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Uchodzcy z Ukrainy i ich integracja

WStQp kluczowym wyzwaniem polityki
migracyjnej Polski

Dzieki dynamicznej gospodarce Polska jest juz od lat krajem
atrakcyjnym dla milionéw migrantow ze wschodu, a nawet krajow

odlegtej wschodniej Azji.

Ostatnia agresja Rosji na Ukraine spowodowata niespotykang do tej pory w Polsce fale
migracji uchodzcow, przede wszystkim kobiet i dzieci. Przez pierwsze poét roku wojny
przez Polske przejechato prawie 6 mln oséb z Ukrainy, z czego ok. 1,5 mIn oséb pozostato
wsrod nas. To nowa rzesza konsumentow, przede wszystkim konsumentek. Warto
zaznaczyc, ze inaczej niz dla wiekszosci imigrantow z Ukrainy przybytych do Polski
wczesniej i juz nie najgorzej orientujacych sie w polskich realiach, ostatnia fala

emigrantek z Ukrainy nie przybyta do nas z wyboru, ale koniecznosci. Na dtuzej.

Reakcja polskiego spoteczenstwa, ale takze przedsiebiorcoéw na los uciekinierow byta
wspaniata i spontaniczna. Pomoc na granicach i punktach przyjazdu, wsparcie
finansowe i mieszkaniowe wzbudzity podziw catego swiata. Nie zmienia to faktu,
iz najnowsza imigracja do Polski tylko wyostrzyta brak spdjnej, dtugofalowej polityki
panstwa wobec migracji, co jest powaznym zaniedbaniem. Wynika to zaréwno z sytuacji
demograficznej (kurczacej sie liczby ludnosci Polski i zmian strukturalnych
zachodzacych w wyniku imigracji), jak i kwestii fundamentalnych, takich
jak uniwersalne prawa cztowieka. Co bedzie dalej z naszymi nowymi sasiadami?
llu z nich pozostanie wsrod nas? Nie znamy odpowiedzi na te pytania, ale jedno jest
pewne — wiele Ukrainek i ich dzieci sg i pozostang polskimi konsumentami na lata

i powinny miec te sama swiadomosc¢ swoich praw i obowigzkow.

Polityka migracyjna powinna by¢é pomystem panstwa na zmierzenie sie z coraz

wiekszym naptywem imigrantow, zwigzanym zarowno z przycigganiem polskiego rynku



pracy, jak i dazeniem coraz wiekszej liczby imigrantéow do dtugoterminowego
pozostania w Polsce. Konieczne jest opracowanie infrastruktury i procedur
pozwalajacych na integracje imigrantow w polskim spoteczenstwie na rynku pracy,
ale takze na rynku towarow i ustug. ,Wszyscy jestesmy konsumentami” — to zdanie
Prezydenta Kennedy'ego jest zatem adekwatnym mottem dla raportu Federacji

Konsumentéw poswieconego sytuacji uchodzczyn z Ukrainy rok po ataku Ros;ji.

Whnioski z tego raportu pokrywaja sie z generalna teza, ze panstwo polskie ma jeszcze
wiele do zrobienia by uchodzcy, a szerzej migranci w Polsce, nie byli ,instytucjonalnie
niewidzialni”.

Uwzgledniam tu takze imigrantow, ktorzy przebywali w Polsce jednorazowo ponizej
roku ze wzgledu na najczesciej wykorzystywany po 2014 roku system legalizacji
zatrudnienia przez prace sezonowa i tzw. oswiadczenia o zamiarze zatrudnienia
cudzoziemca. Tego rodzaju pobyty, krotsze niz rok, nie miescity sie w definicji imigracji
GUS. Byly zatem zupetnie niewidzialne w publikowanych statystykach. Innym
powaznym problemem byt fakt, ze nawet imigranci pozostajacy w Polsce dtuzej nie byli
w wiekszosci przypadkéw obejmowani badaniami GUS ze wzgledu na problemy

z dotarciem z badaniami ankietowymi do tej grupy osob.

Skala naptywu uchodzcow z Ukrainy po 24 lutego 2022 roku jest bezprecedensowa
w historii Europy po Il wojnie swiatowej. Najczesciej wybieranym przez uchodzcow
krajem stata sie Polska. Mozna szacowac, ze z tej fali migracji pozostato w Polsce okoto
1,5-2 mIn osoéb. Liczba ta nie uwzglednia prawdopodobnie okoto 1-1,5 miIn obywateli

Ukrainy, ktérzy przebywali w Polsce wczesniej.

Naptyw uchodzcow z Ukrainy na poczatku wojny w 2022 roku oraz potencjalnie dalsze
duze migracje ekonomiczne i zwigzane z kontynuacja operacji wojennych sprawiaja,
ze temat koordynowania dziatan na poziomie centralnym i opracowanie spojnej polityki
migracyjnej staty sie jeszcze bardziej naglace. Edukacja konsumencka jest waznym
elementem dziatan, jakie powinny zosta¢ podjete i dlatego gratuluje Federacji

Konsumentow i organizacjom ukrainskim w Polsce wspdlnego podjecia tego tematu.



Niepewnos¢ co do przysztosci dla wielu uchodzczyn jest ogromnym obcigzeniem.
Co prawda otrzymaty takie same prawa jak obywatele Polski w dostepie do ustug
publicznych, jednak problemem pozostaje codzienna praktyka, problemy
ze znalezieniem pracy, opieka nad dziecmi i roztgka z najblizszymi. Wyzwaniem
dla uchodzczyn, ale takze instytucji panstwa swiadczacych ustugi publiczne pozostaja
kwestie jezykowe, rdézne standardy i oczekiwania dotyczace praw konsumenta,

szkolnictwa, opieki zdrowotnej, mieszkalnictwa.

Jak  wskazuje raport Federacji Konsumentow, brak konsekwentnego
i skoordynowanego uregulowania tych kwestii moze prowadzi¢ do wielu problemow.
Mam nadzieje, ze raport stanie sie waznym przyczynkiem do dyskusji
i skoordynowanych dziatan szerokiej koalicji instytucji panstwa, organizacji spotecznych
i ludzi dobrej woli na rzecz trwatej integracji uchodzcéw z Ukrainy. Mam nadzieje,
ze stanie sie tym samym modelem na przysztos¢ dla polityki wobec wszystkich

imigrantow.

Stanistaw Kluza
SGH, Prezes Instytutu QUANT TANK



Kazdy z nas ma ulubiony sklep, kawiarnie, stragan z warzywami,

zamawia rzeczy przez internet - wszystkie te elementy tworza
bezpieczna codziennosé, po ktorej poruszamy sie, przestrzegajac

dobrze znanych przepiséw.

Dla milionow Ukrainek i Ukraincow ten bezpieczny swiat zawalit sie 24 lutego 2022 roku.
Otchtan smierci, ucieczki, roztaki zburzyta wszystko. Zderzeni z bezmiarem krzywdy
Ukraincy otrzymali wielka pomoc od Polek i Polakéw. Trudno bez wzruszenia mowic

o tysigcach gestow solidarnosci Polakow w ciggu ostatniego roku. Dziekuje za to!

Ja nazywam sie Julia Boguslavska i pochodze z Doniecka. Mieszkam od 10 lat w Polsce.
Tu zbudowatam swoj $wiat. Swiat rodziny, pracy, przyjaciot. Wroctaw jest moim domem.
Ale od 24 lutego 2022 r. moja najwazniejsza misja jest pomoc Ukrainkom, ktore musiaty

opuscic swoj bezpieczny swiat.

Prowadze projekt Ukrainka w Polsce, ktorego celem jest wsparcie kobiet budujacych
na Nowo swoje zycie w nowym kraju. Kobiet ambitnych i dumnych, ktére chca dac cos
z siebie swiatu. Kobiet, ktorych bliscy walcza na froncie o wolnos¢ swojego kraju. Ktorzy

oddaja zycie i zdrowie ukochanej ojczyznie.

Mogtabym opowiedzie¢ Panstwu dziesiatki historii, ktére w ciggu tego roku poznatam.
Sa trudne, dramatyczne, ich dobre zakonczenie jest niepewne i odlegte. Przekonaty
mnie one do tego, ze dziata¢ trzeba tu i teraz. Ze licza sie konkretne dziatania
dla konkretnych oséb. Trzeba podawac¢ pomocna dton kazdego dnia. Czesto nawet
w drobnych sprawach, ktére czasami staja sie wielkimi problemami. Bo jezyk, bo inne

przepisy i zwyczaje.

Gdy poznatam osoby z Federacji Konsumentdéw, poczutam, ze spotkatam kogos,



kto mysli podobnie, jak ja. Zajecie sie tak wazna sprawa dla Ukrainek, ktére przeciez
muszg codziennie kupowac towary i ustugi, s3 konsumentkami. Majg swoje prawa,
ktorych nie znaja. Przez brak informacji moga traci¢ czas i pienigdze. Nie musi
tak by¢. Mamy swietny raport na ten temat. Daje on podstawe do madrego partnerstwa

mojego projektu i Federacji Konsumentow, zeby pomadc Ukrainkom w Polsce.

Dzieki wnioskom z raportu wiemy, co robic, jak trafi¢ z dziataniami tam, gdzie trzeba.
Jestem przekonana, ze nasze wspotdziatanie przyniesie dobre efekty. Mam dobre
doswiadczenia w partnerskim wspoétdziataniu z Fundacja Ukraina, Fundacja Kulczykow,
samorzadem Wroctawia. Gdy dobrzy ludzie dziataja razem w dobrym kierunku, musza

by¢ dobre efekty.

A dobre efekty to odbudowa kawatka bezpiecznego swiata dla moich siéstr Ukrainek.

Zrobmy to wspolnie. Warto!

Julia Boguslavska

Inicjatorka i koordynatorka projektu ,,Ukrainka w Polsce”



Wszyscy jestesmy konsumentami - to kluczowe przestanie

przemoéwienia prezydenta Stanéw Zjednoczonych
Johna F. Kennedy’ego, ktére wygtosit
w Kongresie USA 15 marca 1962 r.

Warto przypomniec te stowa w Polsce, ktéra po ubiegtorocznej agresji Rosji na Ukraine

stata sie nowym domem dla ponad miliona uchodzcdéw zza naszej wschodniej granicy.

Wsrod przybytych do naszego kraju po wybuchu wojny 87 proc. to kobiety i dzieci.
Obecnie, uwzgledniajac poprzednie fale migracji, w Polsce przebywa na state okoto
2,3 min Ukraincéw. Wszyscy oni sg konsumentami bez wzgledu na to, czy juz pracuja
czy jeszcze korzystaja z hojnego wsparcia polskiego panstwa i Polakow, ktorzy
od pierwszych dni wojny okazali niezwykta gotowos¢ do niesienia pomocy, takze

W wymiarze materialnym.

Swieto konsumentéw to dobra okazja, by zastanowi¢ sie nad losem Ukraificéw w Polsce.

257

Dla Ukrainek opuszczenie ojczyzny po wybuchu wojny nie byto wyborem, lecz przede

87 proc. uchodzcéw wojennych

z Ukrainy to kobiety i dzieci, ktore statly

sie liczng grupa nowych konsumentow.

wszystkim przymusem, a odnalezienie sie w nowej rzeczywistosci uchodzstwa stanowi

ogromne wyzwanie.

Jednym z elementow usamodzielniania sie i integracji powinno byc¢ witaczenie tej grupy

osob do polskiego rynku, nie tylko pod wzgledem ekonomicznym, ale rdowniez



przekazanie im odpowiedniej wiedzy o prawach i obowiazkach zwigzanych
z funkcjonowaniem na naszym rynku. Prezentowany Panstwu raport wyraznie

wskazuje, ze na razie takiej wiedzy Ukrainki nie maja.

»,UKkrainka w Polsce - jak sprawié, by nowa grupa konsumentek nie byta niewidzialna”
to diagnoza stanu obecnego i proba stworzenia planu, jak wiaczy¢é Ukrainskie kobiety

do grona swiadomych konsumentow.

Z naszego badania wynika, ze 90 proc.

ukrainskich respondentek chciatoby

wiedzie¢ wiecej o przepisach

konsumenckich w Polsce.

Uchodzcy z Ukrainy maja realny wptyw na polska gospodarke. W ostatnim roku 1,5 min
z nich wystgpito o wydanie numeru PESEL. To umozliwia m.in. otwieranie
kont w polskich bankach. Jednoczesnie ponad potowa przebywajacych obecnie
w Polsce Ukraincow pracuje. Coraz czesciej wynajmuja mieszkania, a zatem zawieraja
umowy najmu, wybieraja dostawce internetu, optacaja rachunki za gaz i energie
elektryczna. Robig codzienne zakupy, ogladaja reklamy w telewizji i w Internecie,
przegladaja platformy zakupowe z nowymi i uzywanymi przedmiotami. W 2022 r.
Ukraincy wydali na towary i ustugi ponad 4 mld zt. Tak, jak kazdy z nas, codziennie staja

przed wyborami konsumenckimi.

Jako organizacja konsumencka chcemy, by Ukrainki dokonywaty swiadomych wyborow,
ktore poparte sg znajomoscia rynku oraz praw i obowigzkdw konsumenckich. Znajac
zarowno polskie, jak i europejskie, realia dotyczace znajomosci praw konsumenta,

postanowilismy sprawdzic, jaki jest poziom wiedzy na ten temat Ukrainek.



\”, 1.1 Cel badania

Cho¢ Polska sgsiaduje z Ukraing, nasze systemy ochrony
konsumentow znacznie sie od siebie réznia, szczegodlnie
na poziomie egzekwowania przepiséw i wsparcia oferowanego

przez rzad, samorzady i organizacje konsumenckie.

Polska stanowi czes¢ systemu Unii Europejskiej, w ktéorym konsument znajduje sie
w centrum uwagi ustawodawcow, a jego ochrona jest jednym z priorytetow polityki

wspolnoty.

Jednym z celdéw niniejszego raportu byto zbadanie czy rok po przyjezdzie do Polski
wiedza, jaka maja Ukrainki o naszych przepisach konsumenckich, jest wystarczajaca
do $wiadomego funkcjonowania na polskim rynku i dokonywania zakupdéw
odpowiadajacych mozliwosciom i potrzebom. Gdyby tak nie byto, chcielismy sie

dowiedziec¢, w jakich obszarach potrzebne jest wsparcie informacyjne i edukacyjne.

Kolejnym celem badania byto zbadanie zjawiska ,niewidzialnosci” nowej grupy
konsumentek w Polsce, czyli uchodzczyrnn z Ukrainy, z punktu widzenia instytucji
odpowiedzialnych za egzekwowanie praw konsumentéw. Zalezato nam rdéwniez

na wypracowaniu rekomendacji, jak temu zjawisku zaradzic.

Cho¢ Ukrainki teoretycznie moga korzystaé¢ ze wszystkich
dobrodziejstw polskiego rynku, z powodu ich szczegélnego
potozenia maja trudnosci, by stac¢ sie¢ Swiadomymi
konsumentkami w rozumieniu prawa i praktyki ochrony

ich praw. Dla duzej czesci systemu s3 ,,niewidzialne”.



Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ktdra daje podstawy
do ochrony konsumentow, postuguje sie pojeciem ,konsumenta przecietnego’,
przy czym ,przecietny” okresla stan wiedzy, a nie status majatkowy. Zgodnie z art. 2 pkt
8 ustawy ,przecietny konsument” to taki, ktéry jest ,dostatecznie dobrze
poinformowany, uwazny i ostrozny”. To oznacza, ze ma wiedze na temat produktu

i rynku, ale nie musi byc¢ to wiedza kompletna ani specjalistyczna.

Moga istnie¢ rozne grupy ,konsumentow przecietnych”, a klasyfikacji dokonuje sie
z uwzglednieniem m.in. czynnikow spotecznych, kulturowych czy jezykowych. Chodzi
o wyodrebnienie i jednoznaczne zidentyfikowanie grupy szczegodlnie podatnej
na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa dotyczy.
Szczegdlna grupa ,konsumentdw przecietnych” sa np. seniorzy. Ukrainki réwniez

stanowig taka szczegdlna grupe na polskim rynku konsumenckim.

Planujac badanie spodziewaliSmy sie, ze zdiagnozujemy niski

poziom wiedzy o zasadach dziatania systemu ochrony konsumenta
w Polsce. Spodziewalismy sie, ze uchodzcy nie znajg wszystkich
termindéw i zasad, obawialiSmy sie tez ze mogg by¢ bardziej podatni
na nieetyczne zjawiska rynkowe. Nasze badanie czesciowo
potwierdzito te obawy, cho¢ réwniez pokazato spore umiejetnosci

adaptacyjne i zdrowy rozsadek wielu ukrainskich konsumentek.

Polski biznes dostrzegt role Ukraincéw jako konsumentéw i dostosowat do tego swoje
dziatania marketingowe. Nalezy bra¢ jednak pod uwage, iz nasz rynek — biznes
i konsumenci — do obecnego standardu dochodzili przez ponad 30 lat, a w przypadku
ukrainskich uchodzczyn mamy do czynienia z konsumentkami, ktore przyjechaty

do Polski zaledwie rok temu. To osoby, ktore dotad funkcjonowaty w innym systemie



prawnym, a ich zachowania konsumenckie byly inne od obserwowanych w Polsce.
To oznacza ryzyko braku wiedzy Ukrainek iich zdolnosci do bezpiecznego poruszania sie

na naszym rynku.

Badanie jakosciowe miato potwierdzi¢ lub rozwia¢ obawy dotyczace tego, czy Ukrainki
stanowigce specyficzna grupe konsumentek sa dla duzej czesci systemu ,niewidzialne”
- chociaz moga korzystac ze wszystkich dobrodziejstw rynku, nie posiadaja
odpowiedniej wiedzy o swoich prawach i obowigzkach. Interesowato nas takze,

czy wiedza do kogo zwrocic sie o pomoc.



vy 12Trzyetapowa diagnoza

Niniejszy raport diagnozuje, jak Ukrainki funkcjonujg w naszym
kraju w roli konsumentek. W raporcie odpowiadamy na pytanie,
czy s Swiadome swych praw i obowigzkéw, czy z nich korzystajg

i czy sg widoczne dla naszego systemu ochrony konsumenta.

W pierwszym etapie badania wchodzacego w sktad raportu, 376 Ukrainek wypetnito
ankiete internetowa umieszczong w mediach spotecznosciowych przez ,Dom Matki”,
placowke z warszawskiej Biatoteki oferujgca dlugofalowy program wsparcia
dla uchodzczyn. Dzieki temu udato sie poznac¢ podstawowe dane ekonomiczne
dotyczace respondentek oraz dowiedziec sig, czy pracuja, gdzie mieszkajg oraz ile oséb
pozostaje pod ich opieka. Poproszono je rowniez o samoocene poziomu znajomaosci
jezyka polskiego. Dzieki temu udato sie pozna¢ uwarunkowania, ktére maja
bezposrednie przetozenie na korzystanie z rynku: sytuacje ekonomiczng, mobilnose,

poziom zrozumienia przekazu oraz ofert w jezyku polskim.

Raport powstat na podstawie trzyetapowej diagnozy:
376 internetowych ankiet wypetnionych przez Ukrainki,

110 odpowiedzi powiatowych rzecznikéw konsumenta z catej

Polski oraz 128 wywiadow jakosciowych z uchodzczyniami.

W drugim etapie badania sprawdzono, jak sytuacje Ukrainek widzg powiatowi rzecznicy
konsumentdéw oraz doradcy z organizacji konsumenckich. W polskim systemie
za ich posrednictwem konsumenci moga uzyskac pomoc. Analiza zgtoszen,

ktore trafiajg zaréwno do rzecznikdw, jak i doradcoéw pokazuje, jak dziata rynek i pozwala

wychwyci¢ negatywne zjawiska na bardzo wczesnym etapie.



Pobiezna obserwacja wskazywata, ze Ukraincy nie korzystajg z oferowanej przez takie
instytucje pomocy. Usystematyzowanie wiedzy na ten temat umozliwity ankiety
rozestane do ponad 300 rzecznikdw konsumentdw w catej Polsce. Uzyskano

110 odpowiedzi, ktdre zostaty wykorzystane w niniejszym raporcie.

W trzecimm etapie przeprowadzono badanie jakosciowe metoda wywiadow
prowadzonych przez przeszkolonych moderatorow Federacji Konsumentow, wedtug
scenariusza skonsultowanego we wspotpracy ze Szkota Gtowna Handlowa w Warszawie.

Metoda ta pozwolita poznac zaleznosci oraz mechanizmy zachowan.

Dzieki niej autorom raportu udato sie ujawni¢ problemy i zjawiskach, ktorych
nie wskazaly dwa wczesniejsze badania. Analiza danych jakosciowych umozliwita
rowniez identyfikacje czynnikow wptywajacych na potencjalne problemy oraz
okreslenie wyzwan stojacych zaréwno przed Ukrainkami, jak i przed polskim rynkiem
oraz system ochrony konsumenta. Respondentki opowiadaty o swoich
doswiadczeniach, potrzebach i wyobrazeniach, a my moderowalismy przebieg

rozmowy, Kierujac wspomagajace pytania.

Badanie jakosciowe zrealizowano na podstawie rozmow ze 128 Ukrainkami w roznym
wieku i o zréznicowanym wyksztatceniu, ktére przybyty do Polski po 24 lutego 2022 r.
Uzyskano tacznie 106 petnych ankiet. Nalezy jednak zauwazyc, ze nie jest to grupa
reprezentatywna dla catej populacji Ukrainek w Polsce. Mimo to w potaczeniu
z wynikami ankiet, danymi witasnymi, informacjami od rzecznikéw konsumentéw oraz
dodatkowymi wywiadami indywidualnymi z ekspertami znajacymi realia rynkow

ukrainskiego i polskiego, pozwolito to na uzyskanie obiektywnego obrazu sytuacji.

Cho¢ unikano pytan odnoszacych sie do ochrony konsumenckiej w Ukrainie,
dla respondentek czesto odnoszenie sie do wtasnych doswiadczen i takie porownania
byty naturalnym sposobem udzielania odpowiedzi na czes¢ pytan zadanych podczas

badania.



1.3 Zakres badania

jakosciowego

Zakres tematyczny badania zostat ustalony
z uwzglednieniem celu oraz faktycznego korzystania

z okreslonego fragmentu rynku przez Ukrainki.

Zakres podstawowy badania dotyczyt zakupdéw codziennych oraz zakupdéw produktow
niezywnosciowych. Z tymi drugimi scisle taczy sie znajomos¢ praw i obowigzkow
konsumenta, w tym zasady dotyczace reklamacji. Druga czes¢ raportu tematycznego
odnosi sie do zakupdw na odlegtosé, czyli przede wszystkim zakupow internetowych
a takze prawa do odstgpienia od umowy. W czesci trzeciej podsumowalismy obszar
rynku finansowego: ustugi bankowe, ustugi kredytowe/pozyczkowe oraz zakupy na raty.
W ostatniej, czwartej czesci, zwrdciliSmy uwage na  znajomos¢  instytucji

konsumenckich.

)




2. Zakupy codzienne:
¥

we reklamacjai dochodzenie \0’
roszczen konsumenckich

Przepisami, ktére regulujg procesy reklamacyjne, sg ustawa

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

Prawo do reklamacji i dochodzenia roszczen - obok prawa do informacji
i bezpieczenstwa — to najwazniejsze prawa konsumenta. Kazdy bezposredni kontrahent
konsumenta odpowiada za jakos¢ swiadczenia, czyli towaru lub ustugi. Kazdy ubytek
jakosci lub zachowanie niezgodne z umowa uprawnia konsumenta do ztozenia
reklamacji, przy czym moga wystepowac rozne tytuty odpowiedzialnosci za jakosc

towaru badz ustugi.
Reklamacja

Sprzedawca moze nie uznac¢ reklamacji, ale zawsze ma obowiazek ja przyjac
i odpowiedziec¢ na trwatym nosniku (papier, e-mail, sms). Odmowa przyjecia reklamagji
jest nieuczciwa praktyka rynkowa, a brak odpowiedzi w ciggu 14 dni co do zasady

oznacza uznanie reklamaciji.
Odpowiedzialnosé sprzedawcy

W  przypadku towardw to sprzedawca odpowiada za ich ewentualne wady
oraz zgodnosc¢ z umowa. Przepisy dotyczace odpowiedzialnosci sprzedawcy zmienity sie
1 stycznia 2023 r., przy czym zmiana nie byta znaczaca, a zasady odpowiedzialnosci
nie zostaty istotnie zmodyfikowane. Dla porzadku nalezy dodac, ze przepisy mowity
o odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi, a obecnie mowa o odpowiedzialnosci za zgodnosc
towaru z umowa i ma ona charakter podstawowy, co oznacza, ze sprzedawca nie moze
jej uchyli¢ ani ograniczy¢. Nie moze tez odesta¢ konsumenta do producenta

lub  dystrybutora, gdy konsument chce ztozy¢ reklamacje sprzedawcy.



Kazda niezgodnos$¢ rzeczy z zawarta umowa, ktéra tkwita w owej rzeczy w chwili
jej wydania, podlega odpowiedzialnosci sprzedawcy, o ile owa niezgodnosc¢ zostanie

stwierdzona przed uptywem dwoch lat od zawarcia umowy.
Naprawa i wymiana towaru

Co do zasady od sprzedawcy mozna zadac¢ naprawy lub wymiany rzeczy, a w nastepnej
kolejnosci zwrotu pieniedzy lub obnizenia ceny (np. gdy usterka nie zostanie usunieta).
Sprzedawca ponosi rowniez koszty zwigzane z reklamacja (np. dostarczenia rzeczy

do sklepu).
Gwarancja

Gwarancja to inny typ odpowiedzialnosci i jest ona niezalezna od odpowiedzialnosci
sprzedawcy. Znajomosc¢ tej réznicy wskazuje, czy mamy do czynienia ze swiadomym
konsumentem. Nie ma obowigzku udzielania gwarancji - to odpowiedzialnosc
dobrowolna i ma znaczenie przede wszystkim marketingowe, moze bowiem podnosi¢

wartosc produktu i swiadczyc¢ o jego jakosci.

Konsument moze wybrac¢, z jakiego tytutu chce reklamowac towar lub ustuge.
Reklamujac z tytutu gwarancji, nalezy zapoznac sie z jej postanowieniami. Standardowo
gwarancja wydawana jest kupujacemu na pismie (np. wraz z instrukcja obstugi),
ale moze byc¢ tez udzielona w innej postaci. Wowczas mozna zada¢ wydania tresci
gwarancji na trwatym nosniku. Celem badania byto sprawdzenie, jaka wiedze

0 powyzszych sciezkach dochodzenia swoich praw maja Ukrainki mieszkajgce w Polsce.

Podstawowym pytaniem byto zatem:

? Co Pani zdaniem nalezy zrobi¢,
oY gdy produkt sie popsuje?




Odpowiedzig, ktora padata wyjatkowo czesto, byto zdanie:

Gdy produkt sie popsuje, to nalezy

go samemu haprawic.

Podobne stwierdzenia w roznej formie przewijaty sie przez caty modut poswiecony

zasadom reklamowania produktu.

Z udzielanych odpowiedzi wynika, ze respondentki wykorzystuja w Polsce wiedze
konsumencka wyniesiong ze swojego kraju. Nieznane byto im pojecie
odpowiedzialnosci sprzedawcy za produkt, a o gwarancji czesto myslaty jako o ptatnej
formie dodatkowego ubezpieczenia sprzetu. Badane Ukrainki czesto wskazywaty
rowniez, ze gdy produkt sie popsuje od razu po zakupie, to mozna is¢ do sklepu,

ale pdzniej ,to jest juz Mmoj problem”.

Proby uscislenia pojecia ,od razu” byty trudne, poniewaz padaty réznorodne odpowiedzi:
14 dni (to kalka doswiadczen ukrainskich), 30 dni, tyle dni ile powie sprzedawca.
Na pytanie moderatora, co robic, jesli produkt sie popsuje po roku, respondentki zwykle
odpowiadaty, ze nic nie da sie zrobi¢. Innym przyktadem byta odpowiedz, ze termin
sktadania reklamacji to trzy dni na produkt spozywczy, 14 dni na niezywnosciowy.

Inne typowe odpowiedzi to:

- Jak sie zepsuje tania rzecz to najlepiej ja wyrzucié¢, a jak droga to zwréci¢

do sklepu.
+ Gdyby produkt sie zepsut, to nic bym nie zrobita, bo nie lubie sie kiocic.
« Kiedy produkt sie popsuje, to go wyrzucam. O

« Mniej wiecej znam przepisy konsumenckie, gdyz znam ukrainskie i wydaje

mi sie, ze w Polsce sg podobne.

Powyzsze wypowiedzi ilustruja kluczowa kwestie, jaka ujawnito badanie — rozdzwiek

miedzy przekonaniem respondentek, iz wiedza, jak postepowac z wadliwymi

produktami, a stanem faktycznym.



Az 83 proc. Ukrainek pytanych, czy spotkaty sie z trudnosciami przy robieniu zakupow
lub przy korzystaniu z ustug w Polsce deklarowato, ze nie. Nieliczne wskazywaty,
ze problemem byta ich niedostateczna znajomosc¢ jezyka polskiego. Jednak juz bardziej
szczegotowe pytania pozwolity ustali¢, ze spora czes¢ respondentek (37 proc.) miata

problemy, ktére datoby sie rozwigzac, gdyby dobrze znaty przepisy konsumenckie.

Z odpowiedzi uzyskanych od rzecznikow konsumentow wynika, ze uchodzcy zgtaszali
reklamacje przewaznie dotyczace telefonow, popularnego sprzetu AGD oraz uzywanych

samochodoéw kupionych z drugiej reki.

Rozbieznos¢ pomiedzy przekonaniami o wiedzy o prawach konsumenta a realiami

ilustruje ponizszy wykres.
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Wiem co zrobig, Wiem gdzie Wiem ile mam Wiem czego

gdy kupiony produkt sie reklamowaé czasu na ztozenie moge zada¢ od
zepsuje? produkt reklamacji sprzedawcy

Wyniki badania wskazuja, ze respondentki przektadaty znane sobie przepisy ze swojej
ojczyzny na system ochrony konsumentéw w Polsce i w efekcie 79 proc.
z nich deklarowato, ze wie, co zrobi¢, gdy produkt sie popsuje, a prawie 80 proc.
wiedziato, ze nalezy zwrdci¢ sie do sprzedawcy. Jesli jednak chodzi o znajomosc
wspomnianych powyzej konkretnych sciezek postepowania, badania jakosciowe

wykazaty, iz ani jedna osoba nie wymienita serwisu lub naprawy, jako mozliwej opcji.



Ukrainki w zasadzie ograniczaty pojecie rekojmi i odpowiedzialnosci sprzedawcy
do mozliwosci zwrécenia w cigagu 14 dni towaru do sklepu. Z kolei wskazania, czego
mozna i nalezy oczekiwac od sprzedawcy, ograniczaty sie do wymiany towaru lub zwrotu
pieniedzy. Zadna z respondentek nie podata natomiast kluczowego w obecnych

przepisach uprawnienia, jakim jest naprawa.

Nastepstwem takich przekonan jest btedne przeswiadczenie, ze w kazdym sklepie
w Polsce mozna zwrdcic¢ lub wymieni¢ petnowartosciowy produkt w ciggu 14 dni,
a jednoczesnie powstrzymywanie sie od dochodzenia roszczen w przypadku produktu
wadliwego. To dwa kluczowe obszary, ktére wymagajg praktycznej wiedzy,

aby moc by¢ swiadomym konsumentem.

W obszarach reklamacji oraz zwrotu petnowartosciowego produktu widoczna
jest potrzeba szerokiej akcji edukacyjnej, by przeciwdziatac ,niewidzialnosci” ukrainskich
konsumentek. Nie znajac podstawowych praw i obowigzkéw konsumenta, Ukrainki
nie sg w stanie w sposodb swiadomy korzysta¢ z naszego rynku. Sg tez w wiekszym

stopniu narazone na niepowodzenie w procesie dochodzenia roszczen.

W jednym z przypadkoéow konsumentka z Ukrainy po zakupie niepetnowartosciowego
produktu zwrdcita sie do sklepu z prosba o mozliwos¢ dokonania wymiany.
Nie wiedziata, ze nalezy ztozy¢ reklamacje. Poznalismy tez historie odwrotna:
sklep odmowit wymiany produktu petnowartosciowego, juz po otwarciu opakowania.
Dwie rézne sytuacje, ale przyczyna identyczna: brak znajomosci podstawowych

praw i obowigzkéw konsumenta w Polsce.

Jedna z uczestniczek badania wskazywata, ze w Ukrainie na bazarze trudno jest ztozyc
reklamacje — czesto nie ma wag i nie wydaje sie paragondw. W Polsce jest pod tym
wzgledem prosciej. Jeszcze jedna wypowiedz ilustrujgca silne powigzanie z rynkiem
w ojczystym kraju: Kupitam specjalistyczny laptop w Ukrainie i w ciggu siedmiu lat
miatam zapewniong opieke sklepu, gdy potrzebowatam cos zainstalowac. Nie wiem,

czy byto to zwigzane z jakgs gwarancjq.



2.1 Whioski

Z badania wynika, ze nieznajomos¢ polskich przepiséw
spowodowata rezygnacje z zareklamowania produktu
lub dokonania swiadomego wyboru konsumenckiego

przez respondentki.

Gtéwny wniosek z tej czesci badania: Ukrainki nie znaja podstawowych
praw konsumenckich w obszarze reklamacji produktu, odpowiedzialnosci sprzedawcy

za produkt oraz gwarancji. Nie rozrézniaja tez tych pojec¢ (rodzajow odpowiedzialnosci).

Respondentki podkreslaty, ze jesli mialy problem w sklepie w trakcie zakupdw
lub zwrotu produktu pomagali im sprzedawcy. Jest to sygnat, ze polscy przedsiebiorcy
z empatia i zrozumieniem podchodza do nowej grupy konsumentoéw,
nie wykorzystujgc ich niewiedzy. Jest to tez dowdd, ze polski rynek jest dojrzaty

i w duzym zakresie promuje stosowanie dobrych praktyk.

Niepokojace jest przekonanie uchodzczyn o znajomosci prawa
konsumenckiego dotyczacego reklamacji. W rzeczywistosci
znajomosc¢ ta jest ograniczona. Co wiecej, nie odpowiada réwniez

stanowi prawnemu w Ukrainie.

Aktualnie obowigzujacym aktem prawnym w Ukrainie jest wielokrotnie nowelizowana
ustawa w sprawie ochrony praw konsumentow (por.
https://zakon.rada.gov.ua/laws/show/1023-12#Text). Szczegdtowe pordwnanie obu
systemow prawnych wykracza poza zakres niniejszego raportu, niemniej warto
zaznaczyc, ze ukrainska ustawa przewiduje dosc¢ szeroka odpowiedzialnos¢ sprzedawcy,

wykonawcy lub producenta, okreslajac terminy odpowiedzialnosci (np. dwuletnia



odpowiedzialnos¢ sprzedawcy), sposoby usuniecia wad (naprawa, wymiana,
zwrot pieniedzy, obnizenie ceny) oraz terminy wykonania obowigzkdéw reklamacyjnych.
Jednoczesnie w prawie ukrainskim okreslone sa zaleznosci pomiedzy gwarancja
a odpowiedzialnoscia sprzedawcy, odpowiadajace polskim przepisom
sprzed nowelizacji w latach 90. Co istotne, réznice w systemach, polegajace
na przesunieciu niektérych ciezarow odpowiedzialnosci oraz sposobie kodyfikacji
norm (przepisy ukrainskie sa dos¢ skomplikowane i niejasne w kwestii interpretacji)
nie uzasadniajg odpowiedzi badanych Ukrainek. Mozna odnies¢ wrazenie, ze praktyka

funkcjonowania rynku w Ukrainie odbiega od przepisow normatywnych w tym zakresie.



Zasady dotyczace zawierania umoéw na odlegtosé,

a wiec takze tych w sklepach internetowych, wskazuje

Ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta.

Obowigzek informacyjny

Przepisy nakazuja przedsiebiorcy udzielenie konsumentowi informacji przed zawarciem

umowy i dostarczenie ich — w razie jej zawarcia — na trwatym nosniku.
Zawarcie umowy

Przewidziane s3 takze szczegodlne rozwigzania dla stwierdzenia waznosci zawarcia
umowy W sklepie internetowym, przede wszystkim poprzez stosowanie przycisku
lub podobnego rozwigzania z komunikatem ostrzegajacym, ze zamowienie wigze sie

z obowiazkiem zaptaty.
Prawo do odstapienia

Osobnym, waznym prawem konsumenta zawierajacego umowe na odlegtosc,
jest prawo do odstgpienia od niej (z wyjatkami wskazanymi w art. 38 ustawy).
Co do zasady konsument na podjecie decyzji w tej sprawie ma 14 dni. Termin jest liczony
w dniach kalendarzowych i biegnie od dnia dostarczenia towaru lub zawarcia umowy,

gdy umowa dotyczy np. swiadczenia ustugi lub dostarczenia tresci cyfrowej.

Sprzedawca towaru lub ustugi, gdy oferuje je na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa, ma obowigzek poinformowac konsumenta przed zawarciem umowy
na pismie lub na innym trwalym nosniku o prawie do odstapienia

od niej. Niewywigzanie sie z tego obowigzku skutkuje przedtuzeniem tego terminu

odstgpienia nawet o 12 miesiecy.



Obszarem zainteresowania w niniejszym raporcie byto to, w jakiej skali Ukrainki
dokonuja zakupdéw internetowych w Polsce oraz czy wiedzg, jakie prawa im przystuguja.

Kluczowe pytanie byto zatem szerokie:

6@ ﬁ Czy zna Pani swoje prawa w trakcie

robienia zakupéw w Internecie?

Wsrod odpowiedzi pozytywnych typowa brzmiata:

Znam swoje prawa, bo taka
informacja pojawia sie na stronach

sklepéw internetowych.

Wiekszos¢ respondentek (62 proc.) deklarowata jednak, ze swoich praw podczas
zakupow w Internecie nie zna. Odpowiedzi na szczegotowe pytania wskazaty,
ze tak jak w odniesieniu do zakupdw stacjonarnych rzeczywista wiedza odstaje od tej
deklarowanej. ,14 dni” bylo czesto wskazywane jako termin zwrotu produktu

zakupionego na odlegtosc. Jednak i tu pojawity sie takze inne odpowiedzi jak np. 30 dni.

Ogodlnie, 51 proc. respondentek dokonywato zakupdéw internetowych podczas pobytu
w Polsce. Wskazywaty na wygode, szczegodlnie gdy w gre wchodzita opieka nad matym
dzieckiem, oraz dostep do szerszej oferty produktow niz w sklepach tradycyjnych,

zwiaszcza w odniesieniu do zréznicowanych rozmiardw odziezy.

Sposrod przebadanych przez nas kobiet 4 proc. eksperymentuje z kupowaniem

W Internecie zywnosci. To pokazuje, ze uchodzczynie sg aktywne i nie obawiajg sie

nowoczesnych kanatéw sprzedazy.



2% 4% Dlaczego kupuje Pani 2
przez Internet? ﬁ’ﬁ
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. Wygoda
. Bezpieczenstwo
B szybkosé

Nie mam probleméw
z komunikowaniem sie

Co do zasady, nasze rozméwczynie nie widziaty réznicy
miedzy sklepem tradycyjnym a internetowym, mimo ze

w polskim systemie ochrony konsumenta odrebnos¢ tych

dwoch trybéw sprzedazy jest znaczaca.

Polskie przepisy od 1995 r. nie przewidujg odrebnego, ustawowego prawa do zwrotu
rzeczy nabytej w tradycyjnym handlu. Art. 9 ukrainskiej Ustawy o ochronie
praw konsumentow ustanawia mozliwosc¢ zwrotu rzeczy nabytej w ciggu 14 dni. Z kolei
zarobwno w Polsce, jak i w Ukrainie funkcjonuje prawo do odstapienia od umowy
zawartej na odlegtosc w ciggu 14 dni. Ksztatt ustawy ukrainskiej odpowiada zatem mnigj
wiecej polskim, a tym samym unijnym regulacjom, ale dotycza one innego rodzaju

zakupow.

Osoby, ktore korzystaty z e-commerce nie czuty obaw dotyczacych zakupow
internetowych cho¢ jednoczesnie chetnie wskazywaty na renomowana polska
platforme zakupowa, jako te, ktdra w ich odczuciu jest bezpieczniejsza. Pytania
wspomagajace pokazaty takze, ze Ukrainki nie znaja mechanizmow zwiekszajacych

ich bezpieczenstwo zakupowe w sieci, na przyktad trybu gwarancji zwrotu srodkéw

w przypadku gdy sprzedawca nie wywigze sie z dostawy (tzw. chargeback).



Z reguty, konsumentki z Ukrainy nie wiedzg takze, jak rozrézni¢ zakupy w Polsce lub Unii
Europejskiej od wysytki produktu z Chin, nawet jezeli korzystaja z polskiej platformy
e-commerce. Z powodu ograniczen jezykowych, respondentki w wiekszym stopniu
niz Polacy narazone s3 na patologiczne zjawisko ukrywania siedziby przedsiebiorstwa
dziatajagcego w Internecie lub prawdziwego charakteru dziatalnosci takich firm
(tzw. dark patterns lub deceptive designs).

W tym kontekscie nalezy zwrdcic uwage zwiaszcza na firmy podszywajace sie
pod sklepy, a w regulaminach podajace sie za posrednikow w zakupie na azjatyckich
rynkach, by w ten sposob uchylac sie od odpowiedzialnosci za reklamacje lub realizacje
obowigzkow wynikajacych z odstgpienia przez konsumenta od umowy zawartej
na odlegtosc.

To od lat utrudnia dokonywanie swiadomych zakupow takze przez polskich
konsumentow. Z wypowiedzi rzecznikéw konsumentow wiemy, ze w zakresie reklamacji
towarow zakupionych w Internecie nie wyréznia sie szczegodlnie zaden asortyment.
Pokrywa sie natomiast wystepowanie problemu zakupdw internetowych
na platformach azjatyckich. Ukraincy zwracajacy sie do rzecznikdw konsumenta
wskazywali, ze pomimo staran, czesto trudno jest im zrozumiec¢ regulaminy sklepow
internetowych i czes¢ opisu towarow.

Zaskakujace byto dla nas to, ze konsumentki z Ukrainy nie rozumieja systemu odbioru

i zwrotu towardw za pomoca paczkomatow, ich obstugi i zasad dziatania.




Zakupy przez Internet s3 waznym elementem dziatan

Ukrainek na polskim rynku. Niemniej, choé¢ takich zakupéw
dokonuja one stosunkowo czesto, widoczne s3 ich braki
wiedzy na temat funkcjonowania mechanizmoéw
zakupowych, zwlaszcza w kwestiach takich jak chargeback

czy wykorzystanie paczkomatoéow.

Mozliwos¢ petnego korzystania z rynku wymaga edukacji z tym obszarze, tym bardziej
ze lezy to w interesie samych przedsiebiorcow.

Paczkomat lub podobne urzadzenie stoi w poblizu miejsca zamieszkania ponad potowy
mieszkancow Polski. Powszechna rozpoznawalnos¢ tej metody dostawy i jej wygoda
W naturalny sposéb odpowiadaja potrzebom uchodzcow, chociazby ze wzgledu
na zmieniajace sie miegjsce zamieszkania, brak koniecznosci czekania na kuriera
lub nizsze koszty.

Chargeback to z kolei mechanizm zabezpieczajacy na wypadek niewywigzania sie
sprzedajacego z umowy, gdzie ptatnos¢ zostata wykonana przy pomocy karty. Ptatnosc
karta po pierwsze zwykle wyklucza sklepy, ktére powstaty w celu wytudzen — pobieranie
zaptaty karta przez sklep jest mozliwe po wstepnej weryfikacji przez instytucje ptatnicza,
a takiej weryfikacji oszust zwykle unika. Po drugie, szybka mozliwos¢ odzyskania
pieniedzy w razie problemu z dostawa (np. z Chin), jest w warunkach funkcjonowania
uchodzcow kluczowa. Z przeprowadzonego przez nas badania wynika, ze zwykle
rezygnuja oni z dochodzenia roszczen, nie widzac perspektyw na szybkie i skuteczne

rozwigzanie problemu.



Ustugi finansowe ze wzgledu na swoj3a specyfike majg odrebne

uregulowania, a poniewaz umowy dotycza srodkéw finansowych,
przepisy prawa nakazujg przedsiebiorcom (instytucjom

finansowym) udzielenie wielu szczegétowych informacji.

W przypadku ubezpieczen bedzie to informacja o przedmiocie ubezpieczenia,
terminach, koszcie | zasadach odpowiedzialnosci zaktadu udzielajacego

ubezpieczenia.

W przypadku umow inwestycyjnych, istotng bedzie informacja o ryzyku, jakie wigze

sie z powierzeniem pieniedzy kontrahentowi.

W przypadku umow o udzielenie pozyczek beda to informacje o kwocie otrzymanej

do dyspozycji i wszystkich kosztach poniesionych przez klienta w zakresie jej zwrotu.

Wazna kwestia — w kazdym z wymienionych powyzej zakreséw dziatalnosci — jest
tozsamosc¢ przedsiebiorcy. Kazdy podmiot swiadczacy ustuge finansowa po spetnieniu
ustawowych kryteriow jest zobowigzany do uzyskania wpisu w odpowiednim rejestrze
panstwowym. Natomiast posiadanie konta bankowego z dogodnym dostepem
do zgromadzonych srodkéw oraz ustug publicznych jest podstawa funkcjonowania

kazdego konsumenta na rozwinietym rynku.

W dobie nowoczesnych rozwigzan przepisy silnie skupione s3 na zapewnieniu
bezpieczenstwa dostepu i zgromadzonych funduszy, nie ingerujac jednoczesnie
w rynkowa oferte bankow —ta powinna byc¢ jasna i niewprowadzajgca w btad. Spetnienie
tych postulatow pozwala bankom na dostarczanie konsumentom szeregu narzedzi
umozliwiajacych korzystanie z kont, gromadzenie na nich srodkdéw, wymiany walut

i dysponowania zgromadzonymi funduszami przy pomocy ustug ptatniczych (np. karta



w sklepie, BLIK-iem, przelewem internetowym).
Banki, SKOK-i i w instytucje pozyczkowe dziataja na réznych zasadach, ale przepisy
nakazuja im szereg czynnosci informacyjnych podczas zawierania umowy o kredyt

konsumencki i jest to niezaleznie od kanatu sprzedazy (offline lub online).

Co do zasady, konsument musi wiedzie¢, ile pieniedzy pozycza,
na jaki czas, w jaki sposéb i ile za to zaptaci. Zwtaszcza ta ostatnia
informacja jest kluczowa - konsument poznaje poziom RRSO
(Rzeczywista Roczna Stopa Oprocentowania) oraz catkowity koszt
kredytu. Uchybienia informacyjne w tym zakresie moga
skutkowac¢ sankcja kredytu darmowego, dlatego instytucje

finansowe z reguly rzetelnie wykonuja ten obowiazek.

Koszt kredytu to zasadniczo odsetki (optata za korzystanie z pieniedzy) oraz koszty
pozaodsetkowe. W obu przypadkach wystepuje (na dzien pisania raportu) maksymalny
limit:

- odsetki w skali roku nie mogg by¢ obecnie wyzsze niz 20,5 proc. kredytu

konsumenckiego;

- pozaodsetkowe koszty kredytu zostaty ograniczone do 10 proc. kwoty catkowitej
kredytu plus 10 proc. optat za kazdy rok, na jaki pozyczka jest udzielana

(kwota ustalana proporcjonalnie).

Konsumentowi przystuguje rowniez prawo do odstgpienia od umowy o kredyt
konsumencki zawartej na odlegtosc (w terminie 14 dni) oraz prawo do wczesniejszej

sptaty z proporcjonalnym zmniejszeniem kosztow kredytu (tzw. rabatowanie).

W naszym badaniu sprawdzalismy, jak radza sobie Ukrainki na rynku podstawowych

i niezbednych ustug bankowych (konta i ptatnosci), ale takze produktéw kredytowych

czy pozyczkowych.



Wszystkie ankietowane uchodzczynie postugiwaty sie kontem w polskim banku.
Zaktadanie go oceniaty najczesciej jako tatwe i szybkie (37 proc.). Dotyczyto
to szczegolnie osob, ktorym umozliwiono to w pierwszych dniach po ucieczce
np. w punktach pomocy, czy na PGE Narodowym. 15 proc. respondentek okreslito jednak

to zadanie konta jako trudne.

Zakladanie konta w Polskim banku

W banku byli dedykowani
ludzie do obstugi uchodzcéw

Wszyscy pomagali

Byto tatwe i szybkie

Nie byto trudne

Trudne

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Trudnosci zwykle wynikaty z nieznajomosci jezyka polskiego i braku konsultanta
mowigcego po ukrainsku lub rosyjsku. Obecnie poziom komunikatywnej znajomosci
jezyka polskiego wsrod uchodzczyn jest wyzszy niz rok temu, ale wcigz moze
on nie by¢ na poziomie pozwalajacym na doktadne zrozumienie skomplikowanego
procesu korzystania z bardziej zaawansowanych ustug finansowych. To natomiast
nie daje szansy petnego zrozumienia umowy kredytowej zawartej w jezyku polskim.

35 proc. respondentek zadeklarowato, ze przeczytato umowe o prowadzenie konta.

Zawsze czytam to, co podpisuje - to odpowiedz jednej z nich, ktdéra powinna stac sie



mottem nie tylko dla ukrainskich, ale i dla polskich konsumentow.

Czesc osob, ktore ztozyty taka deklaracje, zapoznata sie zumowa dzieki pomocy polskich
znajomych. Niektorzy po prostu poprosili o jej przeczytanie Polakdw, u ktérych mieszkali
i podpisywali umowe po uzyskaniu ich akceptacji. Blisko dwa razy wieksza grupa
respondentek (66 proc.) odpowiedziata jednak, ze nie przeczytata umowy wcale

lub zrobita to niedoktadnie.

Warto tu wspomnie¢, ze posiadanie konta byto dla wieku uchodzczyn koniecznoscig,
by w ogdle funkcjonowac na rynku i mie¢ dostep do swiadczen. Z kolei banki oferowaty
te ustuge w zasadzie za darmo, co mogto obnizac potrzebe doktadnego zapoznania sie

Z UMmowa.

o Czy przeczytata Pani
(i umowe z bankiem?

. Tak, doktadnie
. Tak, niedoktadnie

Nie

Ukrainki korzystaja z bankowosci elektronicznej, aplikacji bankow, kart ptatniczych.
Obecnie zarowno obstuga konta, jak i korzystanie z kart (jesli wykona sie minimalna
liczbe transakcji w miesigcu) dla wiekszosci osob jest bezptatna. Niemniej nalezy

pamieta¢, ze banki umozliwiaty zaktadanie bezptatnych konto na jeden rok.



4 marca 2022 r. Komisja Nadzoru Finansowego rekomendowata bankom wdrozenie

nastepujacych rozwigzan dedykowanych Ukraincom:

podstawowy rachunek ptatniczy umozliwiajacy wptaty i wyptaty srodkéw zaréwno

w gotoéwece, jak i w formie transferow bezgotéwkowych, w tym polecen przelewu;

instrument ptatniczy (karte ptatnicza) umozliwiajacy inicjowanie transakcji
ptatniczych srodkami na rachunku, w tym ptatnosci przy uzyciu terminali

POS i wyptaty z bankomatdw;

catkowite zwolnienie z optat, w tym za prowadzenie rachunku czy wydanie

lub uzywanie instrumentu ptatniczego;

dokumentacje umowna w polskiej, ukrainskiej, angielskiej i rosyjskiej wersji

jezykowej;
spetnienie wymagan silnego uwierzytelniania;

Do czasu ukonczenia badan nad niniejszym raportem nie byto kolejnej rekomendacji
KNF, choc¢ czesc¢ bankow juz zadeklarowata przedtuzenie promocyjnych warunkow
dla ukrainskich uchodzcow mieszkajgcych w Polsce. W tym kontekscie badane
przez nas Ukrainki wskazywaty, ze jeszcze nie wiedzg, co zrobig po wprowadzeniu
komercyjnej oferty. Nieliczne deklarowaty, ze pdjda do banku i dokfadnie zapytaja

o warunki ptatnosci przewidziane po tym okresie.

Jednym z elementdw badania byt przeglad oferty i stron internetowych 12 najwiekszych
bankow w Polsce. Wszystkie oferowaty ustugi dla uchodzcéw, a wiekszosc

z nich oferowata na swoich stronach internetowych informacje w jezyku ukrainskim.

W czterech przypadkach przycisk przekierowujacy do wersji ukrainskiej byt tatwy
do znalezienia na stronie gtownej banku. Mimo to, tylko na stronach dwoch bankow

regulaminy w jezyku ukrainskim byty tatwo dostepne. W innych przypadkach np. nazwa



Wszystkie banki prowadzity infolinie w jezyku ukrainskim.
Respondentki twierdzily jednak, ze w celu zatatwienia sprawy

idg do banku. Tam natomiast trafiaja na bariere jezykowa.

Jeden z duzych polskich bankoéow podjat bardzo potrzebna inicjatywe udostepnienia
poradnika dla uchodzcéw ukrainskich pt. ,Witajcie w Polsce”. Problematyczne

jest jednak to, ze ten poradnik dostepny jest jedynie w jezyku polskim.

W niniejszym badaniu w przegladzie rynku uwzgledniono takze firmy pozyczkowe.
Zaledwie dwie maja oferte skierowana do uchodzcow z Ukrainy, z ktérych jedna —
bedaca przed rokiem obiektem medialnej burzy — w nastepujacy sposdb ttumaczy
wysokos¢ RRSO: Sytuacje z RRSO dla krotkoterminowych pozyczek o niskiej kwocie
mozna porownac do wakacji spedzonych w hotelu. Tygodniowy koszt pobytu
nie jest wielkim obcigzeniem, jednak gdybysmy chcieli w tym hotelu mieszkac przez
caty rok, to rachunek bytby bardzo stony. Tylko nikt nie zamierza mieszkac w hotelu

przez rok, a jedynie przez tydzien czy dwa.



4.1 Rynek kredytow

konsumenckich

W badaniu pytano respondentki o znajomos¢ poje¢ takich jak RRSO
i pozaodsetkowe koszty kredytu. W pierwszym przypadku 82 proc.
Ukrainek nie wiedziato czym jest RRSO. Pojecie pozaodsetkowych

kosztéw kredytu byto obce dla az 95 proc. uchodzczyn.

Warto podkreslic, ze zdecydowana wiekszos¢ respondentek na tym etapie
ich funkcjonowania na polskim rynku nie jest zainteresowana kredytem
lub nie ma zdolnosci kredytowej. Przeplataty sie opinie, ze aby kupowac trzeba miec
pienigdze lub najpierw nalezy zaoszczedzi¢, a potem wydawac. Jednoczesnie 17 proc.
uchodzczyn zadeklarowato chec¢ kupienia urzadzen elektronicznych na raty. Dotyczyto

to przede wszystkim smartfonow.

&ﬁ Czy Wie pani CcO tO jest?: Tak [l Nie

Pozaodsetkowe
koszty kredytu

RRSO 18%




Za interesujgcg mozna uznac odpowiedzi na pytanie:

? Co Pani zdaniem nalezy wzig¢ pod uwage, aby poréwnac
: ; oferty kredytowe lub pozyczkowe?

Osoby, ktore wczesniej deklarowaty, ze nie wiedzg czym jest RRSO
wskazywaly, ze aby oceni¢ oferte, trzeba poréwnaé¢ RRSO. Jako
element poréwnawczy uchodzczynie wskazywaty takze wysokosé
miesiecznej raty. Kilka respondentek twierdzito réwniez, ze nalezy

skorzysta¢ z pomocy doradcy, jesli chce sie pozyczaé pienigdze.

Ponizej przedstawiamy najczestsze odpowiedzi na pytanie:

@ Co by Pani wzieta pod uwage porownujac oferte
o
&ﬁ kredytowa/pozyczkowa/zakupéw na raty?

« Pomoze mi pracownik banku/firmy pozyczkowej.
« Powinnam skorzystac¢ z pomocy doradcy.

- Gdybym miata odpowiednie informacje, potrafitabym
porownac oferty.

- Jesli bede potrzebowata, zdotam poréwnac¢ oferty,
zwitaszcza w przypadku zakupow na raty.



Czes¢ badania poswiecona ustugom finansowym pokazata tez ciemniejsza strone
konsumenckich doswiadczern Ukrainek w Polsce. Oszustwo rozpoczynajace sie
od wystania przez przestepcoéw SMS-a o tresci: Widze, ze na Twoim koncie dokonywane
sqQ nieautoryzowane transakcje, kliknij w link i pobierz aplikacje zostato w ostatnich
miesigcach opracowane w jezyku ukrainskim i trafito do osob, ktore zareagowaty
uzyciem podanego linka. W tej grupie znalazty sie dwie sposrod respondentek
niniejszego badania. Obie dzieki pomocy znajomych Polakéw zgtosity sprawe

do bankoéw, w ktérych miaty konta.

Nalezy podkresli¢, ze w pozostatych badanych obszarach nie stwierdzono podobnej,
.Kierowanej” proby oszustwa, cho¢ w ankietach wypetnianych przez rzecznikéw
konsumentow pojawity sie wpisy charakteryzujace praktyke sprzedazy uchodzcom
uzywanych samochoddéw: przedsiebiorca pobierat wyzsza cene, a na fakturze wpisywat

nizszg wartosc, niekiedy nawet dwukrotnie.



4.2 Wnioski

Respondentki korzystaty gtéwnie z bezptatnych ustug,

udostepnionych przy zaktadaniu konta bankowego.

Respondentki korzystaty gtownie z bezptatnych ustug, udostepnionych przy zaktadaniu
konta bankowego. To ustuga niezbedna do funkcjonowania na polskim rynku i mozna
stwierdzic, ze dziata ona sprawnie, a Ukrainki wiedzg, jak sie nig postugiwac. Kluczowa
kwestig jest to, czy specjalne traktowanie klientek z Ukrainy bedzie przez banki

kontynuowane, czy moze zaczng je obowigzywac komercyjne zasady.

Wraz ze spodziewanym wzrostem aktywnosci na rynku ustug finansowych, posiadany
stan wiedzy Ukrainek moze sie jednak okaza¢ zdecydowanie niewystarczajacy. Zadna
z kobiet uczestniczacych w niniejszym badaniu nie skorzystata jeszcze z zakupow
ratalnych, ale niemal co piagta (17 proc.) chciataby lub planuje tego typu zakupy.
Wiekszos¢ (70 proc.) zadeklarowata, ze obecna sytuacja finansowa na razie nie pozwala

im na zakupienie towaréw na raty.

Rok po przyjezdzie do Polski Ukrainki nadal skupiajg sie
na zaspokajaniu podstawowych potrzeb, ale nie dlatego, ze
innych nie maj, ale dlatego, ze w ich ocenie nie mogtyby sobie
pozwoli¢ na obstuge rat. Jedynie 7 proc. respondentek

odpowiedziato, Zze nie potrzebuje nowych produktéw.




5. Znajomos¢ instytucji
¥

Y’/ konsumenckich - gdzie \0’
szuka¢ pomocy?

Polska ma rozbudowany system ochrony praw konsumenckich, ale z badania
i praktyki Federacji oraz informacji od rzecznikéw praw konsumenta w powiatach
wynika, iz Ukrainki maja niewielka wiedze na temat tego, gdzie i w jakiej kwestii

szuka¢ pomocy.

Podstawowe elementy instytucjonalnego systemu ochrony konsumentdw w Polsce to:

1. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (www.uokik.gov.pl)

Na stronie Urzedu mozna znalez¢ numer do infolinii konsumenckiej (takze w jezyku
ukrainskim) i do poradni e-mailowej. Jest tam rowniez wyszukiwarka miegjskich
i powiatowych rzecznikow konsumentow z catej Polski, ktorzy bezptatnie udzielaja
wszechstronnej pomocy w sprawach konsumenckich.

2. Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl)

Udziela pomocy w indywidualnych sprawach konsumenckich zwigzanych z rynkiem
finansowym, np.: kontami, ubezpieczeniami, pozyczkami czy inwestycjami w produkty
finansowe.

3. Centrum Informacji Konsumenckiej Urzedu Komunikacji Elektronicznej
(www.cik.uke.gov.pl)

Udziela pomocy w sprawach zwigzanych z telekomunikacja, w tym z dostepem
do Internetu.

4. Federacja Konsumentéw (www.federacja-konsumentow.org.pl)

Organizacja pozarzadowa i spoteczna, udziela pomocy w sprawach konsumenckich.

5. Europejskie Centrum Konsumenckie (www.konsument.gov.pl)

Udziela bezptatnej pomocy konsumentom (rowniez w jezyku ukrainskim) w sprawach

dotyczacych przedsiebiorcow z innych krajow Unii Europejskiej, Norwegii, Islandii

i Wielkiej Brytanii (umowy transgraniczne).



Instytucje te stuza pomoca, ale wazne jest rozeznanie ich specyfiki, by trafi¢
pod wiasciwy adres. W tym celu najlepiej zadzwonic na infolinie 801 440 220 lub 22 290
89 16 (koszt wg taryfy operatora dzwonigcego) Ilub napisa¢ na adres:
uaporady@dlakonsumentow.pl. Pomoc jest bezptatna i dostepna takze w jezyku

ukrainskim.

Podczas niniejszego badania pytano Ukrainki czy wiedzg, gdzie szukac pomocy.

2 . . . .
ﬁ,ﬁ Czy wie Pani gdzie szuka¢ pomocy?

Nie, poprositabym o informacje polska
Typowa odpowiedz to: X L.
rodzing, u ktorej mieszkamy.

Takie twierdzenia sg spojne z niskim stanem wiedzy o istnieniu wyzej wymienionych
instytucji. Ich nazwy, w jezyku polskim i ukrainskim, nawet przy wspomagajacych

wyjasnieniach ze strony moderatorow, byty obce respondentkom.

2 Czy cos Pani méwig nazwy g..
ﬁ’ﬁ tych instytucji w Polsce?

Tak

AN KOS N K N

URZAD OCHRONY KONKURENCIJI 1026
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Ukrainki, nie znajac w petni przepisow ani praw i obowigzkdw konsumenta,
nie korzystaty rowniez z instytucji wspomagajacych egzekwowanie ich praw.
Gdy pojawiat sie problem, rozwigzywaty go we wiasnym zakresie, np. naprawiajac

produkt.

Sposrod ponad stu uczestniczacych w badaniu
powiatowych rzecznikéw konsumentéw ponad potowa
udzielata Ukraincom informacji lub prowadzita ich sprawy.
Podkreslali jednak, ze s3 to sytuacje bardzo rzadkie (od

jednej do czterech spraw w ostatnim roku) a wiekszos¢ z

nich dotyczyta zakupéw sprzetu AGD, remontéw, najmu

lub zakupu uzywanych pojazdéw.

Z wywiadow wynika, ze Ukrainki nie znaja polskich instytucji. Nie wiedziaty jednak
rowniez do kogo sie zwréci¢ w razie problemu z zakupem w swoim kraju. Mato tego,
W 0godle nie rozwazaly szukania pomocy w dedykowanej w ukrainskiej instytucji.
Charakterystyczna dla takiego stanu rzeczy jest nastepujaca wypowiedz: Mamy duzo
ustaw, a mato kontroli. Wytaniajacy sie obraz rynku nienadzorowanego moze
uswiadamiac, jak mogtaby wygladac sytuacja rowniez w Polsce, gdyby nie istniat silny
regulator oraz zorganizowana pomoc dla konsumentow wraz z dobrze funkcjonujacymi

pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi.

Oczywista w tej sytuacji rekomendacja powinno by¢ uswiadomienie nie tylko samego
istnienia dedykowanych urzedoéw, rzecznikdéw czy oddolnie zorganizowanego ruchu
konsumenckiego. Wazne jest, by pokazac¢ celowosc istnienia takich instytucji
i ich realnego wptywu na rynek. Wptywu oddziatujacego nie tylko poprzez zakazy
i nakazy, ale takze przez wspodtprace pomiedzy instytucjami konsumenckimi
i przedsiebiorcami oraz ich organizacjami, zauwazajacymi pozytywne doswiadczenia

ptynace z kierowania sie w biznesie wartosciami a nie tylko rachunkiem ekonomicznym.



¥ 6. ,,Ukrainka w Polsce" ¥
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— portret z badania

Badania do naszego raportu powstaty dzieki pomocy ze
strony Domu Matki, dziatajgcego w ramach Fundacji Inna

Przestrzen. Fundacja aktywnie promuje otwartosg¢,
demokracje i wielokulturowosé.

Zadaniem Domu Matki jest kompleksowa i dtugoterminowa pomoc ukrainskim
uchodzczyniom w trudnej sytuacji zyciowej. Ze wzgledu na rosyjska agresje w Ukrainie,
Dom Matki zostat powotany do zycia jako bezpieczne schronienie dla kobiet z Ukrainy —
w szczegdlnosci bedacych w cigzy i matek matymi dzie¢mi. To osoby, ktérym potrzebna

jest obecnie najwieksza pomoc w odnalezieniu sie w nowej rzeczywistosci

oraz w bezpiecznym starcie w nowe zycie.

Dom Matki to niezwykte miejsce
na humanitarnej mapie Polski. Budynek
potozony w warszawskiej dzielnicy Biatoteka,
zostat wyremontowany wiosng 2022 r. sitami
ponad 70 wolontariuszy programu

»Tak! Pomagam” firmy Provident,

ktora réwniez finansuje jego dzialalnosé.




Provident oraz naukowcy Szkoty Gidwnej Handlowej w Warszawie oraz konsultanci
prawni z Ukrainy byli dla Federacji Konsumentéw szczegdlnie pomocni podczas

przeprowadzenia niniejszego badania.

W ankiecie internetowej, bedacej pierwszym etapem trzystopniowego badania, wzieto
udziat blisko 400 Ukrainek. 65 proc. z nich ma pod opieka od jednego do trojga dzieci,
z ktérych prawie potowa jest w wieku ponizej siedmiu lat. To powoduje, ze opieka

nad nimi jest mocno absorbujaca i ogranicza inne aktywnosci.

W trakcie prowadzenia wywiadow regularnie spotykaliSmy sie z odpowiedziami, ktérych
pierwotna przyczyna byta opieka nad dziecmi. W ten sposob respondentki uzasadniaty
m.in. korzystanie z zakupdow Internetowych, a nie stacjonarnych, czy wyrazaty
wdziecznos¢ za pomoc innych klientow i sprzedawcow w trakcie zakupoéw z dzie¢mi

w sklepie tradycyjnym.

il Liczba dzieci pod opieka:

1% 1%
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Aktywnosc¢ zawodowa Ukrainek czesto odzwierciedla ich sytuacje rodzinna. Ponad
40 proc. z nich jako powdd niepodjecia dotad pracy zawodowej wskazuje koniecznosc
opieki nad dzie¢mi. W niniejszym badaniu 27 proc. respondentek wskazato, ze pracuje
zawodowo. Wiekszos¢ z nich nie podjeta jednak pracy w wyuczonym zawodzie. Ponad
15 proc. badanych aktywnie szukato pracy. W trakcie wywiaddw respondentki
spontanicznie deklarowaty, ze musza nauczy¢ sie lepiej jezyka polskiego,

by kontynuowac swoja sciezke zawodowa albo w ogole znalez¢ prace.

Prawie 90 proc. Ukrainek, ktére uczestniczyto w badaniu, ocenito swojg znajomosc

jezyka polskiego jako niewystarczajaca, wybierajac odpowiedz:

Stabo znam jezyk polski
lub komunikuje sie po polsku z problemami.

Nieliczna grupa ocenita swoja znajomosc¢ polskiego jako wystarczajaca.




Jaka jest Twoja
sytuacja na rynku pracy?

i

40,7% nie pracuje z powodow

rodzinnych/zdrowotnych.

21,3% pracuje w innym zawodzie niz wyuczony /

pracuje w innym zawodzie niz na Ukrainie.

15,4% nie pracuje poniewaz nie moge znalez¢ pracy
pracuje w swoim wyuczonym zawodzie /

Pracuje w tym samym zawodzie co na Ukrainie

5,3%  ucze sie/studiuje

inne

64 proc. Ukrainek uczestniczacych w badaniu wynajmuje odptatnie mieszkanie, 19 proc.
korzysta nieodptatnie z goscinnosci oséb trzecich, a 12,5 proc. mieszka w osrodkach
zamieszkania zbiorowego. Z perspektywy oceny zachowan konsumenckich mielismy
mozliwos¢ rozmawia¢ zardwno z osobami, ktérych sytuacja finansowa umozliwia

wynajem mieszkania, jak i z tymi, ktore z roznych powodow nie maja takiej mozliwosci.

Jednoczesnie to zréznicowanie miejsca zamieszkania pozwolito nam uwzglednic jeszcze
jeden aspekt: dostep do informacji i pomoc Polakdw w zrozumieniu naszego rynku.
W odpowiedziach respondentek regularnie pojawiat sie ten watek, szczegdlnie
gdy pytano je o rynek ustug finansowych i bankowych. Jedna z nich tak ocenita wsparcie
Polki, u ktérej mieszka: To cztowiek-aniot, przeczytata umowe z bankiem i ocenita, ze

moge jg podpisac¢. Umowa byta po polsku.



191 Gdzie w tej chwili mieszkasz?

64,1% - wynajmuje odplatnie mieszkanie lub pokdj

19,4% - korzystam z goscinnosci 0séb trzecich (nieodptatnie)

12,5% - mieszkam w osrodku zamieszkania zbiorowego

-inne

Rozwazajac potozenie, w jakim znajduja sie obecnie Ukrainki mieszkajace w Polsce,
nie mozna nie poruszy¢ kwestii ekonomicznej. Aktywnos¢ konsumenta na rynku
jest podyktowana przede wszystkim jego mozliwosciami finansowymi. Niestety ponad
potowa z respondentek (52 proc.) zadeklarowata, ze nie wystarcza im Srodkéw
finansowych na zaspokojenie podstawowych potrzeb. Na przeciwnym biegunie,
ale w zdecydowanej mniejszosci (ponad 15 proc.), znalazty sie kobiety deklarujace,

ze wystarcza im srodkow na zaspokojenie wszystkich podstawowych potrzeb.

Co te dane oznaczaja dla rynku? Na przyktad poszukiwanie tanszych produktow, ktore
z kolei moga odbiegac¢ jakoscia i trwatoscia od pozadanego poziomu, ale takze
korzystanie z przecen i okazji. To natomiast zwieksza podatnos¢ na skorzystanie

z nietrafionych ofert rynkowych.

Odpowiedzig powinno by¢ wieksze zaangazowanie w dziatania informacyjne
W obszarach, ktdre sg dla Ukrainek niezrozumiate i inne niz w ich kraju, jak i w dziatania

edukacyjne w jezyku ukrainskim na temat ochrony konsumenta.



? Jak oceniasz swoj3g
it sytuacje materialng?

52,90% nie wystarcza mi na podstawowe potrzeby

23,40% polegam jedynie na pomocy z zewnatrz - rodzinie, zasitkach lub programach

pomocowych

15,20% wystarcza mi na wszystkie moje potrzeby, jednak obawiam sie zmiany tego stanu
nie chce udzieli¢ odpowiedzi

2,90% wystarcza mi na wszystkie moje potrzeby, jednak obawiam sie zmiany tego stanu
nie musze z niczego rezygnowac i chetnie korzystam z ptatnych form rozrywki

(np. kino, restauracja)



7. Jak zachowali sie
¥ ¥
b polscy przedsiebiorcy? h '

Tylko 10 z ponad stu Ukrainek powiedziato, ze spotkata je
niekomfortowa sytuacja konsumencka w Polsce. Zdecydowana
wiekszos¢é zareagowata oburzeniem na zadawanie im takiego
pytania, a odpowiedz byta krétka i konkretna, jeszcze nim zadano
pytanie pomocnicze: wszystko byto w porzadku, nie wydarzyto sie

nic niekorzystnego, wszyscy nam pomagali i pomagaja.

Ukrainki moéwity o wspierajagcym zachowaniu zarowno sprzedawcow i innych klientow.
Nawet gdy nie rozumiaty jezyka polskiego (gtéwnie w pierwszych tygodniach pobytu)

zawsze znalazt sie ktos, kto im pomagat.

Wracajac do podstawowej kwestii tozsamosci konsumenckiej, 94 proc. respondentek
uwazato sie za konsumentki i rozumiato ten termin prawidtowo. Tu na uwage zastuguja

dwa, wyjatkowo pozytywnie zaskakujace przyktady odpowiedzi:

To ja jestem konsumentkaq.
Konsument, to osoba, ktora kupuje produkty

oraz ustugi. Ma prawa i obowiqgzki.

Zapoznajac sie z ukrainska ustawa konsumencka, zwrdcilismy uwage na osobne
przepisy definiujace wprost ,obowigzki konsumenta”. Zgodnie z nimi konsument

zobowigzany jest:

1) przed przystapieniem do uzytkowania produktu doktadnie zapoznac sie z zasadami



jego eksploatacji, zawartymi w stosownej dokumentacji dostarczonej

przez producenta (sprzedawce, wykonawce);

2) w przypadku koniecznosci wyjasnienia warunkow i zasad korzystania z produktu —
przed przystagpieniemm do uzytkowania nalezy zwréci¢ sie o wyjasnienia
do sprzedawcy (producenta, wykonawcy) lub innej wskazanej osoby petnigcej

funkcje okreslone w dokumentacji eksploatacyjnej;

3) uzywac wyrobu zgodnie z jego przeznaczeniem i przestrzegac warunkdow (wymagan,
norm, zasad) okreslonych przez producenta wyrobu (wykonawce) w dokumentacji

uzytkowania;

4) w celu zapobiezenia negatywnym konsekwencjom uzytkowania produktu
przez konsumenta - stosowac srodki bezpieczenstwa przewidziane przez
producenta w produkcie z zachowaniem szczegdlnych zasad przewidzianych
w dokumentacji eksploatacyjnej, a w przypadku braku takich zasad w dokumentacji,
nalezy postepowac zgodnie z rozsadnymi srodkami bezpieczenstwa ustanowionymi

dla produktoéw tego typu;

Nalezy podkresli¢, ze polskie przepisy nie zawieraja wyrazonego wprost takiego zbioru
obowigzkéw konsumenckich. Oczywiscie istnieja one zarowno w Swietle naszego,
jak i unijnego prawa, ale nie zostaty one wyrazone w taki sposdb, a priorytetem

ustawodawecy jest ustanawianie ochrony praw konsumentow.



8. Czy istnieja szczegdlne

\”, zagrozenia dla ukrainskich \‘,
konsumentéw?

Cho¢ wsréd respondentek przewazaty opinie, ze jako
konsumentki nie napotykaty powaznych problemoéw,
nie oznacza to barku zagrozen ani ze majg one odpowiednia

wiedze, by chroni¢ swoje interesy konsumenckie.

Jasno wskazuja to wczesniejsze czesci naszego raportu oraz ankiety rzecznikow
konsumenta. Podstawowym wyzwaniem jest bowiem petne wykorzystanie swoich

praw przy zakupach produktéow i ustug przez nowe konsumentki.

Z przeprowadzonych przez nas badan wynika, ze ukrainskie
konsumentki w Polsce narazone s3 na szczegélne ryzyka.

Wsréd nich najpowazniejsze dotyczg nastepujacych obszarow:

Po wybuchu wojny pojawity sie sygnaty o odosobnionych prébach
O'I' »,haciagania” uchodzcoéw na tzw. chwilowki, czyli pozyczki oferowane na krotki
okres, zwykle od jednego do dwdch miesiecy. Obcigzone s3 one kosztami
przekraczajacymi ustawowy limit. Nieuczciwa praktyka zostata szybko
zidentyfikowana, a wtasciwe instytucje podjety w tej sprawie dziatania. Z ankiet
wynika jednak, ze Ukrainki na razie nie zamierzaja brac¢ takich pozyczek,
ale w przysztosci grupa ta moze by¢ szczegdlnie narazona na tamanie prawa

przez firmy i przestepcow dziatajacych w szarej lub czarnej strefie.



03.

05.

Do sektora finansowego naleza popularne w Polsce lombardy,

ktore bez objecia obowigzkami rejestracyjnymi i limitami kosztowymi,

stanowiag potencjalne zagrozenie dla ekonomicznych interesow

uchodzcow.

W polskich sieciach telekomunikacyjnych dochodzi do prob wytudzen
danych osobowych lub innych danych poprzez wysytanie komunikatéw

SMS w jezyku ukrainskim.

Z ankiet otrzymanych od powiatowych rzecznikéw konsumentow
wiadomo, ze zauwazalny jest proceder wprowadzania w btad podczas
zakupu uzywanych pojazdow. Faktury sg zanizane, wykorzystywany

jest pospiech nabywcow przy zakupie, a przy rozpatrywaniu reklamacji

nastepuje proba uchylenia sie od odpowiedzialnosci.

Takze od rzecznikdw konsumentdw pochodza informacje o sprzedazy
uchodzcom pakietéw telekomunikacyjnych ze sztywno okreslonym okresem
dwuletnim zawieranej umowy. Nie bada sie przy tym rzeczywistych potrzeb
konsumentow ukrainskich i ich wymuszonej mobilnosci. Oni natomiast
ze swej strony nie do konca rozumieja fakt zwigzania ich umowa
bez mozliwosci bezptatnego jej rozwigzania - powszechne jest przekonanie,

ze gdy przestana korzystac z ustugi, nie ponosza dalszych optat.



vy 9. Wnioski i rekomendacje

Podsumowujac wnioski z badania, nalezy stwierdzi¢:

Ukrainki nie posiadajg wystarczajacej wiedzy o swoich prawach i obowigzkach, cho¢ jednoczesnie
sg przekonane, ze ich poziom znajomosci przepiséw — zaréwno polskich, jak i ukraifiskich - jest

dos¢ wysoki.

Rzeczywista wiedza uchodzczyn

Brak standardu ochrony konsumentéw
w  Ukrainie wywotuje przekonanie

o prawach konsumenta w Ukrainie L. L L . .
o sprawczosci przedsiebiorcéw i szerokiej

PRI (2505 © [Pl € IS (2R dowolnosci w podejmowaniu decyzji,

Rynek nie traktuje tam . .. .
y ) np. o zasadnosci reklamacji. To zniecheca

ClEETEFIREED  [PrepED, R Ukrainki do aktywnego egzekwowania

ram dla wyksztatcenia standardéw .
swoich praw w Polsce.

postepowania.

Ukrainki nie posiadaja typowych dla polskiego i unijnego rynku ,odruchéw konsumenckich”,
np. zwigzanych z reklamowaniem produktéw, pomimo zZe przedsiebiorcy z Polski nie zniechecaja

ich do takich dziatan.

Polski biznes w znaczacej czesci nie préobowat wykorzystaé trudnej sytuacji uchodzcow,
traktowat Ukrainki z empatia i rzetelnym podejsciem kupieckim. To efekt pozytywnych

przemian na rynku, zwigzanych z zastosowaniem zasad ekonomii wartosci.

Ukrainki - mimo zauwazonych brakéw - widzg konieczno$¢ bycia wiasciwie
poinformowanymi. Staraja sie nabywaé¢ wiedze, np. czytajac umowy oraz regulaminy,
a takze rozsadnie podchodza do kwestii gospodarowania srodkami, unikajagc zbednego

zadtuzenia.

Bez konsekwentnej i systemowej kampanii informacyjno-edukacyjnej uchodzczynie

nie zostang w petni wigczone do polskiego systemu gospodarczego i finansowego.




Co trzeba zrobi¢?

Kluczowym wydaje sie podjecie szerokich dziatan edukacyjnych na rzecz nowych
konsumentek z Ukrainy w Polsce. Zadanie to powinno by¢ dzietem zaréwno
przedsiebiorcow, organizacji spotecznych, jak i wyspecjalizowanych agend panstwa,

majacych za zadanie ochrone konsumentow.

Naszym zdaniem niezbedne jest wdrozenie na state systemu informacyjnego
W obszarze ochrony konsumenta w Polsce w jezyku ukrainskim z uwzglednieniem
zmian, jakie zachodza w przepisach i na rynku (chocby w ostatnim roku wprowadzono
nowe przepisy w obszarze m.in. sprzedazy, odpowiedzialnosci za towar oraz ustug
o charakterze cyfrowym). Brak podjecia szerokich i skoordynowanych dziatan
edukacyjnych moze mie¢ negatywne konsekwencje wraz z przediuzajacym sie

pobytem nowych konsumentek z Ukrainy.

Rozbieznos¢ wiedzy o faktycznie przystugujacych prawach bedzie
.I. konfliktogenna, co moze doprowadzi¢ do trwatej niecheci ukrainskich

konsumentdéw i polskich sprzedawcéw.

Deficyt wiedzy moze dotyczy¢ takze nowych  ukrainskich
przedsiebiorcow. Wielu z nich z powodzeniem Kkieruje swojg oferte
2. do konsumentéw zarowno polskich, jak i ukrainskich. Nie znajac
dostatecznie polskich i unijnych realiéow prawnych, fatwo o zachowanie

sprzeczne z prawem, takze niezawinione.

Unikanie reklamacji bedzie negatywnie wptywato na caty rynek, ktory
3. w dtuzszej perspektywie pozbawiony ,bodzcéw reklamacyjnych” moze
zaczac oferowac gorszej jakosci towary i ustugi wszystkim konsumentom,

takze polskim.



Juz teraz nalezy zaczac planowac proces integracji uchodzcow — czesc o0sob, ktore
uciekly przed dziataniami wojennymi, z pewnoscig zostanie w naszym kraju
na dtuzej. Proces integracji powinien obejmowac edukacje w obszarze systemu
ochrony konsumenta. W dziataniach edukacyjnych nalezy potozy¢ nacisk

na aktywizacje konsumencka.

Poza poszukiwaniem informacji o produkcie,
czy zasadach zakupu ukrainscy konsumenci
powinni mie¢ wiedze o mozliwosci ztozenia skargi,

skutecznosci takiej drogi, rynkowego znaczenia

reklamacji. Powinni réowniez znac¢ i kierowac si¢

zasadami ustanowionymi i szanowanymi

przez uczestnikéw rynku.

Program edukacyjny musi by¢ przygotowany oraz zrealizowany przez instytucje
najlepiej znajace rynek na podstawie pogtebionej analizy i z wykorzystaniem

odpowiednich narzedzi.

Nauka jezyka polskiego (w tym kursy oraz rekomendowane przez
.I o Urzad do Spraw Cudzoziemcéw podreczniki) powinna obejmowacé
obszar wiedzy rynkowej i konsumenckiej - docelowo proces
integracji oznacza umiejetnos¢ ztozenia reklamacji zgodne
z obowigzujacymi zasadami i terminami w jezyku kraju, w ktérym

sie mieszka.




Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw powinien wykonaé
kompletng diagnoze potrzeb informacyjno-edukacyjnych
uchodzcéw i na tej podstawie opracowaé¢ ditugofalowy program
edukacji i przyjecia na rynek zaréwno uchodziczyn,

jak i wszystkich ukrainskich konsumentow.

Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci powinna
podejmowacé dziatania takie, jak UOKIK, skierowane do obywateli

Ukrainy, ktérzy rozwazajg zatozenie biznesu w Polsce.

Wydaje sig, ze najlepszym rozwigzaniem w zakresie planowania
i finansowania dziatan edukacyjnych bytoby skorzystanie
z Funduszu Edukacji Finansowej, ktérym dysponuje Ministerstwo
Finanséw. Zasady korzystania z rynku dotyczag bowiem kazdego
konsumenta, a poniewaz takze polscy konsumenci maja istotne
deficyty w obszarze wiedzy finansowej, odpowiednia akcja
informacyjna w kilku jezykach jest rozwigzaniem uzasadnionym

i najprostszym.

Niezbedne jest wykonanie prac porownawczych polskich
i ukrainskich przepiséw. Respondentki zwykle nie znaty doktadnie
regulacji w ich wiasnych kraju. Ich edukacja powinna dotyczy¢

zaréwno praw ukrainskich, jak i polskich, czyli de facto unijnych.




ZADANIA DO WYKONANIA

W zakresie gtownych grup wyzwan omowionych w niniejszym raporcie, jesli chodzi
o rynek zakupéw stacjonarnych nalezy niezwitocznie podjac¢ kompleksowa akcje
informacyjna na temat podstawowych praw i obowigzkéw konsumenta w obszarze
dochodzenia roszczen, a w szczegdlnosci informowac o:
- zasadach zwrotu produktu petnowartosciowego w tradycyjnym, stacjonarnym
- etapach procesu reklamacyjnego i obowigzujacych w Polsce terminodw,

- roznicach miedzy odpowiedzialnoscia sprzedawcy a gwarancja.

W przypadku zakupéw internetowych i rynku e-commerce, edukacja nowych
konsumentek z Ukrainy powinna sie skoncentrowac¢ na zasadach dokonywania
zakupow, specyficznych rozwigzaniach i zasadach bezpieczenstwa (np. umiegjetnosci
identyfikacji sklepu, ktory jest nastawiony na wytudzenia; wiedzy o prawach podczas

zakupu rzeczy uzywanych).

W ramach niniejszego badania wykonalismy przeglad najpopularniejszych
zakupowych stron internetowych. Niektore wprowadzity menu w jezyku ukrainskim,
ale jednoczesnie podstrony zawierajace  regulaminy i FAQ nie  zostaty
przettumaczone.

Choc istnieje mozliwosc¢ korzystania z ttumaczy internetowych, ktére pozwalaja
na tlumaczenie automatyczne w przegladarce, jest to rozwigzanie wysoce
niedoskonate, a rekomendowanie tlumaczenia petnych wersji stron moze
by¢ kontrowersyjne. Dotyczy to w szczegdlnosci ttumaczenia regulamindéw, gdzie wersje
jezykowe powinny byc¢ tozsame pojeciowo. By¢ moze jednak istnieje mozliwosc takich

dziatan, gdzie tworzenie tresci bedzie uwzgledniato specyfike thumaczenia



maszynowego, ufatwiajac tym samym zrozumienie tresci. W tym kontekscie nalezy
jednak zauwazyc, iz w perspektywie lat problem powinien sie sam rozwigzac - adresujac
oferty do konsumentow z innych panstw, przedsiebiorca ma obowigzek ttumaczenia
petnej wersji strony. Rynek ukrainski bedzie perspektywiczny z punktu widzenia polskich
przedsiebiorstw i w ich interesie bedzie lezato wdrozenie narzedzi pozwalajacych
na swobodny i zgodny z prawem handel. Obecnie jest to element dobrej praktyki
rynkowej. Z jednej strony warto to docenic, ale jednoczesnie za dobra praktyke trudno
uzna¢ samo zamieszczanie ukrainskiej flagi bez konsekwentnego udostepnienia

petnego zasobu strony sklepu w wersji ukrainskiej.

Obopdlne korzysci — dla konsumentek z Ukrainy, ale takze przedsiebiorcow i platform
internetowych  przyniostoby upowszechnienie wsrdd tej grupy korzystania
Z paczkomatow, jako bezpiecznej formy dostarczania i zwrotu towarow. W naszej opinii,
kampanie edukacyjna w tym zakresie mogtyby przedsiewzig¢ zarowno platformy,

jak i operatorzy sieci paczkomatowych.

Jesli chodzi o rynek finansowy, to uchodzZzcy powinni zostaé¢ objeci edukacja

i kompleksowa akcjg informacyjna, ze szczegélnym uwzglednieniem:

bezpieczenstwa transakcji bezgotéwkowych,
zasad Swiadomego wyboru oferty dostosowanej do potrzeb konsumenta,
mozliwosci korzystania z pomocy doradcy, znajacego przepisy i realia

polskiego rynku.

Jak wspomniano, najlepszym rozwigzaniem bytoby skorzystanie z Funduszu Edukacji
Finansowej, ale pozytywna role w tym zakresie odegra¢ moga rowniez UOKIK, Komisji
Nadzoru Finansowego oraz Rzecznika Finansowego. Kluczowy dla powodzenia akgji
edukacyjnej bedzie tez udziat sektora pozarzadowego, w tym organizacji spotecznych
reprezentujacych Ukrainki w Polsce. Federacja Konsumentdow taka wspdtprace wtasnie

podejmuje, a jej celem jest zbudowanie szerokiej koalicji podmiotdéw zainteresowanych

poszerzeniem wiedzy o prawach i obowigzkach konsumentow.



Nowe ukrainskie konsumentki widzimy w sklepie,

w bankach, w szkotach, instytucjach zycia kulturalnego.

Choc sg wsrod nas, w pewnym sensie pozostaja ,niewidzialne”, bo nie w petni korzystaja
ze swoich konsumenckich praw. Mamy nadzieje, ze nasz raport zwréci uwage opinii
publicznej oraz instytucji panstwowych na to, iz konsumentki z Ukrainy pilnie potrzebuja

szerokiej akcji edukacyjnej, by stac sie petnoprawnymi uczestniczkami rynku.

Korzysci odniosa zarowno Ukrainki, przedsiebiorcy, jak i cata gospodarka. Wraz z rosnaca
Swiadomoscia konsumencka oraz udziatem zyciu spotecznym i gospodarczym, nowe
konsumentki oraz ich dzieci beda przyczyniaty sie do dalszego dynamicznego rozwoju

Polski.

Korzysci odniosg zaréwno Ukrainki, przedsiebiorcy, jak i cata
gospodarka. Wraz z rosnacg Swiadomoscia konsumencka
oraz udzialem zyciu spotecznym i gospodarczym, nowe
konsumentki oraz ich dzieci beda przyczynialy sie

do dalszego dynamicznego rozwoju Polski.

Kiedy Ukraina zwyciezy i zacznie podnosi¢ sie z wojennych zniszczen, bez wzgledu
na to czy Ukraiincy wroécag czy zdecydujg sie pozostaé¢ w Polsce, ich konsumencka
swiadomos¢ pozostanie ogromng wartoscia stajgc sie waznym elementem pomostu
kulturowego i gospodarczego pomiedzy Polskg i Ukraing. Bedzie inwestycja

we wspolng, sasiedzky przysztosc.



Federacja
Konsumentow




