Ministarstvo javne uprave

Projekat finansira
Evropska unija

Tematska radionica sa fokusom na prava potroSaca osoba sa
smanjenom pokretljivoscu u Crnoj Gori
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Definicije

e Zakon o zastiti potrosaca: Potrosac, u smislu ovog zakona, je fizicko lice koje
zakljuCuje pravni posao ili djeluje na trzistu u svrhe koje nijesu namijenjene
njegovom zanimaniju ili poslovnoj djelatnosti.

e Evropska komisija: Pristupacnost znaci da osobe sa invaliditetom imaju
pristup, na jednakim osnovama kao i drugi, fizickom okruzenju, prevoznim
sredstvima, informacijama i komunikacionim tehnologijama i sistemima
(IKT ili IT), kao i drugim objektima i uslugama.

Diskriminacija i krsenje prava potrosaca osoba sa invaliditetom u oblasti
trgovine, e-usluga, bankarskog sektora, informaciono-komunikacionih
tehnologija, placanja rezija, upotrebe javnog prevoza i posjete trznih centara
ce se smatrati prisutnom ukoliko ne postoji mogucnost jednakog pristupa
svih osoba toj usluzi ili dobru.



Metodologija rada
* Priprema upitnika i vodica za fokus grupne diskusije realizovana kroz
manju fokus grupnu diskusiju;

* Anketni metod — prikupljanje podataka realizovano ispitivanjem licem
u lice, ukupno 177 ispitanika iz 16 gradova i/ili opstina;

* Fokus grupne diskusije — realizovane 2 fokus grupe sa ukupno 15
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Karakteristike uzorka
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Karakteristike uzorka
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Prosjecni mjesecni prihodi ispitanika
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Prihodi ispitanika u odnosu na mjesto
stanovanja

do 250 28.0% 18.5% 52.5%

Prihodi

Od 251 do 350 20.0% 33.7% 30.5%

Od 351 do 450 24.0% 22.8% 10.2%

Od 451 do 550 12.0% 9.8% 1.7%

Od 551 do 650 12.0% 6.5% 3.4%

Iznad 651 euro 4.0% 8.7% 1.7%




Mjesecna potrosnja sredstava

Kuéne potrepstine (hrana, namirnice) 32.6% 93.2%




Kriterijumi prilikom izbora odredene usluge il
Servisa

_ - - Slucajeva

Cijena i kvalitet ponude 34.6% 85.2%

Pristupacnost obJekta zZa  o0sobe sa 24.0% 59.1%
invaliditetom

Udaljenost od mjesta stanovanja 19.1% 47.2%
Ljubaznost i otvorenost osoblja 19.8% 48.9%
Marketing nekog proizvoda 2.5% 6.3%




Prosjecna udaljenost od mjesta stanovanja do
usluge ili servisa

Prosjecna udaljenost od mjesta Nije mogao procijeniti
stanovanja izrazene u metrima (procenat slucajeva)

Market iznad 500 m? 964 m 59.4%
Market manji od 500 m?/prodavnica 312 m 32.8%
CERLERIBIIEIE 875 m 62.5%

Naplatni punktovi Elektroprivrede Crne 1089 m 78.1%
Gore (Salteri FC Snabdijevanje)

Naplatni punkt Vodovoda 1311 m 83.6%

Predstavnistava telekomunikacione mreze 996 m 72.7%

(T-com, M tel, Telenor...)

Restorani/kafici 555 m 38.3%

Stanica javnog prevoza (autobus, voz..) koji 761 m 53.1%

najcescée koristite




Prosjecna udaljenost od mjesta stanovanja do
usluge ili servisa (u odnosu na region)
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Telekom-a,

Vodovoda
T-com ili M:tel

prodavnica
Banka/filijala
Stanice javnog
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Naplatni punkt
Naplatni punkt
Naplatni punkt

Elektrodistibucije
Restorani/Barovi

Jug 583.75 505.50 718.18 766.67 700.00 685.71 587.50 793.75 962.00

CcnpEls s 623.33 239.58 907.55 1263.75 1792.29 1190.48 577.04 1212.50 500.25
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Da li koristite usluge elektronskog bankarstva?
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Da li koristite bankomate?
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Pristupacnost web portala javnih i privatnih
oreduzeca
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B Pristupacne su dovoljno da mogu nesmetano da ih koristim B Nijesu pristupacne
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B Nemam interesovanje za te sadrzaje i Ne koristim racunar/internet



Problemi koji pogadaju sektore i usluge

_ - C -

Trgovina/Market Dostupnost roba i usluga sa obiljezjima
za OSI osobe (Brajevo pismo, velika

slova)

Naplatni punktovi Elektroprivrede Crne Gore
Naplatni punktovi Vodovoda

Predstavnistvo informaciono-telekomunikacione
mreZe (T-com, M:tel, Telenor, Total TV, Extra TV...)

Pristup parkingu

Pristup parkingu

Pristup parkingu

Restorani/cafe barovi Dostupnost roba i usluga sa obiljezjima

za OSI osobe (Brajevo pismo, velika
slova),

Pristup parkingu

Nepostojanje rampe

Taksi vozila

Javni saobracaj (autobuski, Zeljeznicki, vazdusni ili
pomorski saobracaj)
TV sadrzaj

Nepostojanje rampe

Dostupnost roba i usluga sa obiljezjima
za OSl| osobe (Brajevo pismo, velika
slova)

Taktilne trake, taktilno polje ili staza

Nedostatak govorne podrske
Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske

Nesenzibilisanost zaposlenih

Nepostojanje rampe

Nesenzibilisanost zaposlenih
Nedostatak govorne podrske

Dostupnost roba i usluga sa

obiljezjima za OSI osobe (Brajevo

pismo, velika slova)

Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske

Dostupnost roba i usluga sa
obiljezjima za OSI osobe
(Brajevo pismo, velika slova),

Dostupnost roba i usluga sa
obiljezjima za OSI osobe
(Brajevo pismo, velika slova),

Nesenzibilisanost zaposlenih

Nedostatak govorne podrske

Nedostatak govorne podrske



Prosjecno zadovoljstvom stanjem u odnosu
na prepreke

Upotreba bankomata s 7 75
Odlazak u banku ~ E—— ) 67
Kulturni i sportski dogadaji ~ neeee— ) 36
Placanje rezija (mjesecnih racuna za struju, telefon, vodu...) T—— ) 74
Posjeta doktora  n— ) 7
Trgovina u marketu/prodavnici  E—— ) 76
Koris¢enje restoranskih i barskih usluga  —— ) 8)
Upotreba javnog prevoza s ) 78
Manipulisanje razicitim predmetima (podizanje, noSenje, hvatanje, povlacenje, bacanje) n— ) 67
Komunikacija preko razlicitih uredaja (telefonski razgovori, skype konverzacija, upotreba email-a...) T ———— 3 47
Komunikacija sa drugim osobama  m— 3 47
Sloboda kretanja  n—— ) 55



Da li ste ¢lan udruzenja koje se bavi zastitom
osoba sa invaliditetom?
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Kako prepoznajete svoja prava?
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B Prepoznajem ih na osnovu mojih potreba i svakodnevnog iskustva
B Na osovu trenutne zakonske regulative u toj oblasti

B Na osnovu i mojih potreba i trenutne zakonske regulative



Koliko ste upoznati sa potrosackim pravima

osoba sa invaliditetom?

28.6%

36.6%

2.9%

M Uopste nisam upoznat/a

B Zakonodavni okvir mi je uglavnom
stran i teSko ga razumijem

m Upoznat/a sam, ali smatram da to
znanje nije dovoljno

Upoznat/a sam samo sa nekim
oshovnim pravima

B Dobro poznajem i domacu i
medunarodnu zakonsku regulativu u
toj oblasti



Ocjena stanja u oblasti potrosackih prava osoba sa
invaliditetom

B Pravni i strateski okvir su na izuzetno
nezadovoljavaju¢em nivou u odnosu
na potrebe OSI

M Stanje je i dalje loSe, ali se popravlja

M Pravni i strateski okvir je dobar, ali je
implementacija losa

Stanje je dobro

41.6%

B U potpunosti sam zadovoljan/a sa
10.1% stanjem

B Nemam dovoljno znanja da bih dao/la

4.6% ocjenu

0.6%



Preporuke:

Ispitati modalitete efikasnije vidljivosti proizvoda uklanjanjem barijera koje postoje u
trgovinama a ticu se upotrebe oznaka na Brajevom pismu;

Prosiriti listu proizvoda i njihovu dostupnost na markete manje povrsine a koji se odnose
na upotrebu proizvoda oznacenih Brajevim pismom;

Utvrditi modalitete kvalitetnije online trgovine i dostave kupljenih proizvoda;

Ispitati kvalitet Zivota osoba sa invaliditetom u odnosu na visinu primanja; utvrditi sadrzaj
minimalne potrosacke korpe;

Povecati uCestalost pladanja mjesecnih rezija putem e-bankinga;

Kroz saradnju sa bankarskim sektorom raditi na uklanjanju barijera prilikom upotrebe
bankomata;

Detaljnim monitoringom medija ispitati nivoe krSenje prava osoba sa invaliditetom;
Edukacije novinara o izvjeStavanju o sadrzajima koji se odnose na osobe sa invaliditetom;

Organizovati kampanju koja bi za ishod imala uvodenje menija na Brajevom pismu u
restoranima i kafe barovima;

Organizovati treninge za poslodavce i zar_)o_slene u trgovinskim marketima u cilju
senzibilisanja za rad sa osobama sa invaliditetom;

Organizovati edukativne radionice za osobe sa invaliditetom o pravima koja im pripadaju
sa posebnim fokusom na potrosacka prava;



Kvalitativan prikaz rezultata fokus grupe

»Nailazimo dosta na neinformisanost osoba sa invaliditetom o pravima koja su
propisana zakonima o tome sta njima pripada. Mislim da tek onda kada naidu na
neku vrstu nepravde tek onda posegnu za saznavanjem o pravima.”

,Radnice u marketima znaju da budu neljubazne kada je u pitanju odnos sa
osobama koje imaju smetnje kada cuju. Cesto se desi da osobe sa ostecenjem
sluha odustaju od trgovine jer ne mogu da dobiju informacije o proizvodu. Radnici
neljubaznoscu ceraju svoje goste.”

,NajteZze mi je da pronadem mjesto u restoranu (osoba ostecenog vida). Moras da
se upoznas sa osobljem da bi bili ljubazni sa tobom. Nece nas u ovom trenutku
tretirati kao jednake ako im mi ne pokazemo da smo jednaki. U nasoj svijesti je
usaden model da smo mi osobe koje su dostojne sazaljenja ili divljenja, nema
sredine. Ti moras da prebacis njihov okidac na nivo dostojni divljenja jer te vecina
gleda sa sazaljenjem.”

»Istice_se invaliditet, a to je samo dio identiteta koji mi imamo, nemamo mi
samo invaliditet, mene ne oznacava samo invaliditet vec imam i druge osobine
koje treba da se prikazu”.



EN 17161 - NOVI STANDARD U EU

* Tokom marta 2019. usvojen novi standard ,Dizajn za sve -
Pristupacnost prema pristupu dizajna za sve u proizvodima, robama i
uslugama - Prosirenje spektra korisnika”

* Ovim standardom organizacije i preduzeca imace konkretne zahteve i
preporuke za interno ukljuCivanje i rezultiranje proizvodima i
uslugama dostupnim svima - pristup ,,Dizajn za sve“

e Standard c¢e pomodéi organizaciji u uzimajuci u obzir potrebe,
mogucnosti i sklonosti najveceg moguceg broja korisnika, kako bi
osobe sa invaliditetom i osobe sa funkcionalnim ogranicenjima moci
ravnopravno da pristupe proizvodima i uslugama.
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The Purple Pound

the membe
physical and

1in5

S potential

£11.75 billion

Estimates show that the 4.3 millian
disabled online shoppers, who click away
from inaccessible wehsites, have a
combined spending power of
£11.75 Belllhon i the LK

13.3 million

The number of disabled people is
increasing: From 1.9 million (2014) to
1%.3 million (2007)

Type of business

75%

75% of disabled people and thelr
families have walked away from a LK
business because of poor accessibilicy

ar customer service

Loss of money for
business per month

High street shop
Restaurant / pub / club
Supermarket

Energy company

Phone / internet provider
Transport provider

Bank or building society

Loss of income
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1in5S

nearly 1in 5 working adults have a
disability

£267 million
£163 million
£501 million
£44 million
£49 million
£42 million
£935 million

£249 billion

The spending power of disabled people
and their househeld continues to increase
and is currently estimated to be worth
£249 billion per year to UK businesses



£249 billion
8 O/ 2 o O/ For an average business, 20% of
its s 1 he isability.
3 o e UK SRl o its customers have a disability.
?

Employing disabled staff can help
83% of disabled consumers

an organisation increase its
choose to shop with retailers

L
understanding of a particular
that support disabled people. ' ' market segment.

In the UK. 19% of the population have a
o O disability. 53% of households have a

connection to someone with a disability,
and the ‘purple pound' is valued at

£249 billion.

6 million

&

There are over 6 million disabled
people of working age in the UK -

a significant talent pool. Only about
3.2 million are currently in
employment.

£1.8 billion

Retention of skilled and experienced
employees who acquire a disability
makes business sense.

Join the conversation

8 out of 10

" 4 million
1 :

' " ' ' ( R’ 75% of disabled people and their families have

8 out of 10 people acquire s walked away from a UK business because of
an impairment while at work. 4 million UK consumers have unsuitable service, estimating that businesses

[ﬁport‘ed they ha\t;e = are losing approximately £1.8 billion a month
ISSRIDATNCHE 2 by ignoring the needs of disabled people.
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Ovaj dokument je izraden uz finansijsku podrSku Evropske unije. Njegov sadrzaj je iskljuCiva odgovornost
Centra za zastitu potrosaca i Saveza slijepih Crne Gore i ne odrazava nuzno stavove Evropske unije.

Ministarstvo javne uprave

Ovaj dokument je izraden uz finansijsku podrsku Vlade Crne Gore, Ministarstva javne uprave. Stavovi izrazeni
u ovom dokumentu iskljuciva su odgovornost Centra za zastitu potrosaca i Saveza slijepih Crne Gore i ne
odraZzavaju nuzno stavove Ministarstva javne uprave.



