro-
pejska wieloplaszczyznowo, globalnie zajmuje
sie seniorami, seniorami nie tylko jako konsu-
mentami. Generalnie w karcie praw podstawo-
wych, w art. 25, zostaly wskazane prawa osob
w podeszlym wieku. Przeczytam tutaj: ,Unia

uznaje i szanuje prawo 0s6b w podeszlym wieku
do godnego i niezaleznego zycia oraz do uczest-
niczenia w zyciu spotecznym i kulturalnym”. Jak
mowie, wieloplaszczyznowo... Podam najnow-
szy przyklad, zeby nie siega¢ do catego dorob-
ku unijnego. W $rode media obiegla informacja
o nowym projekcie legislacyjnym Unii Europej-
skiej, ktory dotyczy¢ bedzie oséb 70+. I w przy-
padku tych oséb maja by¢ zmienione przepisy
panstw czlonkowskich dotyczace prawa jazdy.
Osoby 70+ majg mie¢, ze wzgledu na bezpieczen-
stwo ich samych i innych, prawo jazdy wydawa-
ne na okres 5 lat. Na razie to projekt. Ale takie
przepisy rowniez sg.

Ale juz jezeli skupimy sie tylko na seniorze
konsumentcie, tak jak dzisiaj tutaj rozmawiamy,
to moim zdaniem najwiekszym osiagnieciem
unijnym jest to, o czym byla juz mowa kilka
razy: ujecie senioréw jako konsumentow wrazli-
wych, jako pewnej specjalnej kategorii. Dlaczego
to jest wazne? Poniewaz wiele praktyk... W wielu
przepisach, nie tylko jezeli chodzi o praktyki nie-
uczciwe, stosujemy model konsumenta wrazli-
wego ze wzgledu na wiek i dzieki temu mozemy
inaczej oceni¢ takg praktyke. Chodzi o to — tak
zupelnie upraszczajac i odnoszac sie do praktyk
nieuczciwych — ze cos, co nie wprowadzi w blad
osoby milodej, moze wprowadzi¢ w blad osobe
w wieku starszym. A poniewaz mamy tez mo-
wié o przyszlosci, cheialabym panstwu pokazad,
w jakim kierunku to pdjdzie, jaki przepis ma sie
pojawi¢. W Unii Europejskiej jest teraz procedo-
wane rozporzadzenie zwane aktem w sprawie
sztucznej inteligencji i w tym projekcie dostrze-
zono tez osoby, ktore sg wrazliwe ze wzgledu
na wiek. Wiadomo, ze sg problemy zwigzane
z transformacja cyfrowa, dla senioréw czesto
bardzo odczuwalne. Pani profesor mowila tutaj,
ze sobie radza, ale generalnie, wobec pojawiania
sie coraz bardziej wyrafinowanych praktyk cy-
frowych, nawet mlodsze osoby juz z tym sobie
nie radza, bo to sa praktyki, o ktérych czesto
my nie wiemy, ze one sa wobec nas stosowane.
Ten przepis, ktory ma by¢ uchwalony, wskazuje,
ze nie beda mogly by¢ wprowadzone do obrotu
i nie bedg mogly by¢ wykorzystywane systemy
sztucznej inteligencji, ktére wykorzystuja sta-
bos¢ okreslonej grupy oséb, wyrdznionej tez ze
wzgledu na wiek, tak by zmanipulowa¢ te oso-
be, wyrzadzajac tej grupie szkody psychiczne,
fizyczne lub inne. To jest jeszcze dyskutowane
w procesie legislacyjnym, to sformulowanie

10 marca 2023 r.



15

Posiedzenie Komisji Rodziny, Polityki Senioralnej i Spotecznej (155.)

moze bedzie zmienione. W kazdym razie widac,
ze model konsumenta wrazliwego ze wzgledu na
wiek jest niezwykle istotny i bedzie rozwijany
w przyszlosci.

Méwimy tyle o seniorach, uzywajac réznych
sformulowan: seniorzy, osoby w wieku pode-
sztym, osoby starsze. Juz za moment oddam
glos pierwszej osobie, powiem tylko najpierw,
ze moja babcia, jak miala lat osiemdziesiat kil-
ka, pod dziewiecdziesiat, zadzwonila oburzona
i powiedziala: ,Jestem naprawde zbulwersowa-
na. Oglagdam «Wiadomosci» i tam powiedzieli, ze
samochadd potracit 70-letnig staruszke”.

Porozmawiamy chwile na temat tego, kim
jest konsument senior i dlaczego wychodzenie
naprzeciw jego potrzebom jest tak istotne.

O odpowiedz na to pytanie poprosze panig
Agnieszke Plencler, prezeske Forum Konsumen-
tow.

PREZES FORUM KONSUMENTOW
AGNIESZKA PLENCLER

Dzien dobry. Bardzo dzigkuje za zaproszenie
i za mozliwos¢ zabrania glosu.

Rozpoczynajac mojg wypowiedz, moze od-
niose sie do tej anegdoty, poniewaz ona jest klu-
czowa; chce tez nawigza¢ do tego, o czym mo-
wila pani prof. Dagbrowska. Przed jakimkolwiek
dzialaniem czy przed jakimkolwiek wychodze-
niem naprzeciw konsumenta seniora musimy
pamieta¢ bardzo dobrze, zZe nie mozemy w jego
przypadku uogdlnia¢. Tak jak staram sie zawsze
powtarzaé, ze nie ma jednego konsumenta, tak
samo nie ma jednego seniora. I demografia — pa-
radoksalnie — moze tu wcale nie by¢ kluczowa,
tylko psychografia. W zwigzku z tym bez dobrej
segmentacji tych seniordw i ustalenia, jakie to sa
grupy, jakie majg motywacje, jakie majg barie-
ry, jak sie zachowuja, jakie majg ograniczenia...
Wychodzenie po prostu z takim ogdlnym mysle-
niem: ,mamy senioréw i oni sie cechujg pew-
nymi cechami” moze powodowac, ze bedziemy
duzo mniej skuteczni w planowaniu naszych
dziatan, ale tez z docieraniem do nich, z komu-
nikacja.

To, co rowniez chce podkreslic, to jest to, ze
juz naprawde najwyzszy czas na obalanie ste-
reotypow, o czym réwniez moéwita pani Dgbrow-
ska, i na integracje dzialan. Ja sie troszeczke nie
godze — a moze troche chce swiadomie wlozy¢

kij w mrowisko — na takg narracje, ze biznes jest
taki zly, bo ciggle oszukuje, nacigga, wszystkie
stabosci konsumenta seniora wykorzysta itd.
Jesli kto$ lamie prawo, to oczywiscie jest to bez-
dyskusyjne i nalezy to jak najszybciej i jak naj-
skuteczniej eliminowad, tak jak tylko sie da. Ale
z drugiej strony, jesli biznes, ktéry rowniez ma
swoje ograniczenia, potrafi tak szybko sie ada-
ptowac i tak szybko wynajdywac rézne rozwig-
zania, to troche nie ma co sie na to obrazac, tylko
trzeba probowac doréwnac tej szybkosci, a moze
nawet wyprzedzac. W zwigzku z czym integracja
dzialan, moim zdaniem, jest bardzo wskazana.
Tylko tak mozemy zrobic¢ wiecej.

Ten konsument — to tez juz zostalo powie-
dziane — bedzie coraz wazniejszy; tak naprawde
kazdy z nas, predzej czy pdzniej, nim bedzie. Byty
podawane rézne statystyki, ale jest tez statysty-
ka moéwiaca, ze do 2050 r. 40% ogdtu ludnosci
Polski to beda seniorzy. Seniorzy, czyli mam na
mysli osoby 60+. Weszlam na strone Gléwnego
Urzedu Statystycznego, zeby spojrze¢ na rézne
dane. I tutaj chce zwrdci¢ uwage i zasugerowac,
zeby przy projektowaniu dziatan adresowanych
w strone konsumenta seniora, z duza uwazno-
Scig przygladac sie tym danym. Bo jak ja sobie je
przeczytalam, to pierwsze wrazenie bylo takie:
»0, nie jest tak zle”. Ot6z wiekszo$¢ tych senio-
row ma 60, 64 lata, wiekszos¢ to kobiety, ktdore
zyja dtuzej niz mezczyzni, no to jest, niestety,
fakt obiektywny. Wiekszo$¢, to znaczy 64,3%,
zyje w miastach. Wiekszosc... No, 41,8%, czyli
mozemy powiedzie¢, ze 42% senior6w w ostat-
nim roku subiektywnie — ,subiektywnie” to jest
stowo klucz — pozytywnie ocenilo swojg sytuacje
materialng versus wczesniejsze lata. Juz nawet
na podstawie tych danych mozemy uznaé: o,
superzurbanizowani, zadowoleni ze swojej sytu-
acji, jak wcze$niej wspomnieli$émy, zaangazowa-
ni cyfrowo... No niekoniecznie, bo musimy pa-
mietaé o tym, ze skoro 41% ocenia pozytywnie,
to 60% dalej ocenia negatywnie, co juz sie jakby
troszeczke pomija w tej calej narracji, ze jest tak
super. Co wiecej, 60% senioréow korzysta z pry-
watnej opieki zdrowotnej, 60%, czyli to jest na-
prawde bardzo, bardzo duza grupa. I oczywiscie
w kontekécie tego zaangazowania cyfrowego...
Wedlug GUS to jest 58% w ogdle, ale czesto 54%.
Ale znowu, jak sie rozpedzimy... No, rézne ba-
dania réznie wskazuja, np. wedtug raportu ,,Doj-
rzali konsumenci” 71% caly czas, systematycz-
nie i stale korzysta z internetu, a kolejny raport
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»Pokolenie Silvers w e-Commerce” podaje nam,
ze nawet 86%. Zatem ta skala zaangazowania
jest naprawde bardzo wysoka. Podsumowujac,
powiem tak: nie ma odwrotu od seniora. I to nie
moze by¢ grupa bagatelizowana albo traktowana
po prostu z delikatnym przymruzeniem oka, bo
biznes, pokolenie Z, baby boomers pociagna to
wszystko do gory... No nie. To jest bardzo ztud-
ne myslenie. Nawet w dzialaniach marketingo-
wych pokolenie tzw. Silvers jest roéwniez bardzo
zauwazalne i nie bez powodu dziatania bedg do
nich kierowane.

Zamykajac mojg wypowiedz, chce powrdcic
do tego, co powiedzialam na poczatku. To, ze
bedziemy nadganiac to, co sie dzieje na rynku,
nie wystarczy. Musimy by¢ madrzejsi, musimy
polaczy¢ sily i taka komunikacje prowadzi¢, ze-
bysmy po prostu wygrywali, nie tylko karzac,
ale tez promujac dobre praktyki biznesu. Mysle,
ze to tez bylby dobry wzorzec do nasladowania.
Dziekuje bardzo.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Bardzo pani dziekuje.

Teraz chcialabym poprosi¢ o glos panig Ma-
rzene Rudnicka z Fundacji ,Krajowy Instytut
Gospodarki Senioralnej” o przedstawienie nam
potrzeb starszych konsumentéw, jak unikac
stygmatyzacji, jak zadbac o inkluzyjnos¢ konsu-
mentow.

PREZES ZARZADU FUNDAC]I ,KRAJOWY
INSTYTUT GOSPODARKI SENIORALNE)”
MARZENA RUDNICKA

Dziekuje za to pytanie.

Dzien dobry.

Generalnie rynek débr i ustug jest skalibro-
wany na miodych. To mlodzi tworzg reklamy, to
milodzi tworza produkty i to mtodzi sprzedaja.
My na co dzien jako instytut audytujemy i ba-
damy procesy obstugi klienta w duzych organi-
zacjach i w duzych korporacjach. I nie dziwi juz
nas, kiedy przychodzi do nas tajemnicza klient-
ka, raportujgc: nawet nie musialam udawac,

ze niczego nie rozumiem. Czy tak powinno by¢
i czy to jest bezpieczne? Oczywiscie, ze nie. Kie-
dy szkolimy mtodych doradcéw z uzyciem kom-
binezondéw geriatrycznych, ktdre przenosza na
chwile, na 20 minut, taka mtoda osobe w skore
osoby mniej wiecej 8o-letniej, i kiedy pdzniej py-
tamy o emocje, ktore temu towarzyszyly, to naj-
cze$ciej te osoby méwia: ,Wstyd. Wstydze sie, ze
az tak nie rozumiem potrzeb oséb starszych”.
I to czasami bywa przelomowe. I to czasami jest
punktem zwrotnym w przygotowaniu proce-
sow, ktére poprawig to bezpieczenstwo.

Ale teraz wréce do przysziosci, zeby$Smy so-
bie te nasza demografie na osi czasu troche po-
lozyli. Wszyscy tutaj powiedzielismy juz o rdz-
nych danych, ale wezmy pod uwage okres 100
lat, czyli po wojnie... 9% 0s6b w naszym kraju
bylo wtedy po szesédziesiatym roku zycia. Dzi-
siaj, jak powiedzieliSmy, jest to 25%, a jak wie-
my, za 27 lat bedzie to juz 40%, czyli ja wtedy tez
bede w tej grupie. Ale moze spojrzmy w ogole
na skale tego tzw. srebrnego rynku i tego srebr-
nego konsumenta. Gdyby dzi§ nasi seniorzy,
czyli osoby po szes$cdziesigtym roku zycia... Na
potrzeby tej dyskusji nazwijmy te populacje
»seniorzy”. A wiec gdyby dzi$ nasi seniorzy za-
lozyli swdj kraj, to mialby wiecej mieszkancow
niz 1/3 krajow Unii Europejskiej. To pokazuje
skale, z jaka mamy do czynienia. I teraz zyje-
my w takim historycznym momencie zderzenia
dwdch megatrendéw. Jeden trend to ta potezna
zmiana demograficzna, a drugi trend — potezna
zmiana technologiczna. A kiedy one sie zderza-
ja, to wybucha jakby supernowa w postaci wielu
wyzwan. Martwi mnie, kiedy slysze, ze nadcia-
gnelo geriatryczne tsunami. Mowimy o pojeciu
ytsunami”, czyli jest tak, jakbysmy byli na to nie-
przygotowani i jakby nagle nas zaskoczyta zmia-
na demograficzna, ktora jest procesem i ktora
znajg nie tylko demografowie. Zatem przestan-
my mowic o tym, ze to tsunami, tylko zacznijmy
sie zastanawia¢, jak w ten proces wejs¢, patrzac
chociaz na te 27 lat do przodu. I tutaj sie klania
wlaénie réznorodno$é¢ grupy populacyjnej 60+.
My przedstawialiémy na naszym ostatnim kon-
gresie nowg segmentacje, podzial profili takich
klientéw, konsumentéw na 5 segmentéw, ale
pokazaliSmy tez 20 trenddw, ktore pokazuja, jak
profil tego starszego konsumenta bedzie sie roz-
wijal w najblizszym czasie.

To, co jest wazne w calym planowaniu ko-
munikacji, bezpieczenstwa i w ogoéle myslenia
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o tym starszym odbiorcy, poza jezykiem, w kto-
rym w ogdle preferujemy uzywanie pojecia ,,doj-
rzaly konsument” czy ,starszy konsument” niz
»senior”, bo ono czasami troche juz stygmaty-
zuje. Nalezy rozdzieli¢ pojecie réznorodnosci od
pojecia inkluzyjnosci. Roznorodnos¢ jest takim
faktem, ze jesteSmy w bardzo réznym wieku
i z tego wieku wynikaja rézne potrzeby, ale tez
zmieniaja sie one wlasnie z uwagi na styl zycia,
na stan zdrowia. Z kolei inkluzywnos¢ — czyli in-
tegracja, wlaczenie — jest skutkiem podejmowa-
nych dziatan. Gdybysmy rozpieli inkluzywnosé
miedzy dwoma biegunami, to po jednej stronie
bytoby nierobienie niczego. Nierobienie niczego
zakrawa czesto o ageizm, czyli dyskryminacje
z uwagi na wiek. Na rynku konsumenckim prze-
jawia sie to np. tym, ze w opisach produktow
sg niezrozumialte slowa, ze nastepuje wprowa-
dzanie w blad, ze np. oferta specjalna jest tylko
w aplikacji na smartfonie, ktérego dana osoba
starsza moze nie posiadac¢ bgdz nie umie¢ obstu-
zy¢, wiec nastepuje tu takie twarde wykluczenie
z rynku konsumenckiego. A po drugiej stronie
jest szczegolne potraktowanie tych klientéw, tak
bardzo szczegdlne, ze dochodzi do stygmatyzacji
z uwagi na wiek. Spotkatam sie np. ze specjalny-
mi okienkami dla senioréw, styszalam — szcze-
sliwie nie w Polsce — o przykladzie oddzielnej
kolejki przez bramki dla oséb 60+. A wiec niby
ktos chciat zrobi¢ dobrze, ale tak naprawde wy-
lat dziecko z kapiela. I jedno, i drugie dziatanie
jest pozorng inkluzywno$cig. Czasami, kiedy
rozmawiamy, to slyszymy, ze w danej firmie
mowia: ale my wszystkich traktujemy tak samo.
To jest blad z zalozenia, dlatego ze ,,po réwno”
nie znaczy ,sprawiedliwie”. Kazdy ma inne po-
trzeby.

Wrdce jeszcze do tego klienta, konsumen-
ta. Czesto spotykany jest syndrom podwdjnego
konsumenta, podwodjnego klienta, czyli taki, ze
osoby z mlodszej populacji oséb dojrzatych ku-
puja cos dla swoich sedziwych rodzicéw. Cze-
sto tez seniorzy kupuja cos dla swoich wnuczat
i dwie babcie, rywalizujac o wzgledy wnuczki,
kupig np. gofrownice, ktorej sobie by nie ku-
pity. Dlatego waga tego konsumenta, to, jak on
kupuje, przesledzenie tych Sciezek jest dla nas
poteznym wyzwaniem, kiedy badamy, kim jest
dojrzaty konsument. I ta odpowiedz nie zawiera
sie w jednym zdaniu. Podsumowujac, powiem,
ze jak poprawiamy procesy obstugi klienta,
poprawiamy procesy dotyczace oferty przed,

w trakcie i po kupowaniu, czyli tego, co sie dzie-
je w ramach reklamacji, zwrotdow, gwarancji,
sprawdzajac, czy tam tez proces przebiega do-
brze, to na koniec okazuje sie, ze jezeli cos jest
dobre dla 0séb dojrzatych, to jest doskonale dla
mlodszych, ze dobra oferta dla oséb starszych
jest generalnie takim papierkiem lakmusowym
oferty na rynku. Dziekuje bardzo.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Dziekuje bardzo.

Slyszelismy tyle o naruszeniach wobec kon-
sumentéw senioréow. Kontynuujac niejako te
mysl, cheialabym sie dowiedzie¢ od pani Domi-
niki Myszakowskiej-Kaczaly ze Stowarzyszenia
Ochrony Konsumentéw ,,Aquila”, jacy sg senio-
rzy, kiedy juz dochodza swoich roszczen.

PRAWNIK W STOWARZYSZENIU
OCHRONY KONSUMENTOW ,, AQUILA”
DOMINIKA MYSZAKOWSKA-KACZALA

Dzien dobry. Witam panstwa bardzo ser-
decznie.

Odpowiadajac — na razie krotko — na to py-
tanie, powiem: przestraszeni. Dlaczego? Dlatego
ze, jak wskazala juz pani prof. Edyta Rutkowska-
-Tomaszewska, najtrudniejszy jest etap sgdowy.
Mamy prawo konsumenckie, mamy ochrone
konsumentéw, mamy instytucje ochrony konsu-
mentow...

(Wypowiedz poza mikrofonem)

Przepraszam, nie stycha¢ mnie?

...Ale tak naprawde to jest pomoc, ktdra nie
zawsze konczy sie sukcesem. Jezeli przychodzi
do nas konkretny konsument, to bardzo czesto
uzyskuje taka informacje, ze on uzyskal u rzecz-
nika czy w jakim$ innym miejscu informacje, ze
ma zlozy¢ oswiadczenie np. o uchyleniu sie od
skutkéw prawnych zlozenia o$wiadczenia woli
pod wplywem czego$... Taki senior nic, komplet-
nie nic z tego nie rozumie. Prosze mi wierzyc:
nawet jezeli pokazemy jakikolwiek wzor takiego
o$wiadczenia, to ten konsument nie jest w sta-
nie sam sobie poradzi¢, takiej osobie trzeba po
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prostu fizycznie takie o§wiadczenie napisac. Je-
zeli chodzi o prace rzecznikéw i inspekcji han-
dlowej, to oczywiscie sg oni w calej Polsce, ale
statystyki pokazuja, ze pracuja oni w bardzo nie-
wielkim zakresie czasu; oczywiscie nie mowie
tutaj o wszystkich rzecznikach. Takie osoby nie
maja czasu — przy takiej liczbie konsumentéw,
ktorzy sie do nich zwracaja — wiec sg to bardzo
urywkowe porady, bardzo krétkie, po czym ci
seniorzy, niestety, zostaja dalej sami ze soba.

Co jeszcze jest problematyczne? Problema-
tyczne jest to, ze wiekszo$¢ konsumentéw nie
trafia do sadéw, w sensie jako powodowie, czy-
li nie dochodzg swoich roszczen, majg ogrom-
ne obawy, zeby poj$¢ do takiego sadu, a rzecz-
nicy czesto nie maja takiej praktyki; niewielu
jest takich, ktorzy faktycznie, realnie do sadu
z konsumentem pojda. Z czego to wynika? Ja tez
bytam swego czasu powiatowym rzecznikiem
konsumentéw, wiec mialam przyjemnos¢ spo-
tykac sie gronem rzecznikow i wiem, ze maja
ogromng znajomos¢ prawa konsumenckiego,
ale brak praktyki sadowej... No, to jednak jest
dosy¢ trudne dla takiego rzecznika, ktory ni-
gdy nie wystepowal w sgdzie. A znajdujacy sie
po drugiej stronie przedsiebiorca zazwyczaj ma
profesjonalnego pelnomocnika. Takie zderzenie
jest troszeczke problematyczne, wiec mysle, ze
trzeba byloby tez doszkoli¢ rzecznikow w zakre-
sie takiej typowej procedury cywilnej. Co jeszcze
jest wazne? Brak dofinansowania ze srodkow
Skarbu Panstwa. Rzecznicy twierdza, ze skoro
nie muszg, to nie bedg wystepowa¢ do takich
procesow, wiec senior pozostaje troche samotny.

Do mnie trafiajg seniorzy, ktéorym pomagam
rowniez na etapie sadowym. Prosze mi wie-
rzy¢: to sg czasami bardzo dramatyczne wspo-
mnienia. Zdarzato mi sie wchodzi¢ na sale sg-
dowg z seniorem, ktorego trzymalam za reke.
Stres towarzyszacy wchodzeniu na sale sadowa
jest ogromny dla zwyklego cztowieka. Dla oso-
by starszej jest to naprawde stan wskazujacy na
przedzawatowy, ze tak powiem, na zatrzyma-
nie sie serca. Zdarzaly mi sie sytuacje, gdy taka
osoba, wywolywana na $rodek sali sagdowej, bo
zeznawala jako $wiadek... Prosze mi wierzyc:
ta osoba caly czas utrzymywala ze mng kontakt
wzrokowy, caly czas czekala na to, ze ja bede sie
u$miechata, bede do niej kiwala, bede akcep-
towala to, co ona méwi — a tak naprawde ona
mowi do sedziego — mimo ze sad bardzo czesto
poucza: prosze zwraca¢ sie do mnie. Ta osoba

jest wtedy tak zdenerwowana, ze ona potrzebu-
je akceptacji i kogos, kto realnie, fizycznie z nig
w tym sadzie bedzie. Prosze panstwa, zdarzaty
mi sie tez sytuacje, kiedy mieli$my catkiem nie-
dawno wprowadzone tzw. rozprawy online...
Jest to ulatwienie dla senioréw i nas dla wszyst-
kich, oczywiscie jest to mniej stresujace, ale sg
problemy techniczne z obstugg takiego systemu,
jest to bardzo trudne dla osoby starszej, ktora
czasami nie potrafi obstuzy¢ prostego telefonu.
Chodzi o polaczenie sie z takim sadem - ja za-
zwyczaj jestem po prostu obok — zrozumienie
tego, co sedzia do takiej osoby starszej mowi. Ja
po prostu, ze tak powiem, lopatologicznie thu-
macze, co mowi sedzia do takiej osoby, przeka-
zuje te informacje dalej. Bardzo czesto seniorzy
majg problemy ze stuchem, noszg réznego ro-
dzaju aparaty stuchowe. Polgczenia zdalne z roz-
prawa, kiedy ma sie aparat stuchowy, napraw-
de s bardzo problematyczne. Tak ze mysle, ze
tutaj caly system jest troche niedostosowany
do tego, zeby obslugiwaé osoby starsze. Moim
ogromnym marzeniem jest, zeby sady kazdego
konsumenta seniora informowaly — w przypad-
ku, kiedy zobacza, ze takie postepowanie konsu-
menckie sie toczy — o mozliwosci skorzystania
z pomocy np. rzecznika konsumentéw czy orga-
nizacji pozarzgdowej. Taki rzecznik mégtby sam
zadecydowac, czy do takiego postepowania sie
dolaczy, czy tez nie. No i oczywiscie potrzebne
jest dofinansowanie tego, zeby taka osoba star-
sza miala pelnomocnika, ktory na takg rozprawe
z nig pdjdzie.

Kolejnym duzym problemem jest oczywi-
Scie wysokos¢ optat sadowych, ktére dla oséb
starszych sg po prostu barierg nie do przekro-
czenia. Mamy oczywiscie instytucje zwolnienia
od kosztow sagdowych i mozliwos¢ ustanowienia
pelnomocnika z urzedu, ale statystyki i prakty-
ka bardzo czesto pokazuja, ze jezeli taki senior
ma state Zzrodto dochoddéw i jest to emerytura,
to sady oddalajag takie wnioski. Bardzo czesto
czytalam uzasadnienia, ze jezeli senior jest po-
wodem, czyli to on wytacza powddztwo, to po-
winien wczesniej zgromadzi¢ sobie pienigdze
i przygotowac sie na taki proces. Dobrze wiemy,
jak wysokie sg emerytury i ze konsumenci se-
niorzy nie majq pieniedzy na to, zeby taki pozew
sadowy ztozyc.

Tak ze jest tutaj wiele roznych problemow, ale
myséle, ze problem uczestnictwa seniora w roz-
prawach sgdowych jest chyba najwazniejszy. Bo,
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prosze panstwa, mamy prawo, ktére chroni kon-
sumenta, mamy odpowiednie instytucje, ale jeze-
li to wszystko zawiedzie, to trzeba dochodzi¢ swo-
ich praw na drodze postepowania sgdowego, a to
jest dla seniora najtrudniejsze. Dziekuje bardzo.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Dziekuje bardzo.
Pani Agnieszka Plencler chciataby tutaj krot-
ko co$ dodac.

PREZES FORUM KONSUMENTOW
AGNIESZKA PLENCLER

To tylko jedna statystyka wlasnie w kon-
tekécie wysokosci oplat sadowych. Otéz we-
dlug Biura Informacji Kredytowej az 19% osdb
60+ posiada kredyt konsumpcyjny, co tez nam
0 czyms mowi.

PRAWNIK W STOWARZYSZENIU
OCHRONY KONSUMENTOW ,,AQUILA”
DOMINIKA MYSZAKOWSKA-KACZALA

Przepraszam, to ja jeszcze cos dodam. Jezeli
panstwo kiedykolwiek skladali wnioski o zwol-
nienie od kosztow... Kredyty sie nie licza. W sen-
sie, jezeli mamy taki kredyt, to on nie jest brany
przez sad pod uwage. Dziekuje.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Stuchajac o problemach w dochodzeniu rosz-
czen przez konsumentéw, zastanawiam sie, czy
szansg dla skuteczniejszego dochodzenia rosz-
czen bytyby powddztwa przedstawicielskie.

O odpowiedz poprosze pana Grzegorza Mi-
sia, powiatowego rzecznika konsumentéw we
Wroclawiu.

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
WE WROCLAWIU
GRZEGORZ MIS

Ja moze powiem tak troche przewrotnie: na
ten moment nie. Drodzy Panstwo, kiedy jakis
czas temu wchodzila ustawa o powddztwach
grupowych, zostalem wtedy poproszony o przy-
gotowanie i napisanie artykulu na ten temat.
Bytem bardzo krytyczny, méwilem, ze w takich
warunkach, w jakich to jest zrobione, to nie ma
prawa zadziala¢. Po prostu te przepisy na tam-
ten moment tak niedoskonale byly zrobione, ze
to nie moglo zadziala¢. No i raczej nie dziala. Sg
rzecznicy, o ktorych wiem, ze prowadza te po-
stepowania sgdowe — nawet na sali ich mamy —
tj. te grupowe. I wiem, ze niestety jest to proble-
matyczne, bo te procedury tak dlugo trwaja, ze
konsumenci, ktorzy wystartowali wtedy w tych
postepowaniach grupowych, czasem jeszcze nie
maja orzeczen, a ci, ktérzy poszli do sagdéw pare
lat pézniej, np. ze sprawami frankowymi, juz
maja pozytywne wyroki. Dlatego ja sie obawiam,
ze... Kierunek jest $wietny. Kierunek jest taki,
zeby ten senior nie musial ponosi¢ oplat sado-
wych. Tak naprawde nie musialby ryzykowac,
czesto nie musiatby nawet chodzi¢ do sadu, bo
robitby to podmiot upowazniony do tego. Tyle
tylko, ze to ladnie wyglada, ale w praktyce, jak
uwazam, dalej nie bedzie mialo prawa dziata¢ —
z jednego prostego powodu. Jak mawiat Napole-
on, do prowadzenia wojny sg potrzebne 3 rzeczy:
po pierwsze, pienigdze, po drugie pienigdze, po
trzecie pieniagdze. W tym momencie w syste-
mie nie ma pieniedzy na powddztwa przedsta-
wicielskie. Nie ma i raczej nic nie zanosi sie na
to, zeby byly, stad tez to bedzie martwy przepis.
To bedzie tak samo martwy przepis jak przepisy
ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym prak-
tykom rynkowym. Niektérzy sedziowie na roz-
prawach, Drodzy Panstwo, potrafig powiedziec:
to sg przepisy martwe, ja tego nie bede stosowal.
I obawiam sie, ze tak samo bedzie z powddztwa-
mi przedstawicielskimi, jezeli nie zreformujemy
tego albo nie wymyslimy sposobu — by¢ moze
w taki sposdb, jak pani profesor méwita weze-
$niej — na finansowanie tego typu powodztw.

Bo czy rzecznicy mogg to robi¢? Na ten mo-
ment nie sg wpisani w ustawe jako podmioty
upowaznione. I dobrze, bo ja nie wyobrazam
sobie, ze po6jde do starosty i powiem: panie sta-
rosto, chce pozwac¢ Volkswagena za dieselgate.
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Starosta pyta: a ile to bedzie kosztowalo? A ja
mowie: no, jak przegramy, to tak kilkadziesiat
tysiecy ztotych. Juz widze, jak starosta zabezpie-
czana to srodki. Prawda? No, nie ma szans. Dru-
ga opcja to sg organizacje pozarzadowe, jednak
ja osobiscie nie znam organizacji, ktora w poje-
dynke albo nawet w grupie bytaby w stanie na ten
moment takie powddztwo zrobi¢ — wlasnie ze
wzgledow finansowych. Jest jeszcze taka opcja,
ze w jakiejs tam formie beda placi¢ za to kon-
sumenci, ale wiemy, ze np. senioréw — a o nich
najbardziej musimy mysle¢ — tez nie bedzie sta¢
nawet na to, zeby zaplaci¢ 5% wartosci przed-
miotu sporu, poniewaz oni liczg od pierwszego
do pierwszego. Oni majg po prostu wazniejsze
wydatki, chociazby leki. Moga za to teoretycz-
nie placi¢ przedsiebiorcy, aczkolwiek to tez jest
dyskusyjne, bo tutaj wchodzimy juz w rozgrywki
miedzy biznesami, a na to trzeba bardzo, bardzo,
bardzo mocno uwazac. Jest wreszcie ryzyko, ze
nagle wejdg nam tu jakie$ takie podmioty, ktore
beda mialy te pieniadze, ale nie wiadomo bedzie,
skad te pieniadze, i mozemy wejs¢ w kazus tzw.
Lexusa. Byla taka kiedy$ organizacja pseudokon-
sumencka Lexus, ktdra po prostu szantazowala
przedsiebiorcéw z uwagi na stosowanie klauzul
niedozwolonych i wymuszala... Wiemy, ze to sie
skoniczylo w prokuraturze. Jezeli teraz nagle sie
pojawig takie podmioty, ktore stwierdza, ze sie
wpisaly rok temu i maja zapisane, ze sa orga-
nizacjg konsumencka, i one beda pozywaly, to,
po pierwsze, ludzie nie bedg mieli zaufania do
kogos takiego. Po drugie, biznes, ktory by¢ moze
nawet chcialby rozmawia¢ z doswiadczona or-
ganizacja, taka jak np. Federacja Konsumentow,
kiedy zobaczy taka malg organizacje, ktora nie
wiadomo skad jest, nie bedzie chcial z nig roz-
mawiac. Po trzecie, moze sie skonczy¢ doktadnie
tak samo, jak sie skonczylo z klauzulami niedo-
zwolonymi, bo tak naprawde wlasnie przez ka-
zus Lexusa organizacje konsumenckie stracity
mozliwos¢ dochodzenia przed sadem kwestii
zwigzanych ze stosowaniem klauzul niedozwo-
lonych, a przejal to organ centralny, wlasnie po
to, zeby unikng¢ tego szantazowania.

Skoro jeste$my przy tej ustawie, ktdra jest
teraz procedowana, i mamy jeszcze, co jest
bardzo wazne, mozliwo$¢ wprowadzenia tutaj
pewnych zmian... Bylimy na spotkaniu z pa-
nem dyrektorem, rozmawialiSmy o ewentu-
alnych zmianach w tej ustawie. Mam nadzie-
je, ze bedzie pozytywna decyzja, jesli chodzi

o przyjecie tych zmian. Mamy szanse jeszcze
te ustawe na tyle zmienié, zeby ona stanowita
realna pomoc dla tych konsumentéw, przede
wszystkim senioréw, bo to o nich musimy my-
$le¢. Musimy mys$le¢ o tym, zeby taki senior
nie musial iS¢ do sadu, zeby on nie musial sie
trzymac za serce. Ja sam tez bytem w takiej sy-
tuacji, Drodzy Panstwo, ze prosto z sali sado-
wej zawiozlem konsumentke na ostry dyzur.
Tak to sie skoniczylo. Musimy za wszelkg cene
chroni¢ ludzi przed chodzeniem sgdu, bo to
po prostu bedzie stresujgce. Tak wiec to jest
szansa — troche zaprzeczam sam sobie — jest
szansa, ale musimy naprawde przypilnowac
tego, zeby wyszlo dobre prawo, ktére nam na
to pozwoli. Dziekuje.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Bardzo dziekuje.

Pomyslmy jeszcze na koniec o innych global-
nych rozwigzaniach dotyczacych tego, jak po-
moc konsumentom. Czesto méwi sie o edukacii,
o edukacji konsumenckiej, ale do kogo ona ma
by¢ kierowana? Czy nalezy edukowa¢ seniordow,
czy moze jednak rynek, przedsiebiorcow?

O odpowiedz bardzo bym prosita panig Mo-
nike Kosiniskg z Federacji Konsumentow.

PREZES FEDERACJI KONSUMENTOW
MONIKA KOSINSKA-PYTER

Dzien dobry.

Oczywiscie edukowa¢ nalezy wszystkich —
irynek, i seniordw, i instytucje panstwowe, pa-
mietajac tez o efekcie synergii. Wyedukowany
konsument bedzie miat duzo wiekszy wplyw na
rynek.

Prosze panstwa, przyniostam panstwu takg
atrape kombinezonu... Jak sie nazywa ten kom-
binezon?

(Glos z sali: Geriatryczny.)

Geriatryczny. Tak wiec mamy tu atrape kom-
binezonu... Ja go specjalnie przyniostam, bo fak-
tycznie przemiany technologiczne sg najbardziej
widoczne na rynku. I nie tylko w stosunku do
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seniorow, ale oczywiscie réwniez w stosunku do
pokolenia ,Zetek”, o czym za chwile.

I teraz tak: to moje centrum lacznosci ze
$wiatem. To moje centrum kulturalne. To moje
centrum spoleczne, prosze panstwa. To moje
centrum konsumenckie dokonywania zakupow.
To telefon mojej mamy — on ma raptem 4 lata.
Generalnie jest on odpowiedzig rynku na po-
trzeby konsumenta seniora, czyli ma duze liter-
ki, duze przyciski, naprawde wygodne dla ragk
i dla kogo$ bez zdolno$ci manualnych. I teraz
taka prosta sytuacja. Generalnie, jak chce gdzies
dojechad, to z aplikacji natychmiast sie dowiem,
jak dojechac i ktéredy dojechaé, co wiecej, prosze
panstwa, dowiem sie, czy najblizszy autobus be-
dzie autobusem niskopodtogowym. Tutaj moge
i$¢ na przystanek i sprawdzi¢ godziny odjazdu
i rozklad jazdy. Mam problem z péjsciem po za-
kupy, bo sie zle czuje. Tak wiec korzystam z apli-
kacji, popularnej aplikacji, ktora, przypominam,
funkcjonuje juz tylko jako aplikacja, nawet nie
jako telefon. Ja tylko moge wystukac tutaj, co
chce, zaptaci¢ powiazana kartg i za chwile do
moich drzwi bedzie pukal mlody czlowiek, kté-
ry przyniesie mi zakupy. Moge tez zadzwoni¢ do
corki, liczac na to, ze faktycznie bedzie mogla te
zakupy mi przywiez¢, tylko ze $wiadomoscia, ze
to nie nastapi za chwile. Chcialam wlasnie tak
pokazaé te rdznice.

A teraz, prosze panstwa, powiem, ze tak
naprawde moim zdaniem nalezy edukowaé
wszystkich. Nalezy rowniez ktas¢ duzy nacisk na
rozwoj dobrych praktyk na rynku. Oczywiscie
nie jest tak, ze sg tylko i wylacznie firmy, ktore
czyhaja na pieniadze konsumenta. My je oczy-
wiscie widzimy, to znaczy najbardziej widzimy
takie, bo my jesteSmy organizacjami pozarzgdo-
wymi, panstwo tutaj sa rzecznikami, sa inspek-
toraty, jest UOKiK. No, silg rzeczy my widzimy
te czarna strone rynku, bo pomagamy. Jednak sa
tez oczywiscie metody samoregulacyjne rynku,
deklaracje odpowiedzialnej sprzedazy, ktore tak
naprawde sa kierowane inkluzywnie i powin-
ny by¢ kierowane do wszystkich konsumentow,
bo to nie jest tak, ze tylko senior nie zrozumie
umowy, wszyscy wiemy, ze nierozumienie umo-
wy nie jest tylko i wylacznie domeng seniora. Ja
tez wielu umow nie rozumiem, a przeczytanie
50 stron generalnie mocno mnie zniecheca do
tego zrozumienia. Takim przykladem pozytyw-
nym, o ktérym pozwole sobie powiedzie¢, jest
deklaracja odpowiedzialnej sprzedazy rynku

ustug finansowych, ktdéra tak naprawde nakla-
nia podmioty do przejScia wewnetrznej proce-
dury audytu sprawdzajacego nie tylko moment
sprzedazowy, nie tylko kontakt sprzedawcy
z konsumentem, ale cale wewnetrzne proce-
dury, wewnetrzne procedury zarzadzania ry-
zykiem, zarzadzania produktem, zarzadzania
ustugg i zarzadzania zasobami ludzkimi.

I na koniec powiem tak. Wszyscy jestesmy
konsumentami i wszyscy tez chcieliby$my by¢
w przyszloSci seniorami. Pamietajac o tym,
pamietajmy tez o pokoleniu ,Zetek”, ktore
wlasnie wchodzi na rynek pracy, a za 510 lat
to oni bedg dyrektorami centréow sprzedazy,
dyrektorami zarzadzajacymi w firmach. ,Ze-
tki” charakteryzuja sie tym, ze budza sie i usy-
piaja z telefonem komoérkowym. ,,Zetki”, pro-
sze panstwa — to juz moja autorska koncepcja,
wiec by¢ moze catkiem niestuszna — osiggnely
nawet inny poziom rozwoju przeciwstawnego
kciukaw procesie ewolucji. I ja tak sobie mysle,
ze nastal czas, kiedy musze zacza¢ trenowac
moje kciuki, bo by¢ moze za 10 lat sie okaze,
ze ja, juz wychodzac z roszczeniami czy szu-
kajac oswiadczenia, ktore sie nazywato w spo-
s6b bardzo skomplikowany, nie bede miala do
kogo zadzwoni¢, albowiem ,Zetki” nie chcag
rozmawiac przez telefon. Sg niejako wykluczo-
ne, prosze panstwa. Jednak w tym obszarze sg
juz firmy w Stanach Zjednoczonych, ktore za
catkiem porzadne pieniadze, prowadzac jako
core business catkiem fajng dzialalno$é¢, ucza
miodych ludzi, nowych pracownikéw firm,
rozmowy przez telefon. Oni maja kciuki... Tak
im to nie idzie, ze okazalo sie, ze trzeba ich
tego nauczy¢. Tak wiec ja sie obawiam, ze za
10 lat bede mogla juz tylko poczatowac sobie
ze sztuczng inteligencja albo nawet z jakim§
czlowiekiem, ale on tez nie bedzie rozmawial.
Tak ze edukujmy wszystkich, by¢ moze row-
niez ,,Zetki”, tak naprawde.

(Wypowiedz poza mikrofonem)

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
PRAWA | ADMINISTRAC)I UNIWERSYTETU
tODZKIEGO

MONIKA NAMYSEOWSKA

Bardzo dziekuje.
Tak, bardzo prosze.
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PREZES ZARZADU FUNDAC]I ,KRAJOWY
INSTYTUT GOSPODARKI SENIORALNE)”
MARZENA RUDNICKA

Ja jeszcze tylko dodam maly komentarz do
tego, co pani powiedziala o tej edukacji. To jest
wladnie chyba kluczowe w tej chwili, dlatego ze
skoro te 2 megatrendy, wlasnie demograficzny
i dotyczacy nowych technologii, sie zderzyly, to
zamiast budowaé¢ mury, trzeba postawi¢ most.
‘W bankach np. powstaja...

(Wypowiedz poza mikrofonem)

W bankach powstajg bezkasowe oddzialy.
I banki sie zastanawiajg, jak przeprowadzi¢ ten
proces, wytyczony gdzies tam odgérnie w korpo-
racji, na poziomie miedzynarodowym, zeby nie
pogubié¢ swoich klientéw, bo im na tych klien-
tach zalezy. No to wlaczaja takie kola ratunkowe
typu ,edukacja”, z pracownikiem, ktéry poma-
ga na miejscu, pozwalajac na oswojenie z psy-
chiczng zmiang. Ale znamy tez np. taka histo-
rie, ze pewien oddzial, akurat nie banku, tylko
firmy telekomunikacyjnej, do ktérego po prostu
z ulicy sie wchodzilo, przeniést sie do centrum
handlowego. No i sie okazalo, ze zgubili wtedy
20% klientow, ktorzy — uwaga — nie sg w stanie
funkcjonowa¢ w centrach handlowych, dlatego
ze np. ruchome schody i zaburzenia blednika
powoduja, ze te osoby nie wiedzg... A znowuz
informacja na dole, gdzie siedzi mtoda pani ,,Ze-
tka”, nie informuje, jak podchodzi kto$ starszy,
ze jest alternatywna droga w postaci windy. Tak
wiec jest tak duzo do zrobienia w postaci eduka-
cji i jednej, i drugiej strony rynku konsumenc-
kiego, ze czasami z przerazeniem obserwujemy
izastanawiamy sie, dlaczego tak malo jeszcze sie
dzieje w sytuacji, w ktorej jesteSmy w tej chwili,
ktora po prostu wola o rozwigzania na wczoraj.
Tak wiec tutaj tez dolgczam sie do apelu. Laczmy
sily i prébujemy razem ten $wiat troche popra-
wia¢ na bardziej przyjazny ludziom w wieku...
no, ludziom w kazdym wieku, nie tylko mtodym.
Dziekuje.

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
PRAWA GOSPODARCZEGO NA WYDZIALE
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Bardzo dziekuje. Dziekuje uczestnikom...

(Prezes Federacji Konsumentow Monika Ko-
sinska-Pyter: Moge pot zdania o tym telefonie?
Bo ja go bardzo lubie, prosze panstwa...)

Jedno.

PREZES FEDERACJI KONSUMENTOW
MONIKA KOSINSKA-PYTER

Jedno? Dobrze, pét zdania.

Poszlam z tym telefonem... Pokazuje go tak,
zeby wszyscy widzieli. Tydzien temu posztam
z tym telefonem do punktu obshugi klienta jed-
nej z duzych sieci telekomunikacyjnej, tak na-
prawde po to, zeby starszej sgsiadce kupic karte.
Zajelo mi 10 minut wytlumaczenie mtodemu
czlowiekowi, ze naprawde, naprawde nieodpo-
wiedzialne, nierozsadne z jego strony — i ze jest
to stratg czasu — jest proba sprzedazy mi inter-
netu.

(Wesotosc na sali)

KIEROWNIK KATEDRY EUROPEJSKIEGO
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Dziekuje.

Dziekuje uczestnikom za wskazanie wielu
problemoéw, ale réwniez perspektyw dotycza-
cych tego, co mozna zrobi¢, by skutecznie chro-
ni¢, tak na wysokim poziomie, prawa konsu-
mentow, seniorow konsumentow.

I zamykam ten panel.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje, Pani Profesor, za prze-
prowadzenie panelu, a panelistom — za udzial
w dyskusji.

Momentami, Drodzy Panstwo, troche takim
pesymizmem tu powiewalo, ale... No, badzmy
$wiadomi, w ktorym miejscu jesteSmy. Rynek
to wolnos¢. Panistwo dla rynku jest zawsze opre-
syjne. I miedzy panstwem a tg wolnoscia rynku,
dzieki ktorej tak naprawde sie rozwijamy jako
cywilizacja, jest konsument senior, ten bardzo
slaby. Zawsze bedzie toczyla sie dyskusja, na ile
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ograniczenia podmiotéw gospodarczych, ktore
korzystajg z wolnosci rynkowej, sg potrzebne,
zasadne, na ile, ze tak powiem, interes konsu-
menta seniora bedzie wazniejszy.

Bardzo dziekuje za te czes¢. Teraz, Drodzy
Panstwo, przejdziemy plynnie do dyskusji. By¢
moze panstwo macie pytania do naszych prele-
gentow, do osob, ktére zostaly zaproszone.

Jako pierwszy zabierze glos w dyskusji — bo
0 to zostalem poproszony, Drodzy Panstwo —
przedstawiciel ,Glosu Seniora”. To jest, Dro-
dzy Panstwo, wydawnictwo ogdlnopolskie, ale
zwigzane z Krakowem, ze Stowarzyszeniem
»Manko”. Ten ,Glos Seniora”, Drodzy Panstwo,
inicjowal tez zmiany w prawie, szczegdlnie te
dotyczace 0sob starszych.

Drodzy Panstwo, poniewaz jesteSmy w try-
bie zdalnym, to ja bardzo prosze, zeby wszy-
scy, ktérzy beda chcieli zabra¢ glos w dyskusji,
przesiedli sie na koniec tego mojego stoltu, tam,
gdzie jest napis ,rezerwacja’, bo tam jest zasieg
kamery. A wiec osoby, ktére uczestnicza zdalnie,
senatorowie...

(WypowiedZ poza mikrofonem)

W pana przypadku bardzo prosze sie prze-
sigé¢ o jedno miejsce. Uwaga do tych, ktorzy
uczestnicza zdalnie — to jest miejsce, ktore jest
widoczne, ktore wylapuje kamera. Drodzy Pan-
stwo, sg to pewne rygory wynikajace z tej nowo-
czesnosci, w ktorej tak szacowna Izba jak Senat
pracuje.

Ibardzo prosze... Wiem, ze pan ma wystapie-
nie i ze beda 2 krdciutkie filmiki.

(Przedstawiciel Stowarzyszenia ,,Manko” Ma-
rek Pilch: Tak jest.)

Bardzo prosze.

PRZEDSTAWICIEL STOWARZYSZENIA
»MANKO”
MAREK PILCH

Dziekuje bardzo.

Marek Pilch, ,,Glos Seniora”. To akurat moge
dokladnie powiedzie¢, bo jestem seniorem, ta-
kim legalnym, od prawie 5 lat na emeryturze.
Mam 69 lat, ale od 6 lat jestem zwigzany z ,,Glo-
sem Seniora”.

Musze powiedzie¢, ze akurat ta problematy-
ka oszustw, jakby manipulacji mnie zaintereso-
wala. Kiedy jeszcze konczylem swojq kariere za-
wodowa, ale juz wlaczytem sie w prace w ,,Glosie

Seniora”, to w sumie — mialem tam podglad —
przeprowadziliSmy 270 warsztatéw. Osobiscie
bratem udziat w 13, nomen omen, sprzedazach.
Malo tego, raz dokonalismy nawet zakupu kon-
trolowanego, zeby sprawdzi¢ te droge. I musze
powiedzie¢ od razu — troszke sie przepisy zmie-
nily — ze nam sie udato zwrdcic ten towar, ale ta-
kie sztuczki byly przy prostym zwrocie towaru,
ze po to, aby dochowa¢ terminu 14 dni... Ja so-
bie nie wyobrazam, jak poradzilby sobie senior,
jedna z 0sdb, ktore, niestety, sa grupa docelowg
tych oszustw. Prosze panstwa, musimy pamie-
ta¢ o jednej rzeczy — te osoby zupelnie inaczej
podchodza do sprawy, maja inng empatie, nie
potrafig uwierzy¢ w to, ze osoba, ktdra jest, jak
ja mowie, jak syn czy corka, a tacy to prezentuja,
i to tak precyzyjnie... To s3 osoby w wieku 30—
40 lat. I to sg tacy specjalisci, ze musze potwier-
dzi¢ to, co pan rzecznik... Musze powiedzie¢, ze
wlasciwie sam zastanawialem sie, czy nie warto
kupi¢ pewnej rzeczy. I tutaj dochodzi do pew-
nej psychomanipulacji. Prosze zwrdci¢ uwage:
my mowimy, ze seniorzy majg prawa, ze moga
z nich skorzysta¢, ale wiekszo$¢ osob, ktore tam
sg zaproszone, to sg osoby, ktdre nigdy sobie nie
poradza z zadng procedura, a co dopiero z tym,
zeby poj$c¢ do sadu. Po pierwsze, czesc¢ tych osob
nie przyznaje sie, ze dokonalo zakupu, bo dziata
wstyd. A czas mija. My$Smy tutaj tak troszke wy-
biegli naprzdd, méwimy o szkole przyjaznej se-
niorom, zeby mlodziez... No, mlodziez poradzi-
taby sobie szybciutko. Oni caly czas w internecie
kupuja, wiec umieliby zwréci¢ towar kupiony
w przypadku jakiejs manipulacji. Im jest tatwiej,
bo oni majg to jakby we krwi, natomiast senior
sobie nie poradzi.

Druga sprawa. Tutaj sie troszeczke nie zga-
dzam. Musze powiedzie¢, tak wracajac do wy-
powiedzi pani... No, co znaczy nie zgadzam sie.
Wiem, ze niedlugo bedzie 40% seniorow, tj. 40%
spoleczenistwa, czyli 14,5 miliona tych seniorow.
Ale, prosze panstwa, z drugiej strony... Uczestni-
czylem w dyskusji na Europejskim Forum Samo-
rzadowym. I co sie okazuje? Niestety — ja od 2 lat
mowie o pewnym zdrowym stylu zycia — oka-
zuje sie, ze $rednia dtugos¢ zycia... My bedziemy
zyli dtuzej niz nasi wnukowie. W zwiagzku z tym,
ze oni spedzajg po 11 godzin z tymi komoérkami,
to co sie okazuje? Niestety, jesli chodzi o srednig
dlugosé zycia — jeszcze tego nie wida¢ — w nie-
ktorych krajach juz osiggneliSmy pewne maksi-
mum. Okazuje sie, ze brak aktywnosci... To juz
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inna dyskusja, w kazdym razie brak aktywno-
Sci fizycznej powoduje to, ze te osoby, niestety,
wchodzg w tzw. niesamodzielno$¢ funkcjonalng.
Jezeli w 90% nasza samodzielnosé¢ funkcjonalna
zalezy od naszego stylu zycia, to ten styl zycia,
ktory jest teraz, powigzany wilasnie z brakiem
aktywnosci fizycznej, aktywnosci spolecznej,
spowoduje to, ze te osoby beda niesamodzielne.
Jezeli 30% z tych 14 milion6w os6b bedzie niesa-
modzielnych funkcjonalnie... Ja czasami mowie
— to tak troszeczke z boku tego tematu — o mojej
sasiadce, ktora zmarta, majac 94 lata, dokladnie
3 miesigce temu, brakowalo jej 6 lat do 100 lat.
Ale, prosze panstwa, ona miata kiedy$ firme
prywatng i jej syn — to moj kolega — z siostra
przez 20 lat sie opiekowali takimi osobami. Nam
grozi to, ze takie osoby w wieku 60-70 lat beda
niesamodzielne. One bedg potrafily obstugiwac
wiele rzeczy, ale nie bedg mie¢ sily, zeby wejsc¢
na drugie pietro. No, moze dotrzemy do takich
czasow, ze bedziemy tam helikopterami wlaty-
wali. Tak wiec na to trzeba tez patrzec¢ troszke
inaczej.

Kolejna rzecz, na ktorg bym chcial zwrdcic
uwage, to niestety jest to, ze obecnie 20-25%
seniorow w sposob w peni funkcjonalny wyko-
rzystuje internet. My mowimy, ze nie wszystko
to jest robione, ale przeciez e-porady, wszysSciut-
ko... A to tylko 25%. Moze wiecej dokonuje zaku-
pu, ale korzystajgc z pomocy dzieci. I to trzeba
bra¢ pod uwage. Tak wiec to, ze w internecie
wszystko da sie zatatwié... No, nie do konca tak
jest dla seniorow.

Akurat tak sie zlozylo, ze mysmy wydali...
Mialo to ok. 100 tysiecy nakladu, to taka ksia-
zeczka. I tu sa wszystkie techniki... Nie mam
tego duzo, ale zostawie pare tych ksiazeczek.
I jest tez specjalny ,,Glos Seniora”, gdzie jest opi-
sane 140 technik. Bylem kiedy$ na konferencji
niedaleko Wroclawia, w Sycowie. I pamietam, ze
profesor, ktory mowit wlaénie o cyberprzestep-
stwach, powiedzial, ze 90% studentéw informa-
tyki zostalo oszukanych w ramach wspdlcze-
snych oszustw bankowych itd. 9o% studentéw
informatyki sobie nie poradzilo, a my tutaj moé-
wimy o seniorach. Przeciez oni to juz w ogole sg
bez szans. To tez trzeba bra¢ pod uwage. I dlate-
go dolgczyliSmy takze, jako gazeta, oprdcz tego,
ze przedstawiliémy opinie, ze prawo juz poszio
w dobrym kierunku, pewne postulaty, takie, ze
musimy i$¢ dalej. Poniewaz to jest grupa wrazli-
wa, to niektérych rzeczy trzeba wrecz zabronic,

wyprzedzi¢ pewne dzialania i zapobiec pewnym
sytuacjom, w ktére seniorzy wpadna, bo oni sg
idealnie dobierani.

Musze powiedzie¢, ze jak bralem udzial
w tych sprzedazach, to widzialem, ze tam jest
nawet selekcja — brudne, brzydkie stowo z cza-
sow wojny. Wlasnie selekcja. Jak widzg, ze kto$
jest kumaty, to daja nagrode; lepiej, zeby nie
wchodzil — bo tam Sciggajg ludzi — tylko niech
dostanie ten stynny gadzet. Pominawszy to,
ze wystarczy... Tam jest postulat, ze jezeli nie
przestrzegaja... Gdyby precyzyjnie egzekwo-
wacé zapis, ze ten, kto przychodzi na pokaz, ma
otrzymac gadzet, a potem sie okazuje, ze nie do
konca, to okaze sie, ze juz to lamie prawo, bo za-
pis wprowadza konsumenta w biad. I tg drogg
tez mozna is¢. To jest postulat, ktéry mysmy na-
pisali. Nie chce opisywac tego teraz, bo jest tego
dos¢ duzo, a panstwo dostali ulotke. Trzeba to
wyprzedzi¢, moze tak nie do konca patrzac na
gospodarke rynkowsa. Jak méwimy, dotyczy to,
niestety, os6b wrazliwych.

Teraz pokaze 2 krociutkie spoty, bo tez bym
cos... To 30-sekundowe spoty pokazujgce, jak
my$my to procedowali i przedstawiali.

To jest taki spot o manipulacji. Haslo ,Nie daj
sie oszukac”.

(Projekcja filmu)

To bylo 4 lata temu nakrecone. A teraz szyb-
ciutko pokaze taki juz troszke bardziej wspotcze-
sny spot.

(WypowiedZ poza mikrofonem)

Ale powiem panstwu, dlaczego jeszcze... My-
$my ten spot puscili w 5 regionalnych telewi-
zjach, nawet ogdlnopolskich. Badania dowodzi-
ly, ze 600 tysiecy o0sob to obejrzalo, bo taki jest
zasieg, mozna bylo to sprawdzi¢. Ale co z tego,
ze dotarlismy do 600 tysiecy, skoro tylko 20%
seniorow, 15-20% jest w ogdle aktywne, a resz-
ta generalnie prawie nie wychodzi z domu? Jesli
juz sa zapraszani, to na wycieczki... O, tu jest tro-
szeczke bardziej wspodlczesny spot, 2 lata temu
nakrecony.

(Projekcja filmu)

No, to jest taki przykltad. Caly czas mowi
sie o edukacji, ale z ta edukacja my i tak docie-
ramy tylko do czastki os6b. Problem, na ktory
bym zwrdcil uwage, jest tez taki, ze nie jeste-
$my w stanie dotrze¢ do wiekszos$ci czy do du-
zej liczby senioréw. 30-40% jest zamknietych
w domach. I kiedy nagle... Ja tez mam z tym pro-
blem. Zawsze moéwie dzieciom, zeby, jak dojadg
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gdzie$ tam na wycieczce, to dali zna¢. Ale nie, to
na Facebooku widac¢, ze po plazach gonig. I kiedy
nagle taki senior odbiera telefon... I tu jest drugi
punkt, bo przez ten telefon pada pytanie: chcesz
sie dowiedzie¢ co$ o zdrowiu? A u seniordéw wte-
dy empatia sie uruchamia i mysl, ze zdrowie naj-
wazniejsze. Sciaggaja ich na méwienie o zdrowiu,
a potem sie okazuje, ze zdrowie zalezy od garn-
kow, od kupowania garnkéw za 12 tysiecy, bo
inaczej to z balkonikami beda chodzili. Ja zawsze
wtedy mowie, ze ja pamietam mojg babcie —
moze dlatego mam 69 lat i jestem zdrowy — kté-
ra miala Sciereczke za zlotowke i na niej robila
kluski na parze, nie trzeba bylo... No, a gotowane
na parze to bez cholesterolu itd. Ale teraz jest juz
troszke inaczej.

Tak wiec sa tutaj 2 elementy — po pierwsze,
nie wszedzie seniorzy, niestety, majg dostep do
internetu, maja go w ograniczonym zakresie,
a po drugie, potrzebna jest edukacja, edukacja,
edukacja. A najgorsze jest to, ze nie dotrzemy...
Musimy zawsze pamieta¢ o tym — i dlatego to
prawo — zeby wyprzedzic... No, to moze troszke
jest trudne, ale musimy wrecz zabronic takich
sztuczek, bo inaczej zawsze beda... Doslownie
wczoraj, jak jechalem, uslyszalem o kolejnym
przypadku — to nie jest temat dzisiejszej dysku-
sji — oszustwa ,na wnuczka”. Zawsze sie zasta-
nawiam, dlaczego te sumy w przypadkach, kiedy
metodg ,na wnuczka” czy ,na wypadek” zosta-
li oszukani seniorzy, sg takie. Czy ktos styszat
o sumach ponizej 100 tysiecy? Nagle sie okazuje,
ze miedzy recznikami seniorzy trzymaja 150-
180 tysiecy. To tez zastanawiajgce, bo jak to sie
ma do tych niskich pensji? Ale to tez wskazuje
na to, ze oni bardzo precyzyjnie namierzajg te
osoby. Prosze panstwa, kiedy taki telefon dzwoni
— nie chce dzisiaj szczegdlowo mowié, powiem
kréciutko - to pada np. ,,Basiu, Basiu”. A ona, ta
babcia: ,Nie jestem Basia, Ania”. Nastepny juz
zaczyna od ,pani Aniu”. Zaczynaja w taki sposob
i tak w 3 rozmowach ustalajg wszystko bardzo
precyzyjnie. Nawet juz w tych telemarketingach,
sprzedazy danych... Tutaj panstwo ma szanse
zadziala¢ wyprzedzajgco. Oni bardzo precyzyj-
nie przeprowadzaja te oszustwa na seniorach.

Prosze panstwa, zostawiam, tak jak mo-
wie, egzemplarze naszego ,,Glosu Seniora”. Zo-
stawiam takze pare egzemplarzy, gdyby kto$
szczegolnie... To zawiera te wszystkie 140 tech-
nik. Mam niewiele egzemplarzy. To te pokazo-
we ksigzeczki, jak zrobi¢ dwie rzeczy, z jednej

strony dotrze¢ do jak najwiekszej liczby senio-
row, a z drugiej strony sprobowaé wrecz za-
broni¢, wykluczy¢ stosowanie niektérych, po-
wiedzmy, mozliwoéci oszustw. Jezeli my nie
wykonamy takiego kroku, to zawsze znajdzie sie
senior, ktory o tym nie uslyszy i zostanie oszu-
kany. Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Dobrze. Bardzo dziekuje za ten cenny glos
i za prezentacje filmow.

To byl przedstawiciel, ze przypomne, Stowa-
rzyszenia ,Manko”, ktore wydaje ,,Glos Seniora”.
Te egzemplarze ,,Glosu”, tak jak powiedzial nasz
gosc, sg dla panstwa, tak ze gdyby komus$ zabra-
klo, to mozna wziagé tez moj, bo ja otrzymuje re-
gularnie od panstwa ten ,,Glos Seniora”, wysyla-
ny na moja skrytke senacka, tak ze mam go tutaj.

Bardzo dziekuje za ten wazny glos w dyskusji.

A teraz, Drodzy Panstwo, ze tak powiem,
otwieram trybune. Mozna sie dzieli¢ refleksja-
mi, pytaniami.

Bardzo prosze, prosze podej$¢ na to miejsce,
przedstawic sie.

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
W POZNANIU
MAREK RADWANSKI

Dzien dobry panstwu.

Panie Senatorze, dziekuje za udzielenie glosu.

Marek Radwanski, powiatowy rzecznik kon-
sumentéw z Poznania.

Chcialbym tu wypowiedzie¢ kilka swoich re-
fleksji. Bardzo wazne glosy tutaj padly. Duzo tez
mowilismy juz o kwestii dochodzenia roszczen.
A jak dochodzenie roszczen, no to sie klania...
no to albo jakie$ zbiorowe, czyli administracja,
UOKIK, albo sad. I na to bym zwracal uwage, na
ten koncowy etap wszystkiego, czyli sad, bo po-
tem juz jest egzekucja. Tutaj tez na pewno jest
potrzebna edukacja. Prosze panstwa, sady... Ja
jestem jednym z tych rzecznikéw, ktorzy wila-
$nie nie boja sie chodzi¢ do sadu. Sam wytaczam
powddztwa i wstepuje do postepowan, mam tez
dwa powddztwa grupowe z Getin Noble Ban-
kiem, tak wiec mam troche doswiadczenia. Sady
nie znajg przepiséw. Sady robia... Zeby to jeszcze
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robily na akord, zeby sie spieszyly, to bym zro-
zumial, ale to, co sie dzieje w sadach, wola o po-
mste do nieba. I tutaj nie chodzi o to, ze czy jedna
strona obecnego sporu ma racje, czy druga, ze
trzeba sady zdekomunizowaé czy wrecz prze-
ciwnie. Po prostu chodzi o edukacje sedziow, ale
taka najbardziej podstawowa. Sedziowie po pro-
stu nie znajg przepisow, a my, jako podatnicy, im
za to ptacimy. Tak? Sedzia ma znaé przepisy, ma
zna¢ orzecznictwo, ma zna¢ wykladnie, ma znac
komentarze. Sedziowie tego nie wiedza i maja...
Ja czasem odnosze wrazenie, ze sgd ma w gtebo-
kim powazaniu, jak mu sie sprawa skonczy, bo
on po prostu chce to odhaczy¢ w repertorium.
Tak ze moze tutaj edukacje kierowac, najbar-
dziej wladnie w te strone?

To jest chyba mimo wszystko najbardziej
newralgiczny punkt dochodzenia wszelkich
praw. Bo oczywiscie od wielu lat sie méwito
o tym, ze moze zamiast sgdu wprowadzic¢ jakie$
pozasadowe metody dochodzenia roszczen itd.,
ze beda lepsze, ale to jeszcze nie dziala, moze
kiedy$ bedzie dziatalo, jednak na razie jeszcze
dziala ten stary system, czyli sad. I trzeba tutaj
edukowad, trzeba tym ludziom mdwié: stuchaj-
cie, uczcie sie, miejcie wrazliwos¢, wrazliwosé
wladnie na potrzeby... Pani z ,Aquili” méwila
o pelnomocnikach itd. Przeciez jak idzie sie do
sadu z pelnomocnikiem, to tez sie zdarzaja sy-
tuacje, ze sad ofuka nas, kiedy ja prébuje co$ po-
wiedzie¢ temu konsumentowi, ktory siedzi obok
mnie na lawie, siedzimy tam jako strony. Sad
powie: ,Prosze nie rozmawiac. Prosze sie uspo-
koi¢, bo zaraz panstwa zdyscyplinuje”. No, prze-
praszam bardzo... Tak ze potrzebna jest eduka-
cja sadow nie tylko od strony przepiséw, ale tez
od strony takiego ludzkiego podejscia. Oczywi-
Scie to sg rzadkie sytuacje, sedziowie sa zwykle
bardzo grzeczni itd., ale takie tez sie zdarzaja.
Czyli chodzi, niestety, wtasnie o edukacje wsrod
sedziow, czyli tego ostatniego ogniwa. O egze-
kucji juz nie méwie, bo wygramy proces jeden,
drugi i wtedy sie okazuje, ze przedsiebiorcy juz
nie ma; w miedzyczasie zbankrutowal, zniknal,
przepoczwarzyl sie i juz go nie ma. Tak wiec
o0 tym juz w ogdle nie ma co méwic.

Tak ze to taka moja troche smutna refleksja,
ze wlasnie na etapie sgdowym sprawa kuleje. Ja
czasem probuje rozladowaé sytuacje i mowie
ludziom: ,Prosze panstwa, sad dziala, zgod-
nie z konstytucja jest niezawisty i jaki? Wolny.
Dlatego sgd nie moze procedowac szybko, bo by

tamat konstytucje”. No, chciatbym zakonczy¢ tak
troche potzartem. Bardzo dziekuje za udzielenie
glosu. Dziekuje.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Dziekuje.

(Prawnik w Stowarzyszeniu Ochrony Konsu-
mentow ,Aquila” Dominika Myszakowska-Ka-
czata: Czy mozna na chwile?)

Bardzo prosze.

PRAWNIK W STOWARZYSZENIU OCHRONY
KONSUMENTOW ,, AQUILA”
DOMINIKA MYSZAKOWSKA-KACZALA

Bardzo kréciutko.

Oczywiscie zgadzam sie tutaj z panem
rzecznikiem. Ja bym tylko chciala jeszcze wro-
ci¢ do tematu, ktory pan poruszyl, czyli egze-
kucji i pokazéw. Pan tutaj podal informacje,
ze bardzo trudno bylo odda¢ ten towar. No,
jezeli pan oddal towar i nie ponidst zadnych
konsekwencji finansowych, to jest to bardzo
duzy sukces, bo niestety z tymi pokazami wy-
glada to tak, ze konsument wszystkie terminy,
ze tak powiem, prawidlowo wykona, odda to-
war, ale pieniedzy, ktdre uiécil na tym pokazie,
juz nigdy nie dostanie. Postepowania sgdowe
sa dlugie i nawet jezeli one sa tylko i wylacz-
nie w tzw. postepowaniu nakazowym, to one
trwajg czasami rok, 2 lata. Zanim sprawa trafi
do komornika, to tych firm juz po prostu nie
ma albo one uplynnity caly majatek, wiec jest
tez problem, zeby wyegzekwowac jakiekolwiek
pieniadze na rzecz takiego konsumenta senio-
ra. Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Dziekuje.

(Powiatowy Rzecznik Konsumentéw we Wro-
ctawiu Grzegorz Mis: Przepraszam, czy moge ad
vocem?)

Bardzo prosze.

(Kierownik Zaktadu Zarzgdzania Finan-
sami w Instytucie Nauk Ekonomicznych na
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Uniwersytecie Wroctawskim Edyta Rutkowska-
-Tomaszewska: Ja tez tutaj...)
(Powiatowy Rzecznik Konsumentow we Wro-
ctawiu Grzegorz Mis: Ad vocem, jezeli moge...)
Bardzo prosze.

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
WE WROCLAWIU
GRZEGORZ MIS

Ad vocem tego, co Marek Radwanski po-
wiedzial a propos saddow i tego, ze sg wolne. Ja
bym jeszcze zwrdcil uwage wlasnie na te nie-
zawisto$¢ w kontekscie ustawy o przeciwdzia-
laniu nieuczciwym praktykom rynkowym, bo
ja mam wrazenie, ze sedziowie sg niezawisli
rowniez od tej ustawy.

(Kierownik Zaktadu Zarzgdzania Finansa-
mi w Instytucie Nauk Ekonomicznych na Uni-
wersytecie Wroctawskim Edyta Rutkowska-To-
maszewska: Mozna? Panie Senatorze, mozna
jeszcze ad vocem?)

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo prosze. Bardzo prosze, Pani Profesor.

KIEROWNIK ZAKLADU ZARZADZANIA
FINANSAMI W INSTYTUCIE NAUK
EKONOMICZNYCH NA UNIWERSYTECIE
WROCLAWSKIM

EDYTA RUTKOWSKA-TOMASZEWSKA

W odniesieniu do wypowiedzi pana rzecz-
nika Radwanskiego chcialabym sie podzieli¢
z panstwem pewnym spostrzezeniem. Jako
naukowiec, nauczyciel akademicki, prawnik
mialam okazje prowadzi¢ szkolenia dla sadow
— niewielu, nie bede wymienia¢ gdzie - do-
tyczgce wlasnie sprawy ochrony konsumen-
ta ustug finansowych; szczegélnie ta sfers,
mozna powiedzie¢, prawa konsumenckiego
sie zajmuje. I powiem panstwu, ze bariery
sg ogromne. Sedziowie, jak mam wrazenie...
A studenci ciggle mnie o to pytajg: pani nam
mowi o takich uprawnieniach, takich pra-
wach, ktore przystuguja, wynikajg z prawa
materialnego, no to w czym jest problem,

dlaczego ciggle jest tak zle? A ja mowie: to
dobre pytanie. Mam wrazenie, ze ciagle...
Tlumacze to studentom w taki sposob. Otdz
sedziowie, ktdrzy orzekaja, w wiekszosci, nie
zawsze i nie w kazdym przypadku, zazna-
czam, w szczegdlnosci na tych nizszych po-
ziomach, to sa sedziowie wychowani na pra-
wie cywilnym bez prawa konsumenckiego.
I to bardzo pokutuje. Prawo konsumenckie
wielokrotnie... Jak sie tworzy debaty z cywi-
listami, to wida¢, ze oni ciagle jeszcze tkwig
w takim tradycyjnym, tak to bym ujeta, pra-
wie kontraktowym, a tam przestrzeni na
ochrone konsumenta nie bylto. A przeciez pra-
wo konsumenckie tak na wskros... no, wdzie-
ra sie ono w te mechanizmy, stanowi odstep-
stwa od typowych cywilnoprawnych regul.
I to, jak mysle, jest ogromna bariera, ktora
potem rzeczywi$cie ma istotne znaczenie
dla procesu stosowania prawa konsumenc-
kiego. Widzialam na tych szkoleniach, ze na-
wet jak mowitam o klauzulach abuzywnych,
w szczegblnos$ci w odniesieniu do ushlug fi-
nansowych... Podziele sie z panistwem wprost
takim dialogiem. ,No, jak to bezskuteczne?
Jak to tak? To dziura”. Ja méwie: ,No, nie ma
tej klauzuli”. ,Ale jak to nie ma?”. Ja mowie:
»,No nie ma. Po prostu przedsiebiorca, ktory
ma stwierdzona te klauzule, nie moze odno-
si¢ pozytywnych skutkéw jej stosowania. No
po prostu jej nie ma”. ,No to jak ja zapelnic?”.
»Nie zapelniac¢”. ,Ale jak nie zapelnic¢?”. ,Po
prostu nie zapelni¢”. To sg oczywistosci dla
kogos, kto zrozumial idee prawa konsumenc-
kiego i z nia nie dyskutuje. Prawda? Tak wiec
rzeczywiscie slusznie pan senator zauwazyl,
ze system ochrony konsumenta w Polsce jest
ciggle w procesie. W procesie w tym sensie,
ze on nie jest zakonczony. On nie jest dokon-
czony, on sie ciagle jakby tworzy i ciagle jest
wiele do zrobienia, pomimo istnienia przepi-
sow prawa materialnego. Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje.

Kto z panstwa jeszcze?
(Wypowiedz poza mikrofonem)
Pani Profesor, bardzo prosze.
A potem rzecznikéw...
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KIEROWNIK KATEDRY BADAN ZACHOWAN
KONSUMENTOW W INSTYTUCIE
ZARZADZANIA W KOLEGIUM
ZARZADZANIA | FINANSO

W W SZKOLE GEOWNE) HANDLOWE)

W WARSZAWIE

ANNA DABROWSKA

Bardzo dziekuje.

Ja krotko, prosze panstwa.

(Przewodniczgcy Komisji Krajowej Ogolno-
polskiego Zwigzku Zawodowego Samozatrudnio-
nych ,,wBREw” Witold Solski: Panie Senatorze,
od czasu, jak pan pierwszy raz poprosil, czekam
na zabranie glosu...)

(Zastepca Przewodniczqcego Ryszard Majer:
A, dobrze, przepraszam bardzo, ale siedze w ta-
kim miejscu...)

(Wypowiedz poza mikrofonem)

To bardzo prosze. Ja poczekam.

(Wypowiedz poza mikrofonem)

Dobrze.

Prosze panstwa, ja powiem, ze z problematyka
ochrony konsumenta mam, ze tak powiem, stycz-
nos¢ od czasdéw pracy magisterskiej. To pani prof.
Teresa Palaszewska-Reindl jak gdyby zarazita
mnie tg problematyka. I powiem, ze jestem z niej
dumna, bo dzisiaj pani profesor ma 94 lata, a tak
serfuje po internecie, ze kiedy byla 4 lata temu na
naszej konferencji i zaczeta mowic o banku chin-
skim, to wiele mlodych osdb, ktére tam siedzialy,
pytato po cichu: a co to za bank? A wiec nie mo-
zemy tak generalizowad, jesli chodzi o senioréw.

Ale nie o tym chcialam powiedzie¢. Ot6z, prosze
panstwa, lansuje od bardzo wielu lat taki slogan: od
przedszkola do pdznej starosci. Powinni$my uczy¢
praw i rozwigzan réznych sytuacji, poczynajac od
przedszkola, od matych dzieci, bo te dzieci beda
uczyly rodzicéw, bedg uczyly dziadkéw itd. W ten
sposob moglibysmy unikna¢ wielu sytuacji w zyciu
seniora, ktore sg dla niego niebezpieczne.

Panstwo przytoczyliécie nagminnie wyste-
pujace zjawisko oszustwa na dziadka, na bab-
cie. No, u mnie w rodzinie to sie zdarzylo mojej
siostrze. Akurat trafiono z sytuacja, w zwigzku
z czym zazgdano pokaznej jak na seniora sumy
pieniedzy. Moja siostra powiedziala, ze niestety
zyje tylko z emerytury i nie ma tych pieniedzy.
Ale to sg bardzo duze emocje, a ten kto$ powie-
dzial: moze inna osoba moglaby pomdéc? No, po-
tem siostra, placzac, przepraszala mnie, méwi-
ta: stuchaj, podatam twoj telefon.

Tak wiec, prosze panstwa, potrzebna jest wia-
$nie edukacja. Ale nie stworzymy dobrego syste-
mu edukacji bez wspdlpracy, Panie Dyrektorze.
I to jest niestety uwaga do Urzedu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentdw. Ja pamietam, prosze
panstwa, jak zbieraly$émy z kolezankami dane
do naszej pierwszej ksigzki o ochronie i edukacji
konsumentéw. Ja nawigzatam wspaniala wspol-
prace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentdw. Dzisiaj niestety nie mam tego luksusu.

Malo tego, powiem panstwu, ze — ja zawsze
tak mowie — ostatnig ksigzka, ktorg napisze,
beda wspomnienia sfrustrowanego konsumen-
ta. Ja tych wspomnien mam ogrom, zresztg nie
tylko ja. Ostatnio méj znajomy kupil, prosze
panstwa, materac do motocykla. No, chcial ten
materac obejrzeé, sprawdzié, czy on jest zgod-
ny z tym, co mowil sprzedawca, wiec wyjal go
z opakowania i niestety potem nie mégt go juz do
tego mikroskopijnego opakowania wlozy¢. Mate-
rac nie trzymat tych wymiardw, o ktorych mowit
sprzedawca. Niestety, prosze panstwa, mimo
ze kolega jest bardzo wyedukowany i wie, jakie
sg organizacje... No, przeszed! od najwyzszego
szczebla do najnizszego. W jednej z organiza-
cji ustyszal, ze dwukrotnie wystano pismo do
przedsiebiorcy, ale trzeciego pisma nie bedzie,
bo juz nie ma pieniedzy na znaczek pocztowy.

A wiec chyba sami musimy mocno uderzy¢ sie
w piers, takze my, Pani Profesor, jako wykladowcy.
Nasza rolg jest edukacja. Ale czy myslicie panstwo,
ze tak tatwo sie przebi¢ na uczelni z przedmiotem
ochrona i edukacja konsumentéw? Nie. A ja uwa-
zam, ze ten przedmiot powinien by¢ obligatoryj-
nie wprowadzony na pierwszym roku studiow, na
kazdej uczelni. Teraz inicjujemy z Federacja Kon-
sumentow... Pukamy do drzwi jednego, drugiego
technikum ekonomicznego w Warszawie, bo zbli-
7a sie Swiatowy Dzien Praw Konsumenta i chcemy
tym uczniom powiedzie¢ o ich prawach, powie-
dzie¢ o instytucjach, o obecnej sytuacji, 0 nowych
rozwigzaniach. Nie jest tak, ze my mozemy tylko
usiasc i czekad, az sie cos zdarzy. My musimy by¢
takze aktywni. Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje.

I teraz, Drodzy Panstwo, w kolejnosci zglo-
szen: pan zaczyna, potem pani, pani profesor tez
chcialaby cos powiedziec...
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(Glos z sali: Nie, nie, ja...)
Nie? A, dobrze, okej.
Pan zaczyna. Bardzo prosze.

PRZEWODNICZACY KOMIS]I KRAJOWE]
OGOLNOPOLSKIEGO ZWIAZKU
ZAWODOWEGO SAMOZATRUDNIONYCH
SWBREW”

WITOLD SOLSKI

Dzien dobry.

Witold Solski, Ogélnopolski Zwigzek Zawo-
dowy Samozatrudnionych ,wBREw”.

Wysoka Komisjo! Panie i Panowie Senatoro-
wie! Panie Profesor! Szanowni Panistwo!

Skoro méwimy o przestrzeni senioralnej,
o seniorach uczestniczacych w konsumpcji,
w rynku konsumpcji, to powinniSmy row-
niez, pamietajgc o edukacji, mysle¢ o tym, ze
konsumpcja to nie tylko wydawanie wlasnych
pieniedzy. Konsumpcja to takze udzial w prze-
strzeni spoltecznej, w zyciu, w umowie spotecz-
nej.

Dziele sie z panstwem informacjg, ze w cia-
gu najblizszych kilku lat zaczna wchodzi¢
w przestrzen emerytalng, przestrzen rentowg
osoby, ktére po przewrocie solidarnosciowym
rozpoczely swa dzialalnos¢ gospodarczag jako
samozatrudnieni. Niektorzy z panstwa pamie-
taja tzw. szczeki, sprzedaz z l6zek polowych.
Gdy te osoby bedg mialy $wiadczenia emerytal-
ne, stopa zastapienia bedzie jeszcze mniejsza,
to bedzie z pewnoScig nie wiecej niz 1 tysigc zt
miesiecznie. Staniemy przed problemem poja-
wienia sie grupy spolecznej, w ktorej, jak my
szacujemy, bedzie przybywac 100 tysiecy oséb
rocznie. Ich nie bedzie sta¢ ani na leki, ani na
oplacenie mieszkan, optacenie mediéw. I to
jest problem udzialu w konsumpcji, problem
wspdlnoty spolecznej, umowy spotecznej, hu-
manizmu, cztowieczenstwa i godnosci. Prosze,
edukujmy sie wzajemnie takze w tej perspek-
tywie. Rynek konsumentéw senioréw to nie
tylko wydawanie slusznie pozyskiwanych fun-
duszy emerytalnych, to nie tylko uczestnictwo
w systemie stuzby zdrowia i opieki spolecznej.
To takze nasz obowigzek wobec tych, ktorych
los skrzywdzil, ktérzy nie z wlasnej winy, nie
z wlasnej woli dokonali takich decyzji zycio-
wych. My dzisiaj jesteSémy za nich odpowie-
dzialni. Dziekuje.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje.

Jeszcze pani chcialaby zabraé¢ glos. Trzeba
sie przesig$¢ na to miejsce, tak zeby uczestnicy
zdalni mogli panig widzie¢. Kolejng panig tez od
razu zapraszam, bedzie nam sprawniej szlo.

Bardzo prosze sie przedstawic¢. I prosze
o zwiezlg wypowiedz.

MIEJSKI RZECZNIK KONSUMENTOW
W WARSZAWIE
MALGORZATA ROTHERT

Dzien dobry panstwu.

Malgorzata Rothert, miejski rzecznik konsu-
mentéw w Warszawie.

Ja chciatabym sie odnies¢ - to takie ad vocem
— do stéw kolegéw rzecznikéw, ktorzy mowili
o sgdach. Zresztg swego czasu byto takie spotka-
nie z panig prof. Letowska, ktdra powiedziala,
ze my powinnismy edukowac sady. Powiem tak:
staramy sie. Ja mam chyba duzo lepsze doswiad-
czenia niz te, o ktérych moéwili panowie Grze-
gorz i Marek.

W Warszawie skierowalismy do sadu kilka
spraw, opierajac sie na przepisach ustawy o prze-
ciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynko-
wym. To byly sprawy dotyczgce wprowadzenia
konsumentéw w blad. Zresztg w wiekszosci byli
to seniorzy. To byly osoby, do ktdrych dzwonio-
no z oferta: ja dzwonie z telekomunikacji, mamy
swietng oferte, bedzie pan mniej placit. Oczywi-
Scie te wszystkie osoby nie wiedzialy, ze zawieraja
umowe z zupekie inng firma, nie z tg dotychcza-
sowg telekomunikacja. Wytoczyliémy powddztwo
narzecz kilkudziesieciu konsumentdw, ale nie byt
to pozew grupowy, chodzito o wspétuczestnictwo.
Sad, powiedzialabym, bardzo sie do tej sprawy
przytozyl. Przeciwna strona zazadata przestu-
chania wszystkich oséb, na rzecz ktérych dzia-
talismy, ale sad wybral losowo kilka 0séb o, jak
powiedzial, najwyzszym numerze PESEL, czyli
te najmlodsze. Ale i tak byly to osoby w wieku do-
brze powyzej siedemdziesieciu czy nawet osiem-
dziesieciu lat. Sad przestuchat je bardzo doktad-
nie i wydal wyrok na podstawie przepisow tejze
ustawy. Sprawa zostala oczywiscie zaskarzona
przez tego przedsiebiorce, poszta do sagdu apela-
cyjnego, ale sgd apelacyjny tez bardzo uwaznie
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pochylil sie nad przepisami ustawy, nad tym, co
byto w materialach dowodowych, i stwierdzil, ze
absolutnie nie ma watpliwosci, ze przedsiebiorca
taka praktyke zastosowal.

Podobna sprawe mamy tez w tej chwili.
Dzialamy na rzecz konsumentdw, ktorzy zo-
stali pozwani przez spolke, ktéra zreszta po-
chodzi z Estonii. Ta sprawa dotyczy wypadkéw
samochodowych. Do pokrzywdzonego zwraca
sie od razu firma, ktéra mowi, ze natychmiast
wszystko zalatwi, zakonczy sprawe w ramach
ubezpieczenia ze strony sprawcy. Oczywiscie
konsument podpisuje umowe, ale pieniedzy
z ubezpieczenia nie starcza, w zwigzku z czym
konsument zostaje pozwany o zaplate. My wste-
powaliSmy do tego postepowania, opierajac sie
rowniez na przepisach ustawy o przeciwdziala-
niu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Tak ze wydaje mi sie... Powiem tak: z mojego
doswiadczenia — a ja uczestnicze w tych poste-
powaniach — wynika, ze sedziowie bardzo pilnie
stuchaja naszych wystgpien, naszych informacji
o tym, co to jest nieuczciwa praktyka rynkowa.
My obrazowo przedstawiamy, w jaki sposdb taka
praktyka zostala zastosowana wobec konsumen-
ta. Wydaje mi sie, ze po prostu uczymy tego sady,
tak ze nie jest tak zle.

(Powiatowy Rzecznik Konsumentow we Wro-
ctawiu Grzegorz Mis: Ad vocem, jezeli moge. Pani
Rzecznik, ja...)

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje.

Ilu jest jeszcze chetnych do zabrania glosu
w dyskusji? Jeszcze jest...

(Przewodniczgca Niezaleznego Zwigzku Za-
wodowego Pracownikéw Bankowosci i Ustug
»Dialog 2005”Alicja Jedrych: Ja jestem...)

Pani, tak. Bedzie jeszcze jakis inny glos?

(Wypowiedz poza mikrofonem)

Pan jako ostatni, dobrze.

Krotkie ad vocem. Pan rzecznik Mis.

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
WE WROCLAWIU
GRZEGORZ MIS$

Krdciutko.
Pani Rzecznik, pelna zgoda. Ja znam te wyro-
ki i jestem pelen podziwu, niemniej patrzac na

to... Ja zrobitem dosy¢ duzy research, jesli idzie
o wyroki sagdow w calej Polsce, i musze powie-
dzie¢, ze Warszawa, sady warszawskie, to taka
wyspa rozsadku w tym zakresie. Cala reszta nie-
stety najlepiej nie wyglada. No, Monika na mnie
patrzy, bo obiecalem jej artykutl w tym zakresie
i nie skoniczylem go do tej pory. Prosze mi wie-
rzy¢, ze sady warszawskie — ja zresztg przywo-
luje ich wyroki w tym artykule — to naprawde
wyjatek, chlubny wyjatek. Musze powiedziec, ze
cala reszta to niestety... Styszy sie od sagdéw: nie,
nie i jeszcze raz nie, a w ogdle to pokrzywdzony
jest ten ,biedny” przedsiebiorca, ktory wprowa-
dzal konsumentéw w blad.

Konczac, powiem jeszcze, ze w zeszlym roku
mialem przyjemnos¢ wystepowac przed sedzia-
mi Sadu Okregowego we Wroctawiu i zapytalem,
kto z nich w ciggu ostatnich 5 lat uzyt w orze-
kaniu ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym. Reakcjg bylo takie dosy¢
nerwowe rozgladanie sie: a co to jest? Niestety
jest to bardzo smutna konstatacja. Dziekuje.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje.
I bardzo prosze o glos przedostatnig osobe.

PRZEWODNICZACA

NIEZALEZNEGO ZWIAZKU ZAWODOWEGO
PRACOWNIKOW BANKOWOSCI | USLUG
»DIALOG 2005”

ALICJA JEDRYCH

Dzigkuje $licznie, dziekuje bardzo.

Ja sie nazywam Alicja Jedrych, reprezentu-
je Forum Zwigzkéw Zawodowych i prowadze
zwiazek zawodowy pracownikow bankowosci
»Dialog 2005”. Zrzeszamy duzo bankdw, jeste-
$my na etapie tworzenia zwigzku branzowego.

Ja bardzo dziekuje za te dyskusje, za te in-
formacje, za te wiedze, ktorg posiadtam na tym
spotkaniu. I bardzo dziekuje za to, ze jest az tylu
ludzi, ktdrzy zajmuja sie prawami konsumen-
tow. Bardzo serdecznie dziekuje.

Chcialabym prosi¢, zeby panstwo wie-
cej uwagi pos$wiecili bankom. My juz dawno
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przestaliémy by¢ instytucjami zaufania publicz-
nego. Jestesmy instytucjami komercyjnymi, na-
stawionymi na zysk, zysk za wszelka cene. Ja nie
bede dzisiaj opowiada¢ panstwu, w jaki sposéb
to sie robi. Reprezentuje pracownikéw, a my
jako zwiazek zawodowy chcemy, Zeby zostala
przywrdcona godnos¢ pracy w zawodzie ban-
kowca, godno$¢, ktdrg stracilismy. Chcielibysmy
bardzo, zeby klient byl podmiotem. Pani profe-
sor méwilta o compliance. Dzialy compliance sg
w bankach, ale ja nie wiem, co one tam robia, na-
prawde. Mamy departamenty prawne, ale ja sie
zastanawiam, za co im placg. Prosze panstwa,
jest zle, jest zle. Ja bym chciata kogo$ z panstwa
pozyska¢, zainteresowa¢ tym. No, musiatabym
tu 2 godziny siedzie¢, zeby panstwu opowiedziec,
co sie dzieje w $rodku. Jak kiedy$ sztam z pracy,
to ludzie mowili: o, idzie pani z banku. Ja bytam
dumna ze swojego zawodu, a dzisiaj mowig o nas
»ztodzieje”. Ja tego nie chce. A pracownik, zwykly
pracownik, pracuje pod czyims kierownictwem
i wedlug procedur bankowych. My nie mamy
nic do gadania, to maszyna wylicza, komu i na
jakich zasadach przyznac kredyt. Ale zrozpaczo-
ny klient przychodzi i patrzy na pracownika. To
samo dotyczy funduszy inwestycyjnych. Ja bar-
dzo duzo wiem na ten temat i chcialabym, zeby
to sie zmienilto. Tu nie chodzi o to, zeby mowi¢
o tym, co bylo, tylko o to, zeby tego wiecej nie
powtarzac. Banki sa kregostupem gospodarki —
przynajmniej mnie tak uczono — a wiec pytam:
co to za kregostup?

Chcialabym powiedzie¢, ze w bankowosci tez
trwa wykluczanie ludzi starszych. To prawda,
co tutaj panie mowia. W ciekawy sposdb opo-
wiadano o seniorach, o tym, ze oni sg aktywni,
ze potrafig... To jest prawda, ale wielu z nich nie
potrafi. Trzeba powiedzie¢, ze nie kazdy doczeka
sedziwego wieku w zdrowiu — traci sie wzrok,
traci sie percepcje, traci sie to wszystko, o czym
panstwo mowili. Ze wzgledu na to, ze procent lu-
dzi starszych, w wieku senioralnym, bedzie co-
raz wyzszy, z jeszcze wieksza troska na te grupe
ludzi powinnismy patrze¢. Co sie dzieje w ban-
kowos$ci? Banki nie chcg obstugi gotowkowe;j,
zamykana jest obstuga gotéwkowa. Zeby znie-
checié¢ ludzi starszych, wprowadza sie prowizje.
Ja w jednym z duzych bankéw pisatam do pre-
zesa, prositam prezesa, zeby zniesli prowizje od
whplaty i wyplaty gotéwkowej dla oséb po szesc-
dziesiatym piatym roku zycia. Nie ma mowy, po
prostu by bank upad?. A ludzie starsi czesto nie

maja nawet mozliwosci wyjac pieniedzy z ban-
komatu. Pracownicy podchodza, pomagaja im.
Sprzedajemy im konta internetowe, bo kazdy
ma... No, w bankowosci jest system zarzadzania
poprzez cele. Kazdy ma cele sprzedazowe, mie-
sieczne i kwartalne. Jak ludzie nie sprzedajg, to
sa czesto zwalniani. Mnie az w gardle staje to,
co chciatabym wam powiedzie¢. Tak to wyglada.
A ci starsiludzie... My bankujemy z nimi — bo tak
sie to nazywa — po 10, po 20 lat. Starszy cztowiek
przynosi ksiazeczki, chce oplaci¢ czynsz, oplaci¢
wszystko, a dzisiaj nie moze, bo jest 8 zt prowizji
od wyplacanej czy wplacanej stowki. Gdzie my
jeste$my? To jest wazne, trzeba na to wplynac.
Nie wiem, co mozna zrobi¢, ale chodzi o to, zeby
banki nie patrzyly na zyski za wszelka cene,
zeby zadbaly tez o te grupe klientow, zeby byly te
kasy, zeby byta obstuga i zeby to nie bylo drogie.
To jest pierwsza sprawa.

Druga sprawa. Méwimy tu caly czas o konsu-
mentach, o produktach, o zakupach przez inter-
net, o produktach takich i siakich, ktére mozna
zwrocic. Ale jak kupisz produkt bankowy, to nie
zawsze go mozesz zwroci¢. Umowy, ktore sg za-
wierane z klientami... Panstwo méwia o eduka-
cji, o personalnym podejsciu do czlowieka. Jeden
starszy czlowiek od razu rozumie, a drugiemu
trzeba 5 razy wytlumaczy¢, zeby zrozumial. Pani
profesor pewnie widziala umowy kredytowe.
Kto to czyta? Ani mlody, ani starszy. No, nie je-
stes w stanie tego przeczyta¢. Co powinno by¢
zrobione? Potencjalny klient, ktéry chce wzigé
kredyt w banku, powinien mdc otrzymac¢ wzor
umowy przed podpisaniem kredytu. Nie da-
dza. Dlaczego? Zeby nie mégt péjéé do prawnika
i sprawdzi¢. Te umowy sg obszerne. Czy muszg
takie by¢? Ja nie wiem, ja sie nie znam na tym.
Jezeli muszg takie by¢, to klient powinien dostac¢
wzor umowy, jaka by podpisywal, gdyby zaciagal
kredyt, tak zeby madc p6j$¢ do prawnika i spraw-
dzi¢, czy te zapisy sg okej, czy to wszystko jest
bezpieczne. Nie ma tego. Pewnym sytuacjom
trzeba zapobiegac. Jezeli banki takich dokumen-
tow wczesniej nie dostarczg, to klient w zaden
sposéb nie dowie sie, czy umowa jest dla niego
korzystna, czy nie. A wielu sie nie zastanawia:
no, nie przyszedlem do Wonga com. czy Bocia-
na, tylko siedze w profesjonalnym banku. Pro-
sze panstwa, duzo by mozna na ten temat mo-
wic. Przepraszam, moze wszyscy prezesi sie na
mnie obrazg. Ja bym chciala, zeby bank znow byt
instytucjg zaufania publicznego. Ja bym chciala,
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zeby bankowos¢ sie rozwijala i zarabiala, ale za-
wsze pytam: jakim sposobem? Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje za ten glos.

Tu, Drodzy Panstwo, nie ma prezesdw. Sa lu-
dzie i sa ich problemy. My jako parlament, Senat,
podobnie jak zgromadzeni tu panstwo, jestesmy
otwarci na te kwestie, ktore dotycza spolteczen-
stwa. Bardzo pani dziekuje za ten glos, na pew-
no powinien on spotkac sie z odpowiednim od-
dzwiekiem.

I ostatni glos w dyskusji. Wojewddzki inspek-
tor handlowy. Bardzo prosze.

WARMINSKO-MAZURSKI WOJEWODZKI
INSPEKTOR INSPEKCJI HANDLOWEJ
KRZYSZTOF WOJCIECHOWSKI

Dzien dobry.

Reprezentuje tu takze — upowaznili mnie
moi koledzy — inspektoréw inspekeji handlowej,
ktoérych z nami nie ma. Prosze panstwa, oprocz
tego, ze jestem wojewddzkim inspektorem In-
spekcji Handlowej w Olsztynie, jestem zara-
zem kanclerzem uniwersytetu trzeciego wieku
w ramach stowarzyszenia Akademicki Klub
Obywatelski. Na co dzien pracuje czy, mozna
powiedzie¢, wspoélpracuje z seniorami. Powiem
panstwu, zZe jest to uniwersytet ,Na szlaku sw.
Jakuba”. Nigdy nie mdowie ,uniwersytet trzecie-
go wieku”. No, teraz powiedzialem, ale nigdy tak
go nie nazywam.

Chcialbym powiedzie¢, ze najwazniejsza jest
informacja. Kazdy konsument ma, tak jak kazdy
z nas tutaj wie, prawo do wyboru, do informacji,
do edukacji, do bezpieczenstwa i do reprezenta-
cji. Praktycznie wszyscy, ktorzy sie tu zgroma-
dzili, zajmujg sie wlasnie reprezentacja. Wydaje
mi sie, ze... Nie wnikam glebiej, bo ta tematyka
zostala omowiona. Ta tematyka dotyczy gtow-
nie ageizmu, czyli wykluczenia osdb starszych
w dzisiejszej sferze zakupowej. Zresztg z dru-
giej strony jest adultyzm, czyli wykorzystywa-
nie mtodych albo niedopuszczanie mtodych do
informacji.

Prosze panstwa, bez pewnego przymusu
nie bedzie tutaj odpowiedniego podejscia. Pani

przed chwileczka powiedziala o sferze bankowe;j.
Ostatnie prawodawstwo zwigzane z zakupami
na pokazach takze jest dobrg metods. Nieste-
ty bez przymusu prawnego nie bedzie dobrych
rozwigzan.

Chcialbym powiedzie¢ na zakonczenie, iz
niezbedne jest to, o czym tu powiedziano, czyli
wspolpraca. My prowadzimy pozasgdowe roz-
wigzywanie sporow konsumentow. Ze skutecz-
noscig jest rdznie, ale powiedzmy, Ze jest to ok.
50%. To juz jest jakis sukces. W wyniku tego réz-
nego rodzaju przedsiebiorcy wycofuja sie ze swo-
ich ztych praktyk. Moze nie kazdy to zauwaza,
ale my zauwazamy. Prosze panstwa, 5 lat temu
obuwie stanowito 60% naszych spraw, dzisiaj to
tylko 10%. O czyms to $wiadczy. Przedsiebiorcy
zmieniaja swoje podejscie. Poza tym prowadzi-
my sady polubowne. Wiadomo, ze przedsiebior-
cy nie chcg do nas przychodzi¢, niemniej jednak
jest taka mozliwosc¢.

Niezwykle wazna jest wspolpraca z rzeczni-
kami konsumentdw. Tutaj, w Olsztynie, jest aku-
rat... Nie wiem, kto zna pania Jadwige Urban-
ska. To wybitna postac¢. Nasza wspolpraca jest
wspolpracg na co dzien i przynosi rezultaty, az
milo o tym powiedziec¢. Oczywiscie sfera sgdowa
musi by¢ uzupelniana naszg praca. To kwestia
tego, jacy sg ludzie. Na zakonczenie powiem tak:
sady, edukacja, praca.

Dzigkuje. Zycze milej wspélpracy, uporu,
a ze strony prawodawcy przymusu w pewnych
sferach, gdyz nie ma szans, zeby bez przymusu
zapewnic¢ odpowiednie podejscie do tych wrazli-
wych kwestii konsumenckich. Dziekuje bardzo.

ZASTEPCA PRZEWODNICZACEGO
RYSZARD MAJER

Bardzo dziekuje za wystapienie.

Drodzy Panstwo, powoli zmierzamy do kon-
ca naszego posiedzenia. Mam takie glebokie
przekonanie, ze cel, jaki sobie zatozyliémy z For-
konem, z panem rzecznikiem Misiem, cel, zeby
przede wszystkim wymieni¢ sie informacjami
— chcielismy, zeby doszlo do takiego spotkania
tuz przed dniem ochrony konsumenta, przed
15 marca — zostal osiagniety. Pojawilo sie wiele
interesujacych glosow, ktore — mam takie gle-
bokie przekonanie — bedziemy jako senatoro-
wie brali pod uwage w dalszych rozwazaniach
nad zmianami prawa, ktére maja poprawic
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bezpieczenstwo konsumenta seniora, tego kon-
sumenta, ktory jest konsumentem wrazliwym.

Bardzo dziekuje za udzial w naszym spo-
tkaniu gosciom, wojewodzkim inspektorom,
rzecznikom, konsumentom, organizacjom po-
zarzadowym, paniom profesor z SGH, Uniwer-
sytetu Wroctawskiego i Uniwersytetu Lodzkie-
go, wszystkim przedstawicielom administracji
rzadowej. Bardzo dziekuje Forkonowi. Dziekuje
wreszcie sekretariatowi naszej komisji za profe-
sjonalne przygotowanie dzisiejszego spotkania.
Dziekuje.

Komisja Rodziny, Polityki Senioralnej i Spo-
tecznej jest zawsze otwarta na panstwa proble-
my. Seniorzy zajmuja bardzo istotne miejsce
w naszych pracach, tak ze zachecam do kontak-
tu. Jezeli bedzie potrzeba zorganizowania kolej-
nego spotkania, czy to spotkania seminaryjnego,
czy to spotkania, ktére bedzie mialo inicjowac
jakies zmiany w prawie, to zapraszamy. Jeste-
$my, Drodzy Panstwo, otwarci.

Bardzo dziekuje, dobrej drogi do domu zycze.

(Gtosy z sali: Dziekujemy, dziekujemy.)

Zamykam posiedzenie.

(Koniec posiedzenia o godzinie 12 minut 36)
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