Ukrainka w Polsce -
jak sprawicé, by nowa grupa
konsumentek nie byta
niewidzialna?

Prezentacja raportu Federacji Konsumentow | start kampanii
edukacyjnej skierowanej do uchodzczyn z Ukrainy.
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Wprowadzenie
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Wprowadzenie

Chcemy, by Ukrainki dokonywaty
swiadomych wyboréw, ktére
poparte sg znajomoscia rynku

oraz praw i obowigzkow

konsumenckich.

PostanowiliSmy sprawdzic,
jaki jest poziom wiedzy Ukrainek na

ten temat.

Nowe ukrainskie
konsumentki widzimy
w sklepach, bankach,
szkotach, instytucjach
zycia kulturalnego.

Uchodzczynie
potrzebujg edukacji.

Ukrainki pozostajg
,niewidzialne":
nie w petni korzystajg
ze swoich praw, a
biznes ogranicza sie
do robienia minimum.

Korzyscidla
Ukrainek,
przedsiebiorcow
i catej gospodarki.



Dlaczego ukrainskie
konsumentki s3 wazne?



Uchodzcy z Ukrainy maja realny
aEm 0 wplyw na polska gospodarke.

“ s | W ostatnim roku 1,5 mIn z nich

" wystapito o wydanie numeru

e ° AN PESEI._,Jui ponad r?ol'owa
Dlaczego ukrainskie SN praebywajgcych obecnie w Polsce
konsumentkis A Y
. 2 9 4L 90 proc.
AL ANTE respondentek

chciatoby wiedzieé

7 wiecej o przepisach
W Polsce mieszka na state okoto konsumenckich

2,3 min Ukraincéw, a 87 proc.

w Polsce.
uchodzcow wojennych z

Ukrainy to kobiety.

Wszyscy oni s konsumentami.



Cel badania



Cel badania

Choc¢ Ukrainki teoretycznie moga korzystac¢ ze wszystkich dobrodziejstw polskiego
rynku, z powodu ich szczegdlnego potozenia maja trudnosci, by stac sie Swiadomymi
konsumentkami w rozumieniu prawa i praktyki ochrony ich praw.

Dla duzej czesci systemu s3 ,niewidzialne”.

Czy rok po przyjezdzie do Polski wiedza
Ukrainek o przepisach jest wystarczajaca
do swiadomego funkcjonowania
i dokonywania wyboréw odpowiadajacych

mozliwosciomi potrzebom.

Zbadanie zjawiska ,,niewidzialnosci”
nowej grupy konsumentek w Polsce
z punktu widzenia instytucji
odpowiedzialnych za egzekwowanie

praw konsumentoéw i biznesu.

Wiedza o przepisach

Niewidzialnosé



Metodologia badania



376 Ukrainek
wypetnito ankiete
umieszczona

w mediach
spotecznosciowych
Domu Matki

Metodologia badania

ETAPII

Ponad 300 ankiet
rozestanych do
powiatowych
rzecznikow
konsumentow
W catej Polsce

ETAPII

Badanie
jakosciowe na
podstawie
wywiadow ze 128
Ukrainkami




Tematyka badania



Tematyka badania

Zak dzi Zakupy na odlegtosc, Rynek finansowy:
kupy codsienne  cojipricde weEKT usiugibankows,  Znajomose
produktéow a takze prawa do ush:lgl ki:edy towe, K mstytuci(l. h
niesvwnosciowveh. odstapienia od pozyczkowe oraz onsumenckich.
: 4 uqmowy. zakupy na raty.

—




Zakupy codzienne oraz zakupy
produktow niezywnosciowych



Zakupy codzienne...

Prawo do reklamacjii dochodzenia
roszczen - obok prawa do informacji
| bezpieczenstwa —-to

najwazniejsze prawa konsumenta.

Ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
oraz Kodeks Cywilny.

Co nalezy zrobid,
gdy produkt sie popsuje?

"Nalezy go samemu
naprawic"

Inne typowe odpowiedzi to:

"Jak sie zepsuje tania rzecz to najlepiej ja
wyrzucié, a jak droga to zwréci¢ do sklepu'.

"Nic bym nie zrobita, bo nie lubie sie ktocic".
"Kiedy produkt sie popsuje, to go wyrzucam".
"Mniej wiecej znam przepisy konsumenckie,

gdyz znam ukrainskie i wydaje mi sie, ze
w Polsce sg podobne".



- Respondentki wykorzystujg w Polsce wiedze
konsumencka wyniesiong ze swojego kraju.

» Badane Ukrainki wskazywaty, ze gdy produkt sie Zakupy codzienne...
popsuje od razu po zakupie, to moznais¢ do
sklepu, ale pdzniegj to jest juz ich problem.

« Co znaczy ,,od razu"? Padaty rozne odpowiedzi:
14 dni (kalka doswiadczen ukrainskich), 30 dni,
tyle dniile powie sprzedawca.



Zakupy

codzienne... -

whioski

Ukrainki nie znajg i nie rozrézniajg
podstawowych praw konsumenckich w
obszarze reklamacji produktu,
odpowiedzialnosci sprzedawcy za
produkt oraz gwaranc;ji.

Respondentki podkreslaty, ze jesli Niepokoi przekonanie uchodzczyn

miaty problem pomagali im o0 znajomosci prawa dotyczacego
sprzedawcy. reklamacji. W rzeczywistosci
Zznajomos¢ ta jest ograniczona.

Polscy przedsiebiorcy
sg empatyczni, wyrozumiali i nie Nie odpowiada ona rowniez stanowi
wykorzystujg ich niewiedzy. prawnemu w Ukrainie.




Zakupy przez Internet



Zakupy przez Internet

01. Kluczowe 02. wsred odpowiedzi Q3. Wiekszosc 04. 51 proc.
pytanie byto pozytywnych respondentek respondentek
- typowa brzmiata: (62 proc.) Kupuje

"Znam swoje deklarowata

"Czy zna Pani w Internecie

prawa, bo taka jednak, ze swoich

swoje prawa - . podczas
. Informacja praw podczas
w trakcie ojawia sie na pobytu
bieni PoJ < zakupow Pol
robienia w Polsce.
stronach w Internecie
zakupow 3 .
& sklepow e

w Internecie?" internetowych."



Zakupy internetowe - wnioski

Z reguty, konsumentki
z Ukrainy nie wiedzg takze,
jak rozréznic¢ zakupy
w Polsce lub Unii
Europejskiej od wysyiki
produktu z Chin.

Ukrainki, ktére korzystaty
Z e-commerce nie czuly
obaw dotyczacych
zakupow internetowych.

Pytania wspomagajace
pokazaty takze, ze nie znajg
one mechanizmoéw
zwiekszajacych ich
bezpieczenstwo zakupowe
w sieci, na przyktad tzw.
chargeback.

Respondentki w wiekszym
stopniu niz Polacy narazone
sg na patologiczne zjawisko

tzw. dark patterns lub
deceptive designs.

Zakupy przez Internet sy
waznym elementem
aktywnosci Ukrainek na
polskim rynku. Niemniej,
choc takich zakupow
dokonujg one stosunkowo
czesto, widoczne sg ich braki
wiedzy na temat
funkcjonowania
mechanizmow zakupowych,
Nnp. paczkomatow.



Ustugi finansowe



Ustugi finansowe .
Kobiety, ktore

deklarowaty, ze
nie wiedzg czym jest

RRSO
Respondentki korzystatly gtéwnie z ustug, wskazywalty, ze aby
udostepnionych przy zaktadaniu darmowego konta ocenié ofertQ

bankowego. Ukrainki wiedzg, jak z nich korzystac.

kredytu, trzeba
poréwnac... RRSO.

82 proc. Ukrainek nie wiedziato czym 2l Gl

. . dwhn

Jest Rzeczywista Roczna Stopa porownawczy

o t i~ (RRSO). a 95 uchodzczynie
procentowania ( ), @ 95 proc. wskazywaly tez wysokosé

nie znato pojecia pozaodsetkowych
kosztow kredytu.

miesiecznej
raty.




Rok po przyjezdzie do Polski Ukrainki
nadal skupiajg sie na zaspokajaniu
podstawowych potrzeb, ale nie dlatego,
ze innych nie maja. Wiedza, ze nie
mogtyby sobie pozwoli¢ na obstuge rat.

70 proc.respondentek:

. Zadna z kobiet uczestniczacych "obecna sytuacja finansowa
Us*ug I w badaniu nie skorzystata jeszcze nie pozwa|a mi ku powaé Nna
z zakupow ratalnych, ale niemal

co piata (17 proc.) chciataby raty". Ale tylko 7 proc. nie

fl Nansowe lub planuje tego typu zakupy. potrzebuje nowych
produktow.




Wraz ze
wzrostem aktywnosci
na rynku

ustug finansowych,
: stan
Ustugi wiedzy Ukrainek bedzie

finansowe - niewystarczajacy.
whioski
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Znajomos¢ instytucji
konsumenckich



Znajomos¢ instytucji konsumenckich

Ukrainki nie znajg polskich instytucji. Nie wiedziaty jednak
rowniez do kogo sie zwrdci¢ w razie problemu z zakupem w swoim kraju. To pogtebia ich
niewidzialnos¢ na rynku i wskazuje na pilng potrzebe zapewnienia dostepu do urzedéw
wspomagajacych egzekwowanie ich praw.

10 proc. (najwiecej) respondentek 7 proc. (hajmniej) ankietowanych
zadeklarowato, ze wie o istnieniu Urzedu Ukrainek wskazato, ze Komisja Nadzoru
Ochrony Konkurencjii Konsumentow oraz Finansowego jest im znana.

lokalnych rzecznikéw konsumentow.

UOKIiK i lokalny
rzecznik konsumenta

Komisja Nadzoru
Finansowego



Szczegdlne zagrozenia dla
ukrainskich konsumentek



Szczegolne zagrozenia

Konsumenci Proby
ukrainscy nie . SR
Dochodzi do préb rozumiej faktu . ,,nahCIEQIn,IQCIa
wytudzen danych zwigzaniaichumowa  Wprowadzanie UCNOCZCOW Nd
osobowych Iub kgez T?EZHWOS'CI' W bl’Qd chwiléwki.
Sryehpoprees  rowiazania podezas  Wrmo] orupe
wysytanie Powszechne jest .zakupu szczegélnbi/e
komunikatow SMS przekonanie, ze uzywanych narazona natamanie
w jezyku gdy przestana pojazdéw. prawa przez firmy

ukrainskim. i przestepcow
dziatajacych w szarej

lub czarnej strefie.

korzystac¢ z ustugi,
nie ponoszy
dalszych optat.

Lombardy
stanowia
potencjalne
zagrozenie dla
ekonomicznych
intereséw
uchodzcoéw.




Whioski i rekomendacje



Whioski

Ukrainki nie posiadajg wystarczajgcej wiedzy o swoich prawach i obowiazkach,
choc jednoczesnie sg przekonane, ze ich poziom znajomosci przepisow jest wysoki.

Wiedza uchodzczyn o prawach konsumenta
w Ukrainie oparta jest o praktyke, a nie prawo.

Brak standardu ochrony konsumentéw w Ukrainie wywotuje przekonanie o sprawczosci
przedsiebiorcow i ich szerokiej dowolnosci w podejmowaniu decyzji,
np. o zasadnosci reklamacji.

Ukrainki nie posiadajg typowych dla polskiego rynku ,,odruchéw konsumenckich”, np. zwigzanych z
reklamowaniem produktéw, pomimo ze przedsiebiorcy z Polski nie zniechecaja ich do tego.

Polski biznes w znaczacej czesci nie prébowat wykorzystac¢ trudnej sytuacji uchodzcéw, traktowat
Ukrainkiz empatiai rzetelnym podejsciem kupieckim.

Ukrainki- mimo zauwazonych brakéw - widzg koniecznos¢ bycia wtasciwie poinformowanymi.

Bez konsekwentneji systemowej kampaniiinformacyjno-edukacyjnej uchodzczynie nie przestang
by¢ niewidzialne dla polskiego systemu gospodarczego i finansowego.



Rekomendacje

- Podjecie szerokich dziatan edukacyjnych.
Zadanie dla przedsiebiorcéw, organizacji
spotecznych i wyspecjalizowanych agend panstwa

majacych za zadanie ochrone konsumentow.

« Wdrozenie na state systemu informacyjnego w
obszarze ochrony konsumenta w Polsce w jezyku

ukrainskim.

Brak podjecia szerokich

i skoordynowanych dziatan edukacyjnych
moze mieé negatywne konsekwencje
wraz z przedtuzajgcym sie pobytem
nowych konsumentek z Ukrainy.

1. Rozbieznos¢ wiedzy o faktycznie
przystugujacych prawach bedzie
konfliktogenna, co moze doprowadzi¢ do
trwatej niecheci ukrainskich konsumentow
i polskich sprzedawcow.

2. Deficyt wiedzy moze dotyczy¢ takze
nowych ukrainskich przedsiebiorcow.

Wielu z nich z powodzeniem kieruje swoja
oferte do konsumentéw zaréwno polskich,
jak i ukrainskich. Nie znajac dostatecznie
polskich i unijnych realiow prawnych,

tatwo o zachowanie sprzeczne z prawem, takze
niezawinione.

3. Unikanie reklamacji bedzie negatywnie
wptlywato na caty rynek, ktéry w dtuzszej
perspektywie pozbawiony ,bodzcéow
reklamacyjnych” moze zaczaé oferowac
gorszej jakosci towary i ustugi wszystkim
konsumentom, takze polskim.



Zadania do wykonania

Akcjainformacyjna na temat
podstawowych praw
i obowigzkéw konsumenta
w obszarze dochodzenia roszczen:

zasady zwrotu produktu
petnowartosciowego w stacjonarnym
sklepie,

etapy procesu reklamacyjnego
i obowigzujacych w Polsce terminoéw,

réznice miedzy odpowiedzialnoscia
sprzedawcy a gwarancja.

Edukacja skoncentrowanana
bezpieczenstwie, zasadach
dokonywania zakupoéw
i specyficznych rozwigzaniach:

jak zidentyfikowaé sklep nastawiony
na wytudzenia,

jakie sg prawa przy zakupie rzeczy
uzywanych lub na platformach, gdzie
sprzedaja inni konsumenci,

zasady funkcjonowania
paczkomatow.

Zakupy stacjonarne

Kompleksowa akcja
informacyjna:

bezpieczenstwo transakcji
bezgotéwkowych,

zasady swiadomego wyboru oferty
dostosowanej do potrzeb,

mozliwosci korzystania z pomocy
doradcy, znajacego przepisy i realia
polskiego rynku.

e-commerce

Rynek finansowy




Partnerzy projektu



Julia Boguslavska

Inicjatorka i koordynatorka projektu ,,Ukrainka w Polsce”

« Projekt ,Ukrainka w Polsce” promuje integracje pomiedzy Ukrainkami oraz Polakami
poprzez edukacje w réznych obszarach, skupiajgc sie przede wszystkim na rozwoju
zawodowym Ukrainek i tworzeniu wlasnych przedsiebiorstw w Polsce. Gtéwnymi
ustugami projektu sg spotkania psychologiczne, motywacyjne, sprzedazowe i
marketingowe.

- ,Ukrainka w Polsce” jako partner projektu bedzie wspétpracowat z Federacja
Konsumentow i podejmie dziatania edukacyjno-informacyjne skierowane do ukrainskich
konsumentek.

« ,Ukrainka w Polsce” jest gotowa by¢ diugofalowym partnerem dla wszystkich
interesariuszy i dziata¢ razem z nimi.




Koalicje tworzg organizacje
pozarzagdowe w Polsce, ktére maja
doswiadczenie wspétpracy z
uchodzcami i sg zainteresowane
integracja wszystkich grup
konsumentéw w procesie
wspdlnego rozwoju polskiej
gospodarki i wolnego rynku.

Nadija Bendrychuk

koordynatorka Koalicji

Organizacje wchodzace w

Kierunki dziatan Koalicji: A
sktad Koalicji:

- podnoszenie swiadomosci praw konsumenckich

wéréd uchodzcéw z Ukrainy, SUTOR@ELT fimeiuez

wsparcia integracji
Finanse Kobiet Warszawa

- edukacja konsumencka dla dzieci i rodzicéw, Fundacja Losy Niezapomniane
Fundacja Inicjatyw Spoteczno-
- yodpowiedzialna przedsiebiorczos¢”: promowanie Ekonomicznych
etycznych standardéw prowadzenia biznesu wsréd International Confederation
uchodzcéw rozpoczynajacych witasng dziatalnosé of Consumer Societies
gospodarczy. Fundacja ukrainskich
kobiet przedsiebiorcow Korali
Koalicja jest otwarta na partnerstwo i nowych Zdrowe Inicjatywy

czionkow. Fundacja Ochrony Wielkich
Jezior Mazurskich




Dziekujemy za
uwage!
k Petny raport do pobrania ze strony

Federacja ukrainkawpolsce.pl/niebadzniewidzialna
Konsumentow

\”’ ukrainkawpolsce.pl
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