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Wstep

Oddajemy do Waszych ragk efekty pierwszego w Polsce szerokiego i pogtebionego badania rynku
e-commerce, ktére dotyczy etyki biznesu i zrownowazonego rozwoju. Raport opracowata lzba
Gospodarki Elektronicznej, wiodaca w Polsce organizacja zajmujgca sie gospodarka cyfrowa.

W raporcie uchwyciliSmy stan wiedzy menadzerdw, istotnosc¢ strategii CSR, etyki w e-biznesie

| zaawansowanie zrownowazonego rozwoju firm, w tym efekty dziatan, dgzace do wywierania
pozytywnego wptywu na otoczenie. Podobnie prezentujemy wiarygodny obraz zapatrywan
konsumentek i konsumentow sklepdw e-commerce na zagadnienia: ekologicznej sprzedazy
zrownowazonych produktow, tancuchy dostaw, ochrony srodowiska w e-biznesie, wspotpracy firm

z otoczeniem na rzecz dobra wspdlnego. Majac mozliwos¢ kontaktu z top managementem polskich
e-commersow, uzyskalismy zbior komentarzy | przemyslen dotyczgcych kierunku rozwoju polskiego
handlu internetowego, ktory jest jak fregata pod petnymi zaglami, na wielkim morzu mozliwosci.
Wedtug PWC e-commerce w Polsce zwiekszyt sie 0 35 proc. i osiggnat w 2020 roku 14 proc. udziatu
W wartosci sprzedazy detalicznej. Z tego powodu takze cieszymy sie, ze podsuwamy Wam koszyk
peten inspiracji do tego, jak rewidowac strategie bizhesowe i odpowiadac na potrzeby rynku, by

w efekcie, znalezcC sie jak najblizej Waszej grupy docelowej. Ta wiedza wypetnia pierwszg czesc
raportu — ,Ekologiczny e-commerce”. Druga czesc raportu dotyczy nie mniegj istotnej kwestii - jest to
“Etyka w e-commerce”. Tu pokusilismy sie o omdwienie fundamentalnych kwestii prowadzenia
kazdego biznesu — wartosci, zasad, poszanowania praw konsumentow, pracownikow i obywateli oraz
transparentnosci. Integralnym elementem czesci etycznej raportu jest ,,Kodeks Etyki E-commerce”.

Warto dodac, ze pierwszy w Polsce raport “Odpowiedzialny e-commerce” jest czescig wiekszego
projektu Izby Gospodarki Elektronicznej, na ktory sktadaja sie takze pierwszy w Polsce Rating firm
,Odpowiedzialny e-commerce” oraz Forum Gospodarki Cyfrowej, ktére w tym roku bedzie w catosci
dedykowane omawianym tu tematom. Sg to wydarzenia w zamierzeniu cykliczne.

Catosc stanowi wyrazistg i zauwazalng promocje Europejskiego Zielonego tadu, zielonej cyfrowej
gospodarki, CSR i Celow Zrownowazonego Rozwoju ONZ. Chodzi o utrwalanie juz zaistniatych
trendow, promowanie tych zagadnien w nowopowstajgcym e-biznesie i generalnie, w catym
spoteczenstwie. Wierzymy, ze ten raport postuzy do dalszego rozwoju firm, spoteczenstwa i cyfrowej
gospodarki. Zachecamy do lektury, podobnie jak do dotgczania do e-lzby oraz wtaczania sie w prace
w ramach naszych grup merytorycznych, Szkoty Gospodarki Cyfrowej, czy dziatan legislacyjnych,
ktorych celem jest ksztattowanie najlepszych ram prawnych dla handlu elektronicznego.

Patrycja Sass-Staniszewska Pawel Oksanowicz

PREZES 1ZBY GOSPODARKI KOORDYNATOR GRUPY CSR
ELEKTRONICZNEJ | ZROWNOWAZONY ROZWOJ
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Pierwszy rating
Odpowiedzialnego e-commerce
w Polsce

Trend CSR mocho napedza odpowigdzialne dziatania e-commerce.
To dlatego zostat stwarzony rating "Odpowiedaialiny e-commerce’,
ktory jest jednocznesnie wyroznieniem jak i wyzwaniem dla branzy.

&

Jest to Swiethe narzednie nie tylko do pokazanie swojej firmy, ale tez

do poréwnania wiasnej pozyciji i dziatan do konkurencii. ®
Kazda z firm, ktora zgtosi sie do ratingu otgzyma indywiduainy raport.
® Rating becine_zestqwieniem dziatan zaréwno w zakresie CSR jak i

etyki biznesowej. © @ “

Serdecznje zapraszamy do zgipszen!

e,

TERMIN PRZYJMOWANIA
ZGLOSZEN: 19.11

INDYWIDUALNY RAPORT CSR I ETYKI
W BIZNESIE DLA KAZDEJ ZGLOSZONEJ
FIRMY

FORMULARZ ZGLtOSZENIOWY


https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=DQSIkWdsW0yxEjajBLZtrQAAAAAAAAAAAANAATo2euhUOUlQT1FMUkVFOEJXMDhMS09LOUVXN0NCNS4u

ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2021 - 5

Najwazniejsze wyniki

!

Czym jest CSR?

Wszedzie folia

Az 93% badanych nie wie, co oznacza spotecznie odpowiedzialny biznes,

a az 91% nigdy wczesniej nie spotkato sie z tym pojeciem. Podobnie
wyglada sytuacja z pojeciem, ktdre stanowi integralng czesc¢ dziatan CSR -
zrownowazonym rozwojem. 87% konsumentow nie zna tego pojecia.
Pozostaje zatem wiele miejsca na edukacje.

Za najbardziej nieekologiczne praktyki e-sklepdw konsumenci uznaja
uzywanie folii do pakowania przesytek (22%), a takze pakowanie

> 2

produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki (20%). Praktyki
te uznawane sg przez e-konsumentow rowniez za najbardziej ucigzliwe

(odpowiednio 25% 1 27%).

> 3

Jak wybiera¢ e-sklep?

Ekologia to ,,must be”?

E-konsumenci coraz czesciej zwracaja uwage na polityke zwrotow
e-sklepu (52%), a takze na to, jak wyglada proces reklamacji (50%) zanim
dokonajg zakupu w danym sklepie internetowym. Az 55% zwraca rowniez
uwage, czy sprzedawca jest firmg odpowiedzialng, dziatajgcg zgodnie ze
Zrownowazonym rozwojem, a dla 74% e-konsumentow aktywne dziatanie
W zakresie odpowiedzialnego biznesu pozytywnie wptywa na wizerunek
e-biznesu.

71% e-konsumentow deklaruje, ze zwraca uwage na to czy dostarczona przesytka jest
zapakowana w sposob ekologiczny, a prawie potowa (49%) doptacitaby za takie

> 4

rozwigzanie. 68% kupujacych w sieci bytoby w stanie poczekac dtuzej na przesytke, zeby
dostac wszystkie zamowione produkty w jednej dostawie. Az 67% kupujacych online
jest przekonana, ze zwrot towardw zakupionych przez Internet niesie za soba
negatywny wptyw dla srodowiska naturalnego.

> S

Polski rynek e-commerce oceniany bardziej
pozytywnie

Odpowiedzialnosc spoteczna polskiego rynku e-commerce zostata
oceniona na 3,89 (w skali 1-6). Az 68% badanych uwaza, ze polski rynek
e-commerce jest bardziej odpowiedzialny spotecznie niz rynek
miedzykontynentalny. 60% konsumentdw uwaza, ze zagraniczne e-sklepy
nie dziatajg aktywnie] w zakresie odpowiedzialnego e-commerce.
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Najwazniejsze wyniki

> 6

Eksperckie spojrzenie

Strategia

60% reprezentantdw firm wie, czym jest odpowiedzialny biznes, a az 76%
ZNa pojecie zrownowazonego rozwoju. Najbardziej Swiadomi w tym
zakresie sg przedstawiciele wiekszych firm (powyzej 250 pracownikow).
Warto zwrdcic uwage, ze az 98% badanych pracownikow e-firm deklaruje,
ze W miejscu ich pracy dziata sie w obszarze spotecznej odpowiedzialnosci

biznesu.

60% e-firm ma wpisane dziatania CSR w strategie ich funkcjonowania.
Dotyczy to gtéwnie firm z najwiekszg liczbg pracownikow, a takze tych,

>/

ktore dziatajg na rynku od trzech do pieciu lat. Niemal potowa firm (49%)
sprawdza podejscie za zakresu CSR, jakie prezentuje inna firma zanim
podejmie z nig wspotprace. Najczesciej jest to spowodowane checig
budowania bardziej pozytywnego wizerunku (60%).

> 3

Edukacja

43% badanych e-firm edukuje swoich klientow w zakresie CSR, a 47%
pracownikow e-firm deklaruje, ze w ich miejscu pracy informuje sie

w roznych kanatach komunikacji, jakie dziatania z zakresu CSR s3g w niegj
realizowane.

CSR to takze korzysci dla e-biznesu
> 9

Az 93% firm, ktdre deklaruja prowadzenie biznesu w sposdb odpowiedzialny przyznaje,
ze firma odnosi z tego korzysci. Przede wszystkim sg to te te wizerunkowe (69%), ale

e-biznes pozytywny wptyw CSR dostrzega takze w obszarze ekonomicznym (63%),
Srodowiskowym (59%), dla pracownikow (53%) | otoczenia spotecznego (43%).

*10

Mnogos¢ narzedzi CSR

E-firmy, ktore wziety udziat w badaniu ,Odpowiedzialny e-commerce” to
marki, ktore intensywnie korzystajg z narzedzi CSR. Wsrdod tych najbardziej
powszechnych znalazty sie cele srodowiskowe w zakresie redukcji energii,
wody, odpadow opakowaniowych, wdrazanie technologii przyjaznych
srodowisku (po 47% wskazan) oraz badania satysfakcji klientow i sciezKi
rozwoju pracownikow (45%). 43% badanych przedstawicieli e-firm
wskazato takze na kodeks etyczny.



AICZ.Ii

EKOLOGICZNY
E-COMMERCE




WIEDZA
I PODSTAWY

ee ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2021

IZBA
AUTOR RAPORTU «_ . GOSPODARKI www.eizba.pl
ELEKTRONICZNE])



https://eizba.pl

ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2021

Zrownowazony rozwoj w
gospodarce: znajomosc pojecia

Podstawowym pojeciem, o ktdre zostali zapytani respondenci juz na poczatku badania byt
zrownowazony rozwoj w gospodarce. 87% konsumentow nie wie co oznacza to pojecie. Najwieksza
Swiadomosc dotyczy badanych z najwiekszych miast, powyzej 500 tys. mieszkancow.

Wiekszg wiedzg wykazuje sie pokolenie *Silver Power (osoby urodzone w latach 1946-1964), a takze
Xennialsi (osoby urodzone w latach 1975-1983)(odpowiednio 15% i 19%). Zrownowazony rozwoQj zostat
okreslony przez internautdow, miedzy innymi jako rozwdj w roznych dziedzinach spotecznych, rozwaj
nienastawiony tylko na zysk oraz ochrona srodowiska. Konsumenci kupujacy online sg generalnie
bardziej zaznajomieni z pojeciami dotyczacymi CSR i e-commerce, co potwierdzg rowniez dane

przedstawione w dalszej czesSci raportu.

*OPIS W METODOLOGII

Czy wiesz, co oznacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?

WYKRES 4 Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

wies

miasto do 20 tys. mieszkancow
miasto 20-50 tys. mieszkancow
miasto 50-100 tys. mieszkancow
miasto 100-200 tys. mieszkancow
miasto 200-500 tys. mieszkancow

miasto >500 tys. mieszkancow

Czy wiesz, co oznacza pojecie zrbwnowazonego rozwoju w gospodarce?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 2

kupujacy online

niekupujacy online
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Spotecznie odpowiedzialny
biznes (CSR): znajomos¢ pojecia

91% ogdtu konsumentow nie spotkato sie wczesniej z pojeciem spotecznie odpowiedzialnego biznesu
(CSR - Corporate Social Responsibility). Nieznajomosc ta nie wigze sie bezposrednio z miejscem
zamieszkania, dochodami, czy z ptcig. 98% 0sdb, ktdore nie kupuje online nie znato wczesniej pojecia
CSR, jak 1 91% kupujacych w sieci. Najwiecej 0sob, ktore wczesniej styszato o pojeciu spotecznie
odpowiedzialnego biznesu to Xennialsi (13%), a hajmniej pochodzito z pokolenia X (osoby urodzone w
latach 1965-1974)(5%) oraz Young Millenials (osoby urodzone w latach 1990-1995)(5%). 25% kobiet
zetkneto sie z tym pojeciem w telewizji, a takze w magazynie/czasopiémie oraz w miejscu pracy
(kolejno 23% i 19%). Jesli chodzi o mezczyzn to 22% zetkneto sie z pojeciem w miejscu pracy, 21% w
radiu oraz 17% w szkole/na uczelni. 28% niekupujacych online

z pojeciem zaznajomili sie na wydarzeniu/evencie, 22% w telewizji, 15% z plakatu. Natomiast kupujacy
online - 21% w miejscu pracy, 19% w radiu, 18% w telewizji.

Gdzie zetknetas/zetknates sie z pojeciem odpowiedzialnego biznesu?
WYKRES 3 Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=75,
badani, ktorzy zetkneli sie wczesniej z pojeciem odpowiedzialnego biznesu

25%

A .
21% 2270, 1%
19% 19984 .
18 21 e 879, 1781 7%
° 15%
13%
(0]
axE 11°881% 1% 11% 1%
(o) o0O
0 o 007 "o, 8% /9 -
% o’ 6% 6% % °
o/A40/40 (o)
7 2% 3% 4%°4% 4%
D . %R° T 1o, 2°/III) I
M | R T11 2 b ik

kupujacy online niekupujacy online kobiety mezczyzni

W miejscu pracy
B wtelewizji
w radiu
B w szkole/na uczelni
B w magazynie/czasopi$mie
B pracuje/pracowatem/am w miejscu, ktore dziata w sposob odpowiedzialny spotecznie
B zplakatu
od znajomych
B na wydarzeniu/evencie
B w internecie na stronie www danej firmy
B w internecie w social mediach danej firmy
B na opakowaniu produktu
B za posrednictwem platfrom rozrywkowych, np. Netflix, Spotify
B nie wiem/nie pamietam




ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2021

Spotecznie odpowiedzialny
biznes (CSR): znaczenie pojecia

93% badanych nie wie, co oznacza pojecie spotecznie odpowiedzialhego biznesu (CSR).
NieznajomosC znaczenia pojecia jest bardzo wysoka niezaleznie od ptci i miejsca zamieszkania
badanych. Rowniez 98% niekupujacych online deklaruje swojag niewiedze na ten temat. W przypadku
kupujacych online jest to o 8p.p. mniegj, czyli 90%. Spodjrzmy jeszcze jak wygladaja wyniki w zaleznosci
od wieku. Najwiecej 0sob deklarujgcych znajomosc znaczenia terminu pochodzi z pokolenia Xennials
(10%), a najmniej z pokolenia Young Millennials (3%). Spotecznie odpowiedzialny biznes (CSR)
opisywany jest przez ankietowanych jako odpowiedzialnosc¢ za prowadzenie biznesu, rozwoj
uwzgledniajgcy potrzeby innych, dobre podejscie do biznesu. Odpowiedzialny e-commerce przez
respondentdow okreslany jest jako ekologiczne podejscie, sSwiadomosc swoich dziatan,
odpowiedzialnosc sprzedazowa, rozwdj nieograniczajacy przysztych pokolen.

WYKRES 4 Czy wiesz co oznacza spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu (CSR)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

kupujacy online 10%

niekupujacy online 2

WYKRES 5 Czy wiesz co oznacza spoteczna odpowiedzialnosc biznesu (CSR)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

Pokolenie Z

Young Millennials

Old Millennials

Xennials

Pokolenie X

Silver Power
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Przelewy

Jacek Kinecki

CCO - CHIEF COMMERCIAL OFFICER,
MEMBER OF THE MANAGEMENT BOARD PRZELEWY24

Jakie dziatania CSR-owe warto rozpoczaé
juz teraz?

Badanie, ktorego wyniki stanowig podstawe raportu ,Odpowiedzialny
e-commerce” objeto dwie grupy: konsumentow oraz firmy dziatajace
w branzy e- handlu. Z badania segmentu B2C wyptywa nastepujacy
whiosek: chociaz znajomos¢ podstawowych pojec zwigzanych

z CSR-em nie jest jeszcze ugruntowana w naszym spoteczenstwie
(91% ankietowanych nie spotkato sie nigdy z pojeciem spotecznie
odpowiedzialnego biznesu), respondenci sg Swiadomi wyzwan,

Z jJakimi mierzy sie branza e-commerce.

Zrownowazony rozwoj branzy e-commerce
nie konczy sie na ekologii

Juz ponad potowa e-kupujacych (54%), zwraca uwage na to, czy
przesytka zostata zapakowana w sposdb ekologiczny. Co wiecej,
konsumenci deklarujg chec czekania dtuzej na paczke, aby sprzedawca
mMogt skompletowac cate zamaowienie | nie wysytat go w czesciach.

Jest to wyrazna zmiana w trendzie — jeszcze do niedawna szybka
dostawa stanowita ,must-have” wiekszosci e-biznesow.

Swiadomos$¢ znaczenia CSR-u wsérod przedstawicieli branzy
e-commerce jest zdecydowanie wieksza (76% ankietowanych

w badaniu biznesowym wie, CoO oznacza zrownowazony rozwoj, a idea
odpowiedzialnego e-biznesu zostata oceniona jako istotna na poziomie
515w skali od 1do 6). Sprzedajacy szerzej interpretuja pojecie
odpowiedzialnosci spotecznej biznesu. Swiadcza o tym przytaczane
przyktady dziatan innych niz proekologiczne, ktére uwzgledniajg
oczekiwania i potrzeby interesariuszy. Obecnie 70% e-firm deklaruje
dbatos¢ o bezpieczenstwo w sieci www (ptatnoéci, dane). 2/3 badanych
odpowiedzialnie tworzy komunikaty marketingowe (zrozumiate, oparte
na rzetelnym, wyczerpujacym opisie produktu/ustugi). Co jednak
ciekawe, potowa respondentdw nie wie, jakie normy/standardy
obowigzuja w ich firmie.
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Zadaniem branzy e-commerce jest dzisiaj nie tylko wdrazanie

| rozpowszechnianie dobrych praktyk zwigzanych z CSR-em,

ale rowniez edukowanie — nie tylko swoich pracownikow, ale takze
kupujacych. Obecnie, 49% firm nie informuje klientéw o tym,

Jjakie dziatania realizuje. A przeciez zwiekszenie poziomu wiedzy na
temat odpowiedzialnosci spotecznej biznesu wsrod konsumentow jest
iIstotne. Pozwoli im bowiem wybierac¢ oferte tych przedsiebiorstw,

dla ktorych kwestie spoteczne sg rownie wazne, co zysk finansowy.

Jak wspotpraca z operatorem ptatnosci
moze wspierac¢ dziatania CSR-owe
przedsiebiorstwa

Gtownym celem dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu powinien by¢ wptyw na otoczenie firmy i jakos¢ zycia
obecnego oraz przysztych pokolen. Jedna z najwazniejszych grup
interesariuszy kazdej firmy sg jej klienci. Zréznicowanie metod
ptatnosci w e-sklepie oraz rzetelne informowanie o dostepnych
opcjach pozwoli odpowiedzieC na ich zmieniajgce sie oczekiwania

| potrzeby. Inaczej za swoje zamowienie chcag zaptacic ludzie mtodzi,
ktorzy ,0d zawsze” kupujg online, czesto za pomocy urzadzen
mobilnych, a inaczej przedstawiciele silver generation, ktorzy wprost
MoOwig 0 swojej potrzebie zwiekszenia wiedzy na temat zakupow

W sieci.

Chcac zatroszczyc sie o te grupe klientdw oraz wejs¢ z nimi w dialog,
branza e-commerce powinna wyjasniac, jak uchronic sie przed
nieuczciwymi sprzedajgcymi i oszustami czyhajgcymi na wrazliwe
dane.

CSR nie musi oznacza¢ ogromnych
wydatkéw dla firmy

Angazowanie sie w mniejsze akcje spoteczne to mozliwos¢ pomocy
realnym osobom, ktdére czesto poznajemy z imienia i nazwiska.
Odpowiedzialna pomoc nie zawsze musi oznaczac przekazywanie
konkretnych srodkow finansowych. Wielkim wsparciem moze okazac
sie objecie patronatem dziatan fundacji oraz poinformowanie swoich
klientow o jej istnieniu. To, co z perspektywy firmy jest niezwykle proste
do zrobienia (np. dotarcie do nowych osdéb, ktére moga pomaoc),

moze dla podopiecznych fundacji znaczy¢ bardzo wiele.

Jako Partner Gtéwny raportu ,,Odpowiedzialny e-Commerce” oraz
,Forum Gospodarki Cyfrowej: Odpowiedzialny e-Commerce” wierzymy,
ze suma mniejszych dziatan, podejmowanych przez poszczegolne
firmy, moze miecC ogromny wptyw zarowno dla srodowiska

| spotecznosci, w ktorych obecnie funkcjonujemy, jak i dla przysztych
pokolen.
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> brak ukrytych optat,
> 0 zt za aktywacje,
> tatwa instalacja,

> indywidualne rozwigzania technologiczne.
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- Sprawdz na przelewy24.pl
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Nieekologiczne praktyki
e-sklepow

17% kobiet za nieekologiczne praktyki uwaza uzywanie folii do pakowania przesytek, a takze
pakowanie produktéow w woreczki foliowe i reklamowki (16%). Za jedng z takich praktyk uwazajg tez
pakowanie matych produktow w duze paczki oraz uzywanie wypetniaczy (12%). Jednak az 53% kobiet
nie uwaza zadnej praktyki, ktdrg wymieniono za nieekologiczne. Mezczyzni za najbardziej
nieekologiczne uwazajg te same praktyki (odpowiednio 27%, 23% i 24%). Co ciekawe w ich przypadku
tylko 22% z nich uwaza ze wymienione praktyki nie dziatajg wbrew srodowisku.

Osoby, ktore kupuja online za najbardziej nieekologiczne uwazajg uzywanie folii do pakowania
przesytek (32%), pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki (26%), oraz
pakowanie matych produktow w duze paczki i uzywanie wypetniaczy (23%). 29% z nich nie ocenia
zadnych z tych dziatan za nieekologiczne. Co ciekawe az 44 % osdb, ktdre nie kupujg w Internecie
rowniez nie postrzega zadnych z tych praktyk za nieekologiczne. Nie jest to zatem prawdopodobnie
jeden z powazniejszych powodow, dla ktérych nie decyduja sie na wybor tego kanatu.

Jakie nieekologiczne praktyki e-sklepow dostrzegasz?

MAANRNES € Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani
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uzywanie folii do pakowania przesytek
B pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki
pakowanie matych produktéw w duze opakowania oraz uzywanie wypetniaczy
B wysytanie produktéw z tego samego zamowienia partiami tj. np. dwie lub wiecej wysytek w réznych terminach
B brak opcji odbioru w dedykowanym punkcie np. InPost, Zabka, punkt pocztowy, stacja Orlen, Coolomat
B nie oceniam zadnych z tych dziatan jako nieekologiczne
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Nieekologiczne praktyki
e-sklepow

Warto spojrzec jeszcze jak wygladaja wyniki dotyczgce dostrzegania nieekologicznych praktyk

W przekroju wiekowym badanych. Okazuje sig, ze az 68% osdb z generacji Silver Power nie ocenia
zadnych z przedstawionych dziatan za nieekologiczne. Zdanie to podziela az 57% osdb z pokolenia X,
45% 0s6b z pokolenia Z oraz 30% Xenialsdw. Mozna zatem powiedzied, ze (poza zupetnie mtodymi
konsumentami), im mtodsi badani, tym wieksza wrazliwos¢ ekologiczna.

Jakie nieekologiczne praktyki e-sklepow dostrzegasz?

LA LS RS Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani
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uzywanie folii do pakowania przesytek
B pakowanie produktéw spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki
B pakowanie matych produktéw w duze opakowania oraz uzywanie wypetniaczy
B wysytanie produktow z tego samego zamowienia partiami tj. np. dwie lub wiecej wysytek w réznych terminach
B brak opcji odbioru w dedykowanym punkcie np. InPost, Zabka, punkt pocztowy, stacja Orlen, Coolomat
B nie oceniam zadnych z tych dziatan jako nieekologiczne
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Uciazliwosc praktyk
nieekologicznych

Zdaniem Polek najbardziej ucigzliwe dla srodowiska jest pakowanie produktéow spozywczych

w woreczkKi foliowe i reklamowki (35%), natomiast dla mezczyzn — pakowanie matych produktow w
duze paczki oraz uzywanie wypetniaczy (28%). 37% osdb, ktdre nie kupujg w Internecie, za najbardziej
denerwujgce uwaza wysytanie produktéw z tego samego zamaowienia partiami tj. dwie lub wiecej
wysytek w roznych terminach. 27% osob, ktére kupujg online, za najbardziej ucigzliwe uwaza
uzywanie folii do pakowania przesytek. Zwrocmy rowniez uwage, ze 51% osdb z pokolenia Silver
Power za najbardziej ucigzliwe uwaza uzywanie folii do pakowania przesytek. Z tg opinig zgadza sie
42% Starszych Milenialsow (obecnych 30-latkdow). Pokolenie X natomiast za najbardziej ucigzliwe
postrzega pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki (59%). Podobne
odczucia ma 44% osob z pokolenia Z, czyli najmtodszych konsumentdow. Na pytanie dlaczego tak
uwazajg, konsumenci odpowiedzieli miedzy innymi, ze powstaje duzo niepotrzebnych odpadow,
pakujac w mniejsze paczki mozna bytoby zmniejszyC ilos¢ Smieci, a takze, ze bardzo tatwo jest
zamienic foliowe torebki na te bardziej przyjazne srodowisku - papierowe.

A ktére z nich, sa dla Ciebie najbardziej uciazliwe?
Raport Odpowiedzialny e-biznes, N=370,
badani, ktorzy wskazali na nieekologiczne praktyki e-sklepow

WYKRES 8:

kobiety

mezczyzni

kupujacy online

14%

niekupujacy online e 35
17%

uzywanie folii do pakowania przesytek
B pakowanie produktéw spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki

pakowanie matych produktéw w duze opakowania oraz uzywanie wypetniaczy
B wysytanie produktéw z tego samego zamoéwienia partiami tj. np. dwie lub wiecej wysytek w réznych terminach
B brak opcji odbioru w dedykowanym punkcie np. InPost, Zabka, punkt pocztowy, stacja Orlen, Coolomat

nie oceniam zadnych z tych dziatan jako nieekologiczne
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Podsumowanie

Wiekszos¢ konsumentow nie styszata wczesniej o takich pojeciach jak zrownowazony rozwaj (87%),
czy spotecznie odpowiedzialny biznes (91%). Te osoby, ktore jednak wczesniej spotkaty sie

Z pojeciem spotecznie odpowiedzialnego biznesu, zetknety sie z nim przede wszystkim w miejscu
pracy (21%), w telewizji (21%) oraz w radiu (19%).

Za najbardziej nieekologiczne praktyki e-sklepdw konsumenci uwazajg uzywanie folii do
pakowania przesytek (22%), pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki
(20%), a takze pakowanie matych produktéw w duze paczki oraz uzywanie wypetniaczy (18%).

Te same praktyki postrzegane sg za najbardziej ucigzliwe. Co ciekawe, az 53% kobiet i dwukrotnie
mniej mezczyzn, nie uwaza zadnej z tych takich praktyk za nieekologiczne.
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m. CUSHMAN &
((ilMh WAKEFIELD

Damian Kotata

PARTNER, HEAD OF INDUSTRIAL & LOGISTICS POLAND / HEAD OF
E-COMMERCE CEE, CUSHMAN & WAKEFIELD

Wyniki badania pokazujg, ze az 87% ankietowanych osdb nie wie, co
Oznacza pojecie zrownowazonego rozwoju W gospodarce, a z drugiej
strony juz 75% konsumentow pokolenia Z uwaza go za istotny czynnik
podczas wyboru sklepu internetowego. Warto nadmienic, ze w ciggu
najblizszej dekady osoby urodzone po 1980 r., a wiec pokolenie'Y, czyli
tzw. milenialsi, i pokolenie Z majg stanowic¢ ok. 70 proc. swiatowej
populacji. Ztego powodu zrownowazony rozwoj bedzie w kazdym
aspekcie czynnikiem decydujgcym o powodzeniu biznesu, poczawszy
od dostarczenia powierzchni magazynowej dla operacji e-commerce,
a skonczywszy na dostawach ostatniej mili. Juz teraz najemcy zwracaja
na emisyjnosc budynkodw i ulepszenia majgce stuzyC¢ nizszemu zuzyciu
energii (destryfikatory, panele solarne), firmy logistyczne zakupuja
samochody napedzane silnikiem elektrycznym (np. InPost, No Limit
lub DHL), a klienci ostateczni wybierajg dostawy OOH (out of home),
np. aparaty paczkowe. Cieszy fakt, ze ponad potowa kupujgcych online
(54%) juz teraz zwraca uwage na to, czy przesytka jest zapakowana

W sposob ekologiczny, a 48% respondentdw bytaby sktonna czekac
dtuzej na przesytke, aby otrzymac wszystkie zamowione produkty

W jednej dostawie. Trend ten zauwazyty juz teraz najwieksze platformy
sprzedazowe, ktdore prowadzg testy | wysytajg zamaowienia ztozone na
przestrzeni jednego dnia w tzw. Versandtag. Wszystkie inicjatywy
opisane powyzej sg absolutnie zbiezne z wynikami badania i potrzebg
prowadzenia dalszej edukacji i kolejnych dziatan zwiekszajgcych
poziom zrownowazonego rozwoju W e-commerce, ze szczegolnym
uwzglednieniem jego logistyki.
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Odpowiedzialny e-biznes
- Znajomosc pojecia

Podobnie jak w przypadku konsumentdw, zapytalismy przedstawicieli rynku e-commerce o ich
znajomosC pojec z zakresu odpowiedzialnego e-commerce. W tym przypadku juz 60%
reprezentantow firm wiedziato, czym jest odpowiedzialny biznes. Taka swiadomosc¢ stosunkowo
rzadziej dotyczy osdb pracujgacych w matych firmach (do 10 oséb), gdzie wspodtczynnik pozytywnych
odpowiedzi wyniost 54%. Generalnie badani oceniajg istotnosc idei odpowiedzialnego biznesu w ich
firmie jako wysoka, poniewaz wyniosta ona 5,16 w skali 1-6, gdzie 6 oznaczato najwyzsza mozliwg
ocene.

Jak sami badani definiujg odpowiedzialny biznes? Ponizej przedstawiamy kilka z ciekawszych
odpowiedzi, jakie udato nam sie uzyskac w procesie badania.

Czy wie Pan(i) co oznacza odpowiedzialny biznes?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=54, e-biznes

WYKRES 9

E-biznes

Biznes oparty na zaufaniu miedzy To ksztattowanie odpowiedzialnych
klientem a sprzedawca. Zaufanie (i etycznych) relacji pomiedzy
wyznaczane jest przez realizacje przedsiebiorstwem a jego klientami,
obietnic: czas dostawy, partnerami handlowymi i biznesowymi,
transparentnosc informacji, pracownikami, akcjonariuszami oraz
zwroty i reklamacje. konkurencja.

Odpowiedzialny e-commerce to Odpowiedzialnos¢ w tym biznesie
dziatanie z korzyscia dla srodowiska, oznacza branie pod uwage potrzeb
redukcji sladu weglowego i wdrazanie pracownikow i klientéw oraz
usprawnien poprawiajgcych jakosc odpowiedzialnos¢ za prowadzony
Srodowiska, spotecznosci lokalnej biznes | otoczenie. Poza wynikami

I ludzi pracujacych na miejscu finansowymi uwzglednia takze
wykonywania operacji logistycznych. elementy ktore nie przynosza

bezposrednich korzysci materialnych.
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Zrownowazony rozwoj -
znajomosc pojecia

Znamy juz poziom swiadomosci przedstawicieli polskiego e-commerce z zakresu odpowiedzialnego
e-commerce. Zobaczmy w takim razie jak ta wiedza wyglada w przypadku zrodwnowazonego rozwoju.
Okazuje sie, ze to pojecie jest znane az 76% badanych e-firm. Ponownie, najbardziej Swiadomi w tym
zakresie sg przedstawiciele wiekszych firm, o liczbie powyzej 250 pracownikow, z ktérych az 93%
udzielito twierdzacej odpowiedzi. IstotnosC idei zrOwnowazonego rozwoju jest umiarkowanie wysoka
Il wynosi 4,81 w skali 1-6 (nizsze oceny w mniejszych firmach).

Wykres 29: Czy wie Pan(i) co oznacza zrownowazony rozwoj?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N = 54, e-biznes

WYKRES 20

E-biznes

RozwQj firmy skupiajgcych sie na ldea rozwoju spoteczno-ekonomicznego
rozwoju 3 obszarow tadu zaktadajgca taki rozwagj, ktéry zaspokajac
korporacyjnego, srodowisku potrzeby wspotczesnych spoteczenstw,

| spoteczenstwie, dbajacy, aby nie bedzie jednoczesnie ograniczat
wszystkie dziatania odbywaty mozliwosci rozwojowych przysztych

Z poszanowaniem zasad i wartosci. pokolen. Zaktada rownolegty rozwgj

gospodarki, spoteczenstwa i srodowiska.

Zrownowazony rozwaoj to szereg Zrownowazony rozwoj to rozwgj nie
dziatan zawierajgcych w sobie tylko firmy, ale tez Srodowiska, w ktorym
zarowno etyke w e-commerce, jak funkcjonuje oraz ludzi, ktérzy w nigj

| odpowiedzialny e-commerce. pracuja. Zrownowazony rozwoj jest to
Dziatania majg na celu pozytywny taki proces, ktoéry nie wykorzystuje
wptyw na srodowisko, pracujgcych nadmiernie zasobdw, a nawet

ludzi, spotecznosci lokalne | wszystkich rekompensuje zuzyte zasoby, by
stakeholderow. eksploatowac je w sposdb madry

| roztropny.
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Postepowanie w sposob
odpowiedzialny

Az 98% badanych pracownikow e-firm deklaruje, ze w ich miejscu pracy dziata sie

W obszarze odpowiedzialnego e-commerce. Oznacza to, ze w firmie postepuje sie w sposob
odpowiedzialny wobec pracownikow, klientdw, srodowiska naturalnego, dostawcow oraz partnerow
biznesowych. Jest to niezwykle pozytywny wynik. Co wiecej, niemal potowa przedstawicieli e-firm
odpowiedziata twierdzgco na pytanie dotyczgce posiadania wytyczonych strategicznych kierunkow
odpowiedzialnego biznesu. Czesciej dotyczy to ponownie najwiekszych firm, powyzej 250
pracownikow (62%), a takze dziatajgcych w obszarach zwigzanych ze sprzedaza i produkcja.

Czy firma, w ktérej Pan(i) pracuje dziata w obszarze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu?
WYKRES 11 . ]
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N = 54, e-biznes

E-biznes

B zdecydowanie tak raczej tak B raczejnie zdecydowanie nie

WYKRES 12 Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje ma wytyczone strategiczne kierunki odpowiedzialnego biznesu?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

E-biznes




WYKRES 13
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Ekologicznosc polskiego
a zagranicznego rynku

Stan polskiego rynku e-commerce w kontekscie ekologii i dbania o Srodowisko naturalne zostat
oceniony na 3,76 (w skali 1-6, gdzie 6 oznacza ocene najbardziej pozytywng). Warto podkreslic, ze az
46% konsumentow nie wiedziato, czy e-commerce jest bardziej ekologiczny od sklepdw tradycyjnych.
ZWrocmy tez uwage na postrzeganie zagranicznego rynku. Okazato sie, ze az 60% konsumentow
uwaza, ze zagraniczne e-sklepy nie dziatajg aktywnie] w zakresie odpowiedzialnego e-commerce.
Prawie potowa (49%) konsumentow twierdzi natomiast, ze bardziej ekologiczne podejscie dawatoby
polskiemu e-przedsiebiorcy przewage nad sprzedawcami zagranicznymi. Wiekszos¢ zapytanych o to,
co powinno zmienic sie na polskim rynku e-commerce, odpowiedziata, ze przede wszystkim ceny (na
nizsze).

Czy uwazasz, ze zagraniczne sklepy
internetowe (e-sklepy) aktywniej dziataja

w zakresie odpowiedzialnego e-commerce?
Raport Odpowiedzialny e-commerce,
N=1530, wszyscy badani Czy uwazasz, ze bardziej ekologiczne
podejscie dawatoby polskiemu
e-przedsiebiorcy przewage nad
sprzedawcami zagranicznymi?
Raport Odpowiedzialny e-commerce,
N=1530, wszyscy badani

WYKRES 14

tak @ raczejtak
raczejnie @ nie

tak @ raczejtak
raczej nie @ nie
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Poland & Czech Republic

SEPHORA

Jakub Gierszynski

E-COMMERCE DIRECTOR POLAND AND CZECH
REPUBLIC SEPHORA

Podobnie jak inne sektory, takze e-commerce wymaga podejmowania
dziatan ukierunkowanych na zrownowazony rozwoj. Kreowanie
nowoczesnej, cyfrowej gospodarki opartej na odpowiedzialnosci

| zZrGwnowazonym rozwoju jest wyzwaniem. Zwtaszcza, jesli wezmiemy
pod uwage tempo w jakim przyspieszyt e-commerce W ciggu ostatnich
2 lat. Przyjmuje sie, ze e-commerce jest bardziej przyjazny dla
Srodowiska niz tradycyjne zakupy. Niemniej jednak sprzedaz
Internetowa, ma wtasne niemate wyzwania, chociazby zwigzane

Z pakowaniem przesytek oraz ich transportem.

Swiadomoséc¢ ekologiczna w ostatnich latach wzrosta. Nawet jesli
konsumenci nie potrafig sie jeszcze postugiwac terminologia (91%
ankietowanych nigdy nie spotkato sie z pojeciem spotecznie
odpowiedzialnego biznesu (CSR)) to intuicyjnie zwracajg uwage (55%
e-klientow) czy sklepy internetowe dziatajg w zgodzie

Z Zzrownowazonym rozwojem. Szczegolnie dostrzegalne jest to wsrdd
pokolenia Z, gdzie deklaruje to przeszio 75% klientow.

Cieszy fakt duzej swiadomosci biznesu na dziatania w obszarze CSR
(ponad 76% pracownikdw wie czym jest zrwnowazony rozwaoj)

| konkretne inicjatywy firm (98% dziata w tym obszarze). Najczescigj
podejmowane dziatania to Swiadome zarzagdzanie odpadami.

Istotne jest, aby e-sklepy dalej edukowaty pracownikow, klientow

| realizowaty swoje inicjatywy w obszarze CSR. Nie zapominajac rowniez
O poszanowaniu praw e-konsumentow oraz bezpiecznego

| odpowiedzialhego traktowania ich podczas procesu zakupowego.
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Podsumowanie

60% pracownikow e-firm wie, co oznacza pojecie odpowiedzialnego biznesu, a istotnosc tej idei
oceniajg bardzo wysoko - na 5,16 (w skali 1-6).

Jeszcze bardziej znanym pojeciem dla pracownikow e-firm jest zrownowazony rozwaoj. Az 76%
Zznato to pojecie, a istotnosc tej idei zostata oceniona na 4,81 (w skali 1-6).

Prawie wszyscy, bo 98% badanych pracownikow e-firm, deklaruje, ze w ich miejscu pracy dziata sie
W obszarze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, a niemal potowa przedstawicieli e-firm twierdzi,
ze ich firma posiada wytyczone strategiczne kierunki odpowiedzialnego biznesu.



CZ. |

WPLYW PANDEMII NA
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Pandemia a CSR

Zapytalismy respondentdow, czy sytuacja z pandemia wptyneta na ich sposdéb kupowania.
Dowiedzielismy sie, ze niemal jedna czwarta badanych zwiekszyta czestotliwos¢ zakupow online,
jednak az 61% przyznaje, ze ta sytuacja nie miata wptywu na ich styl zakupowy. Czesciej z wiekszoscig
zakupow do Internetu ,przeniesli sie” panowie oraz konsumenci w grupie wiekowej 30-45 lat (30%),
czyli tacy, ktorzy | tak stanowig wiekszosc¢ e-klientow.

Z kolel pandemia miata zdecydowanie wiekszy wptyw na e-biznes. W trakcie z rozmow z jego
przedstawicielami dowiedzieliSmy sie, jakie zmiany musiaty zosta¢ wdrozone w ich firmach, aby
poradzi¢ sobie z tg nowa, wtedy niecodzienng jeszcze sytuacja.

Czy sytuacja zwigzana z pandemia wptyneta na Twoj sposdb kupowania?

AL S Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

R R
e-konsumenci 23% -
|

B pandemia nie wptyneta na mdj sposdb robienia zakupdw
tak, wiecej zakupow robie w internecie
B tak, wiecej zakupdw robie stacjonarnie

Pandemia miata bardzo wysoki wptyw na funkcjonowanie firmy, stworzylismy mozliwoscé
kupowania online bez koniecznosci pokrywania kosztow dostawy, dziatalismy tez z zewnetrznymi
podmiotami, ktore zapobiegaty dezinformacji na platformie, poprawialismy opiséw produktu tak,
zeby byt zgodny z stanem faktycznym, stworzyliSmy pakiet wsparcia sprzedajgcym,
zrezygnowalismy z pobierania prowizji przez pierwsze 3 miesigce nowych sprzedawcow,
wprowadzilismy system odroczonych ptatnosci, prace zdalng, wprowadziliSmy system szczepien
w ramach firmy, pracownicy dostali bony na produkty umozliwiajgce prace zdalna.

Zmienita sie dbatos¢ o pracownikow, Spadta sprzedaz podczas pandemii,
tak, zeby minimalizowac ryzyko zakazen, skomplikowana komunikacja z firmami,
zmienita sie tez relacja z klientem. Byty z ktérymi wspotpracowalismy -
szkolenia na temat tego jak radzicC sobie musielismy z niektorymi zakonczyc tg
ze stresem, z przejsciem na kanaty wspotprace; na klientdow to w zaden
zdalne. Musieli szybko wprowadzi¢ sposob nie oddziatato.

podpisy elektroniczne. Regulacja zasad

prawnych.

Wptyneta bardzo, szczegdlnie jesli chodzi o eventy,
wszystkie wydarzenia musiaty sie przeniesc online.
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Pandemia a CSR

Konsumenci uwazajqg tez, ze pandemia wptyneta pozytywnie na zaangazowanie firm w dziatania

z zakresu CSR. Wptyw ten oceniono na 3,85 (w skali 1-6). Czesciej uwazajg tak mezczyzni, a takze
osoby kupujace online. Zdecydowanie najczesciej z tym stwierdzeniem zgadzajg sie osoby z
pokolenia Silver Power, a wiec konsumenci dojrzali, a takze Mtodzi Milenialsi, czyli konsumenci mtodzi
- ,Zaraz po trzydziestce”.

Warto zwrdcic takze uwage, ze badani generalnie zgadzajg sie ze stwierdzeniem, ze CSR to dzisiaj
koniecznosc¢ dla firm, jesli chca by¢ konkurencyjne na rynku na 4,12 (w skali 1-6). Czesciej z tym
stwierdzeniem zgadzajg sie mezczyzni, a takze kupujacy w sieci | osoby z pokolenia Silver Power oraz
ponownie mtodzi Milenialsi.

W jakim stopniu zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami? Pandemia pozytywnie
WYKRES 16 wptyneta na zaangazowanie firm w dziatania z zakresu CSR,
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N = 1530, wszyscy badani

mezczyzni
Kupujacy online
Young Millennials

Silver Power

W jakim stopniu zgadzasz sie z ponizszymi stwierdzeniami? CSR to dzisiaj koniecznosc¢
WYKRES 17 dla firm, jesli chca by¢ konkurencyjne na rynku,
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N = 1530, wszyscy badani

mezczyzni

Kupujacy online

Young Millennials

Silver Power




Dawka danych

8%

8%

e-konsumentéw bytoby w stanie
poczekac dtuzej na przesytke, jesli dany
e-sklep wystatby wszystkie zamodwione
produkty w jednej dostawie.

ZMIANA W POSTAWIE KONSUMENTOW

badanych oczekuje dostarczenia paczki,
jaka zamowito w e-sklepie do 3 dni od
ztozenia zamowienia. 32% jest w stanie
poczekac juz tylko 2 dni.

e-konsumentéw deklaruje, ze zwracaja oni
uwage na to, czy przesytka, jakg wystat
e-sklep, jest zapakowana w sposdb
ekologiczny (bez uzycia folii, w przyjazne
opakowanie itp.) 49% doptacitoby za takie
rozwigzanie.

NEGATYWNY WPLYW ZWROTOW

Potowa konsumentow oraz az 67% kupujacych online jest zdania, ze zwrot towarow
zakuplionych przez internet niesie za sobg negatywny wptyw dla srodowiska
naturalnego. Tego zdania s3g przede wszystkim mezczyzni.
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Podsumowanie

Badani podczas pandemii zaczeli czesciej kupowac w sieci. Przyznaje to niemal jedna czwarta
respondentdow. Rownoczesnie az 61% konsumentow twierdzi, ze pandemia nie miata duzego
wptywu na ich decyzje zakupowe. Zdecydowanie wiekszy wptyw pandemia miata na e-biznesy,
ktore musiaty wiele zmienic, zeby dostosowac sie do sytuacji.

Polacy zaskakujgco wysoko i pozytywnie ocenili wptyw pandemii na zaangazowanie firm
w dziatania CSR (3,85 w skali 1-6). Stwierdzono rowniez, ze CSR to dzisiaj koniecznosg, jesli firma
chce by¢ konkurencyjna (4,12 w skali 1-6).

WiekszosC konsumentdw jest w stanie poczekaC dtuzej na przesytke jesli dany e-sklep wystatby
wszystkie zamowione produkty w jednej paczce. Robwnoczesnie sredni czas oczekiwania na
zamowienie przez konsumentow to okres do 3 dni.

Wiekszosc¢ respondentdw zdaje sobie sprawe z nieekologicznosci zwrotdw | rowniez deklaruje,
Ze ZWraca uwage na to, czy przesytka zapakowana zostata w sposob ekologiczny.

PARTNER ROZDZIALU

MODIVO

by eobuwie.pl
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Wykorzystywane narzedzia

Generalnie e-firmy, ktore wziety udziat w badaniu ,Odpowiedzialny e-commerce” to marki, ktére
korzystajg z wielu narzedzi CSR. Wsrdd tych najbardziej powszechnych znalazty sie cele
Srodowiskowe w zakresie redukcji energii, wody, odpaddw opakowaniowych, wdrazanie technologii
przyjaznych srodowisku (po 47% wskazan) oraz badania satysfakcji klientéw i sciezki rozwoju
pracownikow (45%). 43% badanych przedstawicieli e-firm wskazato takze na kodeks etyczny.

Z jakich narzedzi CSR korzysta firma, w ktorej Pan(i) pracuje?

LAANZD e Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

wdrazanie technologii przyjaznych srodowisku
B cel $rodowiskowe w zakresie redukcji zuzycia energii, wody, odpadoéw opakowaniowych
sciezki rozwoju pracownikow
B badania satysfakcji pracownikéw
B kodeks etyczny
B polityka antykorupcyjna
B polityka antydyskryminacyjna
B standardy BHP np. ISO 45001
B dziatania filantropijne
jasne zasady tadu korporacyjnego
B dziatania zwigzane ze zmianami klimatu
B kodeks postepowania dla dostawcow
B wymagania dla dostawcow w zakresie przestrzegania praw cztowieka, praw pracowniczych i $rodowiska naturalnego
B anonimowe kanaty zgtaszania naruszen
B system zarzadzania srodowiskowego np. ISO 14001
zadne z powyzszych
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Korzysci z prowadzenia
odpowiedzialnego biznesu

Kolejnym pozytywnym wynikiem badania jest ten mowiacy, ze az 93% firm, ktore deklaruja
prowadzenie bizhnesu w sposdb odpowiedzialny przyznaje, ze firma odnosi z tego korzysci. Jakie to
korzysci? Przede wszystkim badani wskazujg na te wizerunkowe (69%), ale pozytywny wptyw
dostrzegajg takze w obszarze ekonomicznym (63%), srodowiskowym (59%), dla pracownikow (53%)

| otoczenia spotecznego (43%). Jak widac, warto za przyktadem badanych ekomersdw, angazowac sie
W prowadzenie odpowiedzialnego biznesu, ktory ma pozytywny wptyw na wiele aspektow

funkcjonowania e-firmy.

WYKRES 19 Czy firma odnosi korzysci z prowadzenia biznesu w sposob odpowiedzialny/etyczny?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

E-biznes I4°

B zdecydowanie tak raczej tak B raczejnie zdecydowanie nie

Jakich obszarow dotycza te korzysci?
WYKRES 20 Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=49, e-biznes odnoszgcy
korzysci z odpowiedzialnego biznesu

korzys$ci wizerunkowe B korzysci ekonomiczne korzysci $rodowiskowe
B korzyséci dla pracownikéw B korzyéci otoczenia spotecznego
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Odpowiedzialny tancuch dostaw

Reprezentanci e-firm zostali poproszeni tez o zadeklarowanie, jakie dziatania z zakresu
odpowiedzialnego produktu i tancuchu dostaw podejmuja. Generalnie w tym obszarze jedynie 11%
nie wskazata na zadng aktywnosc. Najbardziej popularne okazaty sie: wdrazanie innowacji

i technologii, zréznicowanie form ptatnosci oraz oferowanie produktéw/ustug bezpiecznych, dobrej
Jjakoscli, tworzonych ze swiadomoscig zrodta pochodzenia materiatow, z dbatoscig o ochrone
Srodowiska (po 52% wskazan). Stosunkowo najrzadziej firmy wprowadzajg zasady gospodarki obiegu
zamknietego (15% wskazan).

Jakie dziatania CSR podejmuje firma, w ktorej Pan(i) pracuje
WYKRES 21 w zakresie odpowiedzialnego produktu i tancucha dostaw?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=54, e-biznes

Oferowanie produktow/ustug bezpiecznych, dobrej jakosci, tworzonych ze swiadomoscia zrodta pochodzenia materiatow, z dbatoscig o ochrone srodowiska
B Zréznicowanie form ptatnoéci
Wdrazanie innowacji i technologii
B Zarzadzanie odpadami (produkcja, opakowania, logistyka)
B Umieszczanie rzetelnej informacji o sktadzie produktéw i zawartoéci poszczegdlnych sktadnikéw
B Dbatosé o bezpieczenstwo i jakoéé produktow w e-sklepach
B Kontrole jako$ci oraz warunkéw produkcji u producentéw, dostawcow
B Zréznicowanie form dostawy towaréw ($lad weglowy)
B Znakowanie produktow - Certyfikaty ekologiczne
Wspotpraca z dostawcami wyznajacymi i praktykujacymi zasady CSR, wdrazanie standardéw dla kontrahentéw (e.g. kodeks postepowania dla dostawcow)
B Wprowadzenie zasad gospodarki obiegu zamknietego
B Zadne z powyzszych
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Wojciech Zieba

DYREKTOR E-COMMERCE | OMNICHANNEL
W DECATHLON POLSKA

........

Badanie przeprowadzone przez Mobile Institute wraz z 1zba
Gospodarki Elektronicznej o tematyce zrownowazonego rozwoju
przedsiebiorstw “Odpowiedzialny E-Biznes”, przedstawia niesamowicie
Interesujace i wazne dane. Wedtug badania 91% ankietowanych
konsumentow nigdy nie spotkato sie z pojeciem spotecznie
odpowiedzialnego biznesu. Dane te sg zatrwazajace i powinny byc
alarmujgce szczegodlnie dla duzych firm, na barkach ktérych w mojej
opinii spoczywa najwieksza odpowiedzialnosc, aby podnosicC tematyke
CSR w opinii publicznej. Pomimo faktu, ze firmy coraz wiecej inwestuja
w aktywnosci zwigzane z CSR liczby pokazuja jak jeszcze wiele jest do
zrobienia w tym obszarze. Przez wiele lat obserwuje tempo zmian
jakie zachodzi wewnatrz organizacji, ale rowniez jak zmienia sie Swiat,
otoczenie, konsumenci ich wartosci i zachowania, ale rowniez
pracownicy firm i ich system wartosci. Swiat zmienia sie bardzo szybko,
tempo cyfryzacji, szybkiej wymiany informacji, wzrastajgce]
Swiadomosci etyki w biznesie, ekologii czy kolektywnego myslenia

O otaczajacym nas swiecie. Jednak obserwuje rowniez, ze wiele
organizacji nie nadaza za tymi trendami, szczegodlnie firmy ktdore nie s3
mMocno osadzone w swiecie cyfrowym. To widac po danych,
respondenci badania pracujacy z e-firmach wyraznie podaja, ze ich
firmy dziatajg na polu odpowiedzialnego biznesu, posiadajg wytyczone
strategie i plany dziatania.

To dobry sygnat z rynku, kierunek, ktéry na pewno powinien byc¢
pogtebiany przez firmy i ich departamenty do spraw CSR. Z obydwaoch
perspektywy, czyli badania strony konsumenckiej oraz badania
biznesowe wyraznie pokazujg, ze sami konsumenci posiadajg bardzo
mMatg sSwiadomos¢ o dziataniach prowadzonych przez firmy z zakresu
odpowiedzialnosci spotecznej biznesu. Uwazam, ze to powinien byc¢
wyrazny sygnat, ptynacy z opracowanego raportu, pokazujacy w jaka
strone powinny skierowac swojg energie dziaty CSR w najblizszych
latach.
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Ochrona srodowiska

Podobnie jak w przypadku odpowiedzialnego tancucha dostaw, wskazano rowniez dziatania, jakie s3
wdrazane w firmach w zakresie ochrony srodowiska. W tym wypadku najpopularniejsza aktywnoscia
okazato sie Swiadome zarzgdzanie odpadami (segregacja, recykling). 50% firm wskazato natomiast na
wdrozenie innowacyjnych rozwigzan ograniczajacych negatywny wptyw na srodowisko

(np. wycofanie opakowan foliowych, realizacja czesci transportu droga kolejowa, ograniczenie
strumieni odpadow, wykorzystywanie kartonow zbiorczych w magazynie i dystrybucji, wykorzystanie
materiatdéw z recyklingu do opakowan, itp). O 4p.p. mniej wskazan otrzymato edukowanie
ekologiczne pracownikow i klientéw e-biznesu.

Jakie dziatania CSR podejmuje firma, w ktorej Pan(i) pracuje
WYKRES 22 w zakresie ochrony srodowiska?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=54, e-biznes

Swiadome zarzadzanie odpadami (segregacja, recykling)
B Wdrozenie innowacyjnych rozwiazan ograniczajacych negatywny wptyw na $rodowisko
Edukacja ekologiczna pracownikow i klientow e-biznesu
B Wdrazania innowacji w technologii (ograniczenia energochtonnosci, ograniczenia emisji gazéw cieplarnianych, eliminacji marnotrawstwa zasobow)
B Wdrazanie polityki srodowiskowej - minimalizacja wptywu na $rodowisko
B Mierzalne cele w zakresie redukcji zuzycia energii oraz emisji gazow
B Inwestycje z poszanowaniem $rodowiska naturalnego
B Certyfikowany system zarzadzania $rodowiskiem ISO 14001
B Inne

Zadne z powyzszych
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Odpowiedzialna relacja
Zz pracownikiem

W zakresie odpowiedzialnej relacji z pracownikiem najczesciej wdrazane dziatanie to polityka
ochrony danych osobowych oraz polityka BHP (59%). Na kolejnym miejscu znalazty sie natomiast
jasne kontrakty z pracownikami (56%), a podium zamyka efektywna komunikacja wewnetrzna oraz
procedury komunikacji kryzysowej (52%). Najrzadziej w badanych e-firmach umozliwia sie
uczestnictwo w wolontariacie pracowniczym, np. wykonywanie okreslonych prac, czy przeznaczanie
pewnej liczby godzin pracy na rzecz roznych inicjatyw prospotecznych (22% wskazan).

Jakie dziatania CSR podejmuje firma, w ktorej Pan(i) pracuje
WYKRES 23 w zakresie odpowiedzialnej relacji z pracownikiem?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=54, e-biznes

Polityka ochrony danych osobowych, polityka BHP
B Jasne kontrakty z pracownikami
Efektywna komunikacja wewnetrzna oraz procedury komunikacji kryzysowe.
B Badanie satysfakcji pracownikéw
B Dbanie o rozwoj pracownikéw i podnoszenie kwalifikacji zawodowych
B Umozliwienie zgtaszania pomystow przez pracownikéw e-firmy na ulepszenia w poszczegdlnych obszarach e-biznesu
B Regulamin wynagradzania
B Procedury rekrutacji
B Promocja rownych szans
Edukacja pracownikéw w zakresie ekologii /szerszych aspektéw CSR
B Zarzadzanie réznorodnoscia (zatrudnianie pracownikéw z niepetnosprawnoscia).
B Umozliwianie wolontariatu pracowniczego (e.g. wykonywanie okreélonych prac, czy przeznaczanie pewnej liczby godzin pracy na rzecz inicjatyw prospotecznych)
B zadne z powyzszych
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Odpowiedzialnosc spoteczna

W przypadku odpowiedzialnosci spotecznej doktadnie potowa firm, z jakimi mielismy przyjemnosc
rozmawiac, wskazata na dziatania na rzecz lokalnej spotecznosci (np. wspieranie lokalnych instytuciji,
0sOb, wspotprace z roznorodnymi organizacjami, programy dla dzieci i mtodziezy, lokalne dziatania
ekologiczne, a takze inwestycyjne (np. budowanie drog, tawek w parku, boisk sportowych). 46%
angazuje sie takze w akcje charytatywne. Ponad jedna czwarta e-firm (26%) zadeklarowata rowniez
wspotprace z organizacjami ekologicznymi. Zdecydowanie najczesciej dotyczy to najwiekszych firm.

Jakie dziatania CSR podejmuje firma, w ktorej Pan(i) pracuje
WYKRES 24 w zakresie odpowiedzialnosci spotecznej?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=54, e-biznes

Dziatanie na rzecz lokalnej spotecznosci
B Zaangazowanie w akcje charytatywne
Kampanie spoteczne - wptyw na postawy spoteczenstwa za posrednictwem medidéw
B Dzielenie sie wiedza i dobrym praktykami (raporty, udziat w konkursach powigzanych z CSR, wspotpraca z uczelniami)
B Wspotpraca z organizacjami ekologicznymi
B Zadne z powyzszych
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Mec. Magdalena Golonka

KOORDYNATOR TEMATU CSR E-IZBY,
KANCELARIA CHABASIEWICZ, KOWALSKA | PARTNERZY.

Nowe optaty, wiecej obowigzkow dla
producentéw - co nowego w CSR

O CSR stow kilka. Pojecie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (ang.
Corporate Social Responsibility) nie tylko na state zmienito nasze
postrzeganie przedsiebiorstw, ale takze podlega ciggtej ewolucji,
redefiniowaniu, dopasowujgc sie do dynamicznych zmian
zachodzgcych w swiecie. Wymagamy, aby firmy nie byty nastawione
jedynie na osiggania dla siebie zysku, ale takze potrafity dostrzec jaki
WpItyw maja na swoich pracownikow, klientdow, spoteczenstwo

| Srodowisko naturalne.

Na CSR nalezy patrzec takze w kontekscie celdw zrownowazonego
rozwoju oraz zmian legislacyjnych, ktére stymulujg rozwdj. Ten ostatni
aspekt ma szczegdlnie wazne znaczenie, gdyz wszystkie dziatania firm
musza wpisywac sie w ramy prawne. W artykule zostang omowione
wybrane obszary, ktore w najblizszym czasie, beda podlegaty
dynamicznym zmianom prawnym.

Czy czeka nas legislacyjne trzesienie
ziemi?

W artykule przedstawione zostang zmiany dotyczgce kwestii
opakowan i odpadow, gdyz w tej materii szykuje sie wiele zmian,

a projekty tychze zmian juz wywotujg sporo emocji. Z jednej strony cele
sg Jak najbardziej stuszne — chodzi o ochrone srodowiska naturalnego
przed nadmiarem odpadodw, ale z drugiej strony wiele wskazuje na to,
ze proponowane narzedzia mogag okazac sie niezbyt skuteczne. W
drugiej czesci artykutu omowiono propozycje tzw. ulgi na CSR - czyli
pomystu jak za pomoca prawa podatkowego zachecac do
Inwestowania w kulture, nauke czy sport. Opisane powyzej zmiany nie
sg Jedynymi, jakie sg zapowiadane, ale z pewnoscig bedg miaty
olbrzymie znaczenie dla prowadzonej dziatalnosci gospodarczej.
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Nowa optata remedium na wszystkie problemy?

Dziatalnosc¢ przedsiebiorcoéw wielu branz wigze sie z wytwarzaniem opakowan i odpaddw. Dlatego tez
jednym z aspektdw zrownowazonego rozwoju jest budowanie systemu gospodarki o obiegu zamknietym,
gdzie nacisk potozony jest na recykling, ograniczanie liczby odpaddw oraz ponowne wykorzystywane
surowcow. W tym celu przygotowano nowelizacje ustawy z dnia 13 czerwca 2013 r. o gospodarce
opakowaniami i odpadami opakowaniowymil (Dz. U. z 2020, poz. 1114), ktéra ma dostosowac prawo krajowe
do dyrektyw unijnych, wprowadzajgcych m.in. okreslone normy poziomu recyklingu. Projekt wprowadza
nowosC — optate opakowaniowyg — ktérg majg ptacic przedsiebiorcy wprowadzajacy na rynek produkty

W opakowaniach, ktdre sg przeznaczone dla gospodarstw domowych (art. 18a projektu). Optata ma by
pobierana przez marszatkdw wojewodztw i przekazywana na fundusz ochrony srodowiska, z ktérego maja
byC dofinansowywane projekty recyclingu odpaddow w gminach. Szczegoty co do wysokosci stawek majg byc¢
okreslone w akcie wykonawczym — rozporzadzeniu ministra wtasciwego do spraw srodowiska i klimatu.
Wedtug projektu maksymalna stawka ma wynosic¢ 2 zt za kg opakowan przeznaczonych dla gospodarstw
domowych.

Czy to oznacza koniec organizacji odzysku opakowan?

Projekt zmian wyrdznia opakowania przeznaczone dla gospodarstw domowych jako osobng kategorie.
Oproécz tego na firmy majg by¢ natozone nowe obowigzki o charakterze informacyjnym i ewidencyjnym, np.
prowadzenie ewidencji masy opakowan, w ktérych wprowadzone zostaty do obrotu produkty (art. 22 ustawy
w nowym brzmieniu). Kompetencje kontrolne zostaty w wielu zakresach przyznane Instytutowi Ochrony
Srodowiska — Panstwowemu Instytutowi Badawczemu. Te dziatania sg elementami wprowadzania
Rozszerzone] Odpowiedzialnosci Producenta (ROP), ktdra wpisuje sie w szerszy kontekst dostrzegania, ze
skutki na srodowisko wywotuje nie tylko sam produkt, lecz takze opakowanie w ktérym sie on znajdowat.
Projekt wprowadza takze regulacje dotyczace struktur nazwanych organizacjami odpowiedzialhosci
producentow (art. 27-30 projektu), ktore w istocie stanowig obecnie funkcjonujgce organizacje odzysku
opakowan. Zmiana polega wiec tutaj na koniecznosci przeksztatcenia sie jednostek, z tg jednak réznicy, ze
wprowadzono m.in. wyzszy kapitat zaktadowy, w wysokosci 5 min ztotych, co moze stanowi¢ powazna
bariere.

Normy dla recyklingu butelek.

Kolejng zmiang dotyczaca odpadow jest wprowadzenie norm co do udziatu tworzyw sztucznych

w recyklingu, ktére maja byc¢ zastosowane w butelkach jednorazowego uzytku do pojemnosci 3 litréw a takze
poziomu zbierania odpaddw opakowaniowych. W odniesieniu do pierwszej z tych kwestii, do 2024 r. — butelki
mMajg sktadac sie w co najmniej 25% z tworzyw z recyklingu, do 2029 r., ma byc¢ to 30%. Jesli natomiast chodzi

o zbieranie butelek, to do 2025 r. co najmniej 77% butelek ma byc¢ selektywnie zbieranych, natomiast do 2029
r. ma byc to 90%.

https://ekocvkl.org/wp-content/uploads/2021/08/Projekt-ustawy-o0-zmianie-ustawy-o-opakowaniach-ROP-
ca%C5%820%C5%9B%C4%87.pdf



https://ekocykl.org/wp-content/uploads/2021/08/Projekt-ustawy-o-zmianie-ustawy-o-opakowaniach-ROP-ca%25C5%2582o%25C5%259B%25C4%2587.pdf
https://ekocykl.org/wp-content/uploads/2021/08/Projekt-ustawy-o-zmianie-ustawy-o-opakowaniach-ROP-ca%25C5%2582o%25C5%259B%25C4%2587.pdf
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Optata opakowaniowa, produktowa, systemowa, edukacyjna ...

Przewidywana jest takze nowelizacja ustawy z 11 maja 2001 r. o obowigzkach przedsiebiorcow w zakresie
gospodarowania niektérymi odpadami oraz o optacie produktowej? (Dz. U. 2020 poz. 1903). Wskazana optata
opakowaniowa nie bedzie jedyng dodatkowa daning, ktdra moze stono kosztowac przedsiebiorcow
wykorzystujgcych opakowania, w szczegdlnosci bedzie miato to znaczenia dla branzy gastronomicznej,
handlu detalicznego i hurtowego. Stawki rowniez majg zosta¢ dookreslone w rozporzadzeniu, ale nie moga
przekraczaC¢ maksymalnej stawki, w wysokosci 1 ztoty (art. 3¢ projektu).

Kolejnym obowigzkiem dla przedsiebiorcow sg m.in. prowadzenie ewidencji liczby nabytych i wydanych
jednorazowych opakowan oraz koniecznosc¢ zapewnienia dostepnosci opakowan wielorazowych.

Za niedotrzymanie wskazanych obowigzkow, czy np. niepobierania optaty czy nieprowadzenie ewidencji
majg grozi¢ kary administracyjne.

Inny rodzajem optaty ma byc¢ tzw. optata systemowa. Zgodnie z art. 3k projektu przedsiebiorca
wprowadzajgcy do obrotu produkty jednorazowego uzytku z tworzywa sztucznego, jak np. pojemniki na
jedzenie na wynos, bedzie ponosic coroczng optate na pokrycie kosztéw zbierania odpadow powstatych
z produktéw tego samego rodzaju | uprzatania, transportu i przetwarzania tych odpaddow. Maksymalna
stawka tej optaty wynosi 0,05 zt za 1 sztuke wprowadzonego do obrotu produktu.

Ale to jeszcze nie wszystko. Dodatkowo, producenci majg prowadzi¢ publiczne kampanie edukacyjne
| ponoszg z tego tytutu koszt tzw. optaty edukacyjnej, w wysokosci 0,1% przychodu netto ze sprzedazy
okreslonych produktéw jednorazowego uzytku z tworzywa sztucznego.

Takie zmiany wywotywatyby watpliwosci i bytyby trudne do zaakceptowania w zwyktych warunkach, a co
dopiero w sytuacji, gdy wiele sektorow gospodarki, szczegdlnie gastronomiczna, ucierpiaty w wyniku
pandemii i lockdownu.

| tak zaptaci konsument.

Wydaje sig, ze ocena omowionych zmian dotyczgcych gospodarowania opakowaniami jest niejednoznaczna.

Z jednej strony mozna pomyslec, ze jedynym bodzcem do ograniczania ilosci opakowan ma bycC straszak
W postaci wysokich optat. Ustawodawca nie haktada bowiem na producentéw zadnych obowigzkow, np.
stopniowego ograniczania opakowan, wiec mozna odnies¢ wrazenie, ze tak dtugo jak producenci beda
W stanie ptacic optaty, mogg produkowac ile chcg opakowan (hipotetycznie nawet wiecej niz obecniel).
Ponadto wiadome jest, ze docelowo wszelkie dodatkowe koszty dziatalnosci bedga przerzucana na
konsumentow i to oni de facto sfinansujg wprowadzone zmiany.

Z drugiej jednak strony zagwarantowanie funduszy dla gmin pozwoli im na lepsze zarzgdzanie odpadami

| ograniczy problematyczne podnoszenie stawek optat za Smieci, ktdre musza ptaci€ mieszkancy. Nie ma tez
watpliwosci, ze w temacie problemu olbrzymich ilosci odpaddw trzeba dziatac na ptaszczyznie prawnej, bo
tak tylko mozna egzekwowac wprowadzone nakazy.

projekt z 18 marca 2021 https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12345305/12777259/12777260/
dokument497235.pdf



https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12345305/12777259/12777260/dokument497235.pdf
https://legislacja.rcl.gov.pl/docs//2/12345305/12777259/12777260/dokument497235.pdf
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Zmiany wejda w zycie za 3...2...1...

Zaskakujgce w projekcie jest to, ze ustawa miata wejs¢ w zycie... 3 lipca 2021 r. (z pewnymi wyjatkami). Nie
chodzi nawet o to, ze termin ten juz minat, ale o to, ze wedtug planu vacatio legis trwatoby bardzo krotko.
Wydaje sig, ze jest to czas niewystarczajacy na realne przygotowanie sie przedsiebiorstw do sporych zmian,
ktore je czekaja. Niektore z przewidywanych zmian byty wrecz nierealne do wdrozenia w tak krotkim czasie.

Na ile zmiany s3g realne?

Nalezy tez zwrdci€ uwage, ze np. nowelizacja ustawy o obowigzkach przedsiebiorcow w zakresie
gospodarowania niektorymi odpadami oraz o optacie produktowej zaktada, ze: ,,Przedsiebiorca, o ktérym
mowa W ust. 1 ustawy, jest obowigzany zapewniC nabywcom opakowan jednorazowego uzytku z tworzyw
sztucznego oraz habywcom positkdw w opakowaniach jednorazowego uzytku z tworzywa sztucznego,
wymienionych w zatgczniku nr 6 do ustawy, dostepnosc w sprzedazy podobnych opakowan wytworzonych
z materiatdw innych niz tworzywo sztuczne lub opakowan wielokrothnego uzytku”. To zatozenie jest jak
najbardziej stuszne, ale moze okazac sie nierealne w praktyce. Jak przedsiebiorcy mieliby w miesigc czy trzy
zaczgacC oferowac klientom opakowania alternatywne do tych, ktére obecnie dominujg na rynku? A nawet
gdyby takie opakowania byty dostepne, to nhagty skok zapotrzebowania na nie, zwigzany ze zmianami,
niewatpliwie doprowadzitby do wzrostu ich cen. Jesli chcemy wprowadzac nowelizacje | nhaktadac nowe
obowigzki na firmy, to konieczne jest danie im czasu na dostosowanie sie do nowej sytuacji i wymogows.

Watpliwosci prawne.

Wprowadzanie réznego rodzaju dodatkowych danin, nazywanych nie bez powodu optatami a nie podatkami,
zawsze budzi watpliwosci. Art. 217 konstytucji gwarantuje bowiem, ze nowe podatki i okreslajgce je
szczegoty, jak wysokosc czy zwolnienia, moga by¢ wprowadzane jedynie w drodze ustawy. Jednak

W wskazywanych wyzej projektach ustaw powtarzane jest sformutowanie, ze cho¢ maksymalna stawka
okreslana jest wprost, to konkretny wymiar ma zosta¢ dookreslony w akcie nizszej rangi, bo

W rozporzadzeniu.

Prawo podatkowe pomaga CSR

Na koniec warto jeszcze zwrdci€ uwage na zmiane o bardzo pozytywnym charakterze. Chodzi bowiem

O prawo podatkowe, a doktadnie zmiany przewidziane w Nowym tadzie* wprowadzajgce tzw. ulge na CSR.
Chodzi o to, aby zachecac przedsiebiorcow do wspierania dziatalnosci kulturowej, sportowej czy haukowej.
Tworzy to sytuacje win-win, gdyz inwestujaca firma uzyskuje reklame i buduje swdj pozytywny wizerunek
jako dziatajacej dla spotecznosci, a wspomagana instytucja zyskuje dodatkowe srodki na rozwa,.

Ponadto przedsiebiorcy beda mieli mozliwos¢ uzyskania ulgi w postaci mozliwosci odliczania od podstawy
obliczenia podatku 50% kosztow poniesionych na dziatalnosc¢ sportowa, kulturalng, wspierajaca nauke
(projekt art. 26ha ustawy o podatku dochodowych od osdb fizycznych oraz projekt art. 18ee ustawy

o podatku dochodowym od oséb prawnych). Proponowang zmiane nalezy oceni¢ bardzo pozytywnie, jako
motywujgca do inwestowania w instytucje dziatajgce dla spoteczenstwa.

https://zpp.net.pl/wp-content/uploads/2021/05/Stanowisko-ZPP-ws.-projektu-ustawy-o-zmianie-ustawy-o-
obowiazkach-przedsiebiorcow-w-zakresie-gospodarowania-niektorymi-odpadami-oraz-o-oplacie-produktowe].pdf

4 https://legislacja.gov.pl/projekt/12349409/katalog/12805420#12805420


https://zpp.net.pl/wp-content/uploads/2021/05/Stanowisko-ZPP-ws.-projektu-ustawy-o-zmianie-ustawy-o-obowiazkach-przedsiebiorcow-w-zakresie-gospodarowania-niektorymi-odpadami-oraz-o-oplacie-produktowej.pdf
https://zpp.net.pl/wp-content/uploads/2021/05/Stanowisko-ZPP-ws.-projektu-ustawy-o-zmianie-ustawy-o-obowiazkach-przedsiebiorcow-w-zakresie-gospodarowania-niektorymi-odpadami-oraz-o-oplacie-produktowej.pdf
https://legislacja.gov.pl/projekt/12349409/katalog/12805420#12805420
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Podsumowanie

Opisane powyzej zmiany sg jeszcze w fazie projektdw, ich zatozenia moga wiec ulec zmianie. Szczegdlnie
wiele emocji wywotujg zmiany w zakresie Rozszerzonej Odpowiedzialnosci Producenta (ROP) I optaty.
Projekty byty i sg konsultowane, wiele organizacji zrzeszajacych producentdow zabierato w tych tematach
g10s®, zZwracajgc uwage na niescistosci i problemy, ktdre ich zdaniem w projektach wystepujg. Pozwala to
miec¢ nadzieje, ze wypracowane zmiany bedg jakosciowo lepsze | naprawde przyczynia sie do osiggania celow
Zrownowazonego rozwoju.

5 https://www.teraz-srodowisko.pl/aktualnosci/rop-opinia-eko-pak-konfederacja-lewiatan-10811.html



https://www.teraz-srodowisko.pl/aktualnosci/rop-opinia-eko-pak-konfederacja-lewiatan-10811.html
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CSR a strategia firmy

W przypadku 60% badanych firm dziatania CSR sg wpisane w ich strategie. Najczesciej dotyczy to

firm z najwiekszg liczbg pracownikow, a takze tych, ktére na rynku e-commerce dziatajg od trzech do
pieciu lat.

Przygladajgc sie motywom, z powodu ktérych dziatania CSR s3 realizowane w firmach, mozna
zauwazyc, ze wynika to przede wszystkim z dwdch powodow - 1) checi budowania bardziegj
pozytywnego wizerunku firmy (60%), a takze 2) jest Scisle zwigzane z wartosciami, jakie wyznaje sie w
danej firmie (58% wskazan). 38% badanych z najwiekszych firm deklaruje takze, ze takie podejscie
jest wymaganiem natozonym ,z gory” przez centrale firmy.

WYKRES 25 Czy dziatania CSR sa wpisane w strategie firmy, w ktorej Pan(i) pracuje?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

E-biznes

WYKRES 26 Jakie sg motywy realizowania dziatan z zakresu CSR w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N = 53, e-biznes zaangazowany w CSR

jest to spowodowane checig budowania bardziej pozytywnego wizerunku firmy
B wynika to z warto$ci jakie sa wyznawane w firmie

w dzisiejszych czasach firmom po prostu nie wypada nie realizowac dziatan CSR
B jest to spowodowane wymogami ze strony kontrahentow
B sato wymagania natozone z gory przez centrale firmy
B jest to spowodowane wymogami prawnymi
B sa to wymagania natozone przez branze, w jakiej dziata firma
B Zadne z powyzszych
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CSR a wspotpraca z innymi
firmami

Niemal potowa e-firm, ktore wziety udziat w badaniu to firmy, w ktoérych sprawdza sie, jakie podejscie
z zakresu CSR prezentuje inna firma, zanim podejmie sie z nig jakgkolwiek wspodtprace. Takie
Swiadome podejscie dotyczy przede wszystkim firm dziatajgcych na rynku e-commerce od trzech do

pieciu lat i ponownie - najwiekszych firm.

Jakie firmy sg sprawdzane przed rozpoczeciem z nimi wspotpracy? Przede wszystkim mowa tutaj

o dostawcach produktdow i ustug, na ktére wskazato 46% badanych e-firm, w przypadku ktorych
praktykuje sie takie podejscie. 23% wskazato z kolei na podwykonawcow | producentow. Pozytywnym
jest fakt, ze niemal jedna trzecia przedstawicieli e-biznesu deklaruje, ze w ich przypadku sprawdza sie

wszystkie firmy, z ktérymi wspotprace sie rozwaza.

Czy w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje sprawdza sie jakie podejscie z zakresu CSR prezentuje
WYKRES 27 inna firma, zanim podejmie sie z nig wspotprace?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

W przypadku jakich innych firm sprawdza sie ich podejscie z zakresu CSR?

MAANNES e Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=26, e-biznes sprawdzajgcy inne firmy przed wspofpracg

EEK

23%

I 2
N 12%
I -

dostawcow produktdw i ustug B producentéw
podwykonawcdow B hurtowni
B sprzedawcéw (merchantéw) B wszystkich firm, z ktérymi wspotpracujemy
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adyen

Jakub Czerwinski

VP CEE

Popularnos¢ zakupow internetowych wzrasta. W czasie pandemii
obserwowalismy przyspieszenie tego trendu i obecnie zakupy online s3
juz gteboko zakorzenione w zwyczajach konsumentoéw. Oprocz
pozytywnych aspektdow tego zjawiska nalezy by¢ swiadomym
wszystkich wyzwan etycznych, jakie wigzg sie z podjetymi dziataniami

| stosowanymi przez firmy rozwigzaniami tak, aby rozwdj szedt w parze
z dbaniem o dobro wspdlne jakimi sg jest Srodowisko, lokalne
spotecznosci | nasza planeta.

Wyniki badania, jasno wskazujg, ze same pojecia zwigzane z etyka
biznesu nie sg gteboko zakorzenione w swiadomosci konsumentow:
88% ankietowanych nie wie, co oznacza etyka w biznesie e-commerce,
93% konsumentow nie wie, CO 0znacza pojecie spotecznie
odpowiedzialnego biznesu. Elementem dodajgcym otuchy natomiast
jest fakt, ze rosnie swiadomos¢ na temat tego, jakie praktyki
pozytywnie wptywajg na srodowisko i fakt, ze konsumenci deklaruja
chec dziatania w temacie ochrony srodowiska. Dowodami na to s3
miedzy innymi fakt, ze wiecej niz potowa respondentdw kupujacych
online (54%) zwraca uwage na to, czy przesyitka jest zapakowana

W sposob ekologiczny, a 51% e-konsumentow z pokolenia Z bytaby
sktonna zaptaci¢ dodatkowo, aby e-sklep zapakowat produkty bez
uzycia folii.

Wyniki te potwierdzaja sie z danymi, ktore zebraliSmy w ramach
Adyen Retail Report,gdzie ponad potowa wszystkich konsumentow
zadeklarowata, ze jest w stanie nadtozy¢ drogi, aby kupowac produkty
marek, ktore wykazaty sie wrazliwoscig spoteczng. Jeszcze wieksza
liczba ankietowanych, az 62%, stwierdzita, ze etyka wtasciciela sklepu
(np. sprawiedliwe wynagradzanie pracownikow, przyczynianie sie do
rozwoju lokalnych spotecznosci, czy troska o srodowisko naturalne) ma
dla nich wieksze znacznie niz przed pandemia. Wyglada na to, ze za
sprawa globalnego kryzysu zaczyna budzic sie w nas swiadomosc
spoteczna.

Nie nalezy zapominac rowniez o kwestii bezpieczenstwa, ktdére byto od
zawsze jednym z najwazniejszych aspektéow e-handlu i wcigz nim
pozostaje. Wyniki badania wskazujg, ze transparentnosc

| bezpieczenstwo jedno z podstawowych i kluczowych aspektow etyKi
dla konsumentow.
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Dlatego nie nalezy rowniez zapomniec w aspekcie etycznym
dotyczgcym technologii. Obok faktu, ze bedac obecni w sieci,
narazamy sie bardziej na roznego rodzaju zagrozenia, to aktualnie
technologia jest gtédwng baza do kontaktow na linii sprzedawca-
kupujacy. Zatem jej jakosC jest kluczowym czynnikiem do budowania
etycznego i odpowiedzialnego biznesu. Podstawowym elementem,
jaki firma ma obowigzek zapewnic swoim klientom, jest poczucie
bezpieczenstwa klientdw i poszanowania ich danych, zwtaszcza w tak
kluczowym i wrazliwym obszarze, jakim sg ptatnosci.

Jednak nie jest to koniec roli, jaka moze odegrac technologia. Obok
tegomoze tez ona byc¢ narzedziem, ktdére mobilizuje i wspomaga

W zarowno konsumentow jak i same firmy w dokonywaniu dobrych
wyborow, etycznym dziataniu. W momencie, gdy dostarczymy
odpowiednie narzedzia i umozliwimy ludziom dziatanie w szlachetne]
sprawie, to nie tylko spetnimy ich oczekiwania, ale tez prawdopodobnie
szybko dostrzezemy wymierne rezultaty. Wyraznie obserwujemy to

W ramach naszych danych. Przyktadowo, az 12,5% konsumentow
decyduje sie na korzystanie z Adyen Giving, narzedzia, ktore umozliwia
klientom wspieranie wybranych organizacji charytatywnych na etapie
ptatnosci.

Uczciwosc | zaufanie powinny by¢ podwalinami budowania relacji

z klientami w kazdym biznesie, a budowanie etycznego biznesu nie
jest opcja, tylko obowigzkiem. W dobie intensywnego rozwoju handlu
elektronicznego budowanie solidnych podstaw pozwalajace]
zrozumieC wptyw na gospodarke, spoteczenstwo | sSrodowisko oraz
wytyczajgcych zasady dziatalnosci stanowig niezbedng baze do jego
Zrownowazonego rozwoju.



Zoptymalizuj ptatnosci w swojej firmie
z Unified Commerce

Oferuj wszystkie popularne metody ptatnosci | zwieksz wspotczynnik konwersji
dzieki jedne| platformie ptatnosci dla wszystkich kanatow sprzedazy.
Sprawdz wiece| na adyen.com
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Edukowanie klientow

W 43% badanych e-firm edukuje sie klientdéw i generalnie konsumentoéw z zakresu CSR. Ponownie
dotyczy to czesciej firm z liczbg pracownikow powyzej 250. W jaki sposdb przebiega ta edukacja?
Ponizej przedstawiamy Panstwu przyktady, jakimi podzielili sie z nami przedstawiciele e-biznesu.

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje edukuje swoich klientow/innych konsumentéw z zakresu CSR?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

WYKRES 29

E-biznes

B nie wiem

Informujemy jasno o skiadzie Roznego rodzaju publikacje, prezentacje
produktéw na listingach. dotyczgce CSR, wpisy na forach
Promujemy transport mnigj spotecznosciowych.

emitujgcy CO2 np. paczkomaty.

Przekazujemy im historie skad Edukacja ekologiczna, komunikacja do
pochodzg surowce oraz jak klientow w zakresie ESG, angazowanie
pielegnowac produkty ktoére sie w akcje spoteczne.

zakupuja u nas.

Dziatania proekologiczne, programy
dla pracownikdow — programy
Integracyjne, kampanie spoteczne,
znakowanie produktow — informacje
o sktadzie a takze certyfikacja eko
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Komunikacja i badanie
satysfakcji

47% reprezentantow e-firm deklaruje, ze w ich miejscu pracy komunikuje sie w réznych kanatach,
jakie dziatania z zakresu CSR s3 realizowane.

W przypadku badan satysfakcji w e-firmach, dotyczg one zdecydowanie w wiekszym stopniu
klientow (65%), anizeli samych pracownikow e-biznesu (48%). 26% badanych e-firm przyznaje, ze w

ich firmach w ogdle nie sg prowadzone badania satysfakcji. Dotyczy to przede wszystkim matych
firm, do 10 pracownikow (36%).

Czy w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje informuje sie klientow/komunikuje sie w roznych
kanatach, jakie dziatania CSR sg w niej realizowane?

Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR

WYKRES 30

E-biznes -

B nie wiem

WYKRES 31 Czyj poziom satysfakcji bada sie w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=54, e-biznes

E-biznes

klientow M pracownikéw nie prowadzimy badan satysfakgji
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TiIM

Michat Kostrowicki

.....

MENADZER DS. KOMUNIKACJI KORPORACYJNEJ,
TIM SA

Na wyniki badania patrze z perspektywy rynku B2B, na ktorym dziata
TIM.pl. Konsumenci generuja niespetna 1% naszych przychoddow ze
sprzedazy. Jednak za decyzje zakupowe w firmach odpowiadajg
przeciez ludzie, a wiec ,w cywilu” konsumenci.

Tymczasem 91% konsumentdw biorgcych udziat w badaniu nie
spotkato sie z pojeciem spotecznie odpowiedzialnego biznesu, a ci,
ktorzy je znaja, niekoniecznie wiedzy, co oznacza (93% wskazan).
Pojecie zrownowazonego rozwoju jest obce niewiele mniejszej grupie
(87%).

Coraz czesciej oczekiwania klientow w e-commerce B2B sg zbiezne

Z tym, czego doswiadczajg w e-commerce B2C. Wierze, ze w
przypadku CSR mozliwa jest odwrotna prawidtowosc. Wszakze z badan
biznesu wynika, ze tam znajomos¢ pojec odpowiedzialnego biznesu

| zrdwnowazonego rozwoju jest znacznie lepsza (odpowiednio 60%

| 76%). Warto, by dziatania CSR byty mozliwie inkluzyjne w stosunku do
klientow, umozliwiajac im aktywny udziat w projektach. Niech to
bedzie swoista praca u podstaw nad swiadomoscig spoteczng
dotyczgca odpowiedzialnego biznesu. Prébujemy tego w TIM-ie.

Oczywiscie, zawsze jest ryzyko, ze klienci nie beda sktonni angazowac
sie czasowo czy finansowo - tak jak 3/5 respondentéw, ktorzy nie chca
ptaci¢ wiecej za przyjazne srodowisku zapakowanie zamowienia.
Sadze jednak, ze bez takich prob trudno komunikowac im

o0 odpowiedzialnym biznesie ha wyzszym poziomie, o realizacji Celow
Zrownowazonego Rozwoju ONZ itd.

TIM to hybrydowy e-commerce, z siecig 17 biur handlowych w cate]
Polsce. Na tym poziomie staramy sie realizowac projekty CSR, do
ktorych wigczamy klientow biznesowych. Przed Bozym Narodzeniem
2020 r. zorganizowalismy akcje TIM Mikotajow, za ktdrg uzyskalismy
nominacje do e-Commerce Polska awards 2021. Zrezygnowalismy

z druku kalendarzy ksigzkowych i zakupu swigtecznych upominkow
dla klientow, by pozyskane w ten sposob srodki przeznaczyC na cele
charytatywne. Rynek, w ktorym dziatamy (B2B), jest wcigz mocno
relacyjny — spodziewaliSmy sie wiec, ze ta decyzja nie pozostanie
niezauwazona przez klientdw. Nie brakowato sceptycznych gtosow
takze ze strony czesci pracownikow naszej sieci sprzedazy.
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Dlatego do projektu zaangazowalismy zarowno biura handlowe TIM-u,
jak i klientow — by mieli realny wptyw na to, dla kogo zostana
przeznaczone srodki, ktére dotagd materializowaty sie w formie
upominkow swigtecznych. By poczuli, ze to takze ich akcja. Dotgczyto
do nas takze kilku producentow, ktérych asortyment mozna kupi€ na
TIM.pl, co zwiekszyto budzet przedsiewziecia do 221 tysiecy ztotych.

Zespot kazdego z biur handlowych zostat poproszony o wskazanie
trzech instytucji lub organizacji spotecznych wartych wsparcia

w danym regionie. Nastepnie zwrocilismy sie do klientow, by

W gtosowaniu online sposrdd propozycji ze swojego regionu wybrali
jedna. Darowizny trafity do hospicjow (takze dzieciecych), fundacji
wspierajgcych dzieci i ich rodziny w walce z chorobami, do domu
dziecka oraz osrodka rehabilitacyjnego. Akcja wyzwolita mndostwo
pozytywnych emocji zarowno u naszych klientdw, jak i pracownikow,
ktorzy z symbolicznymi czekami odwiedzili beneficjentow akgji,
szczegotowo poznajac ich potrzeby. Odezwali sie do nas takze kolejni
producenci obecni na TIM.pl, chcac dotgczy¢ do nastepnej edycji. Tym
sposobem z poczatkiem listopada 2021 r. startujemy z drugim TIM-em
Mikotajow, ktory bedzie dysponowat znacznie wyzszg kwotg niz przed
rokiem.

W czerwcu 2021 r. poszlismy o krok dalej. W ramach akcji #DreamTIM
dla Dzieciakdw zaproponowalismy klientom zaangazowanie finansowe
—zakup za 50 zt netto specjalnych t-shirtow-cegietek. Catkowity
przychod z ich sprzedazy (TIM pokryt koszty produkcji) trafit do 17
placowek opiekunczo-wychowawczych z catej Polski, wskazanych
wczesniej przez pracownikow naszych biur handlowych. Odzew
klientow byt nieco stabszy niz w przypadku TIM-u Mikotajow, co jednak
nie dziwi, jesli wzig¢ pod uwage, ze az 73% respondentdw nie angazuje
sie w zadne dziatania spoteczne.

Nie znaczy to bynajmniegj, ze nie warto probowac. Wierze, ze wigczanie
klientow biznesowych do dziatan CSR i komunikowanie tych projektow
(z badania wynika, ze okoto potowa e-sklepdw nie edukuje klientéw

I Nie informuje o prowadzonych dziataniach z tego obszaru) daje
szanse na realng zmiane swiadomosci (i wiedzy) ogotu spoteczenstwa.
Tym bardziej, ze — jak wida¢ w wynikach badania — pokolenie

Z przywigzuje do tych kwestii coraz wieksza wage.
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Podsumowanie

Wsrod najpopularniejszych narzedzi CSR, z ktorych korzysta firma badanych pracownikow e-firm
znalazty sie: wdrazanie technologii przyjaznych srodowisku, cele srodowiskowe w zakresie redukgji
zuzycia energii, wody, odpaddw opakowaniowych.

Az 93% firm dziatajgcych w zakresie CSR odnosi z tego korzysci. W opisywanych korzysciach
znalazty sie miedzy innymi korzysci wizerunkowe, ale takze korzysci ekonomiczne.

Najbardzie] popularne dziatania CSR w zakresie odpowiedzialnego produktu i tancucha dostaw to:
oferowanie produktéw/ustug bezpiecznych, dobrej jakosci, tworzonych ze $wiadomosciag zrodta
pochodzenia materiatdw, z dbatoscig o ochrone srodowiska, zréznicowanie form ptatnosci, a takze
wdrazanie innowacji i technologii. Natomiast najbardziej popularnymi dziataniami CSR w zakresie
ochrony srodowiska okazaty sie: Swiadome zarzadzanie odpadami (segregacja, recykling),
wdrozenie innowacyjnych rozwigzan ograniczajacych negatywny wptyw na srodowisko i edukacja
ekologiczna pracownikow i klientéw e-biznesu.

Za najpopularniejsze dziatania CSR w zakresie odpowiedzialnej relacji z pracownikiem wskazano
polityke ochrony danych osobowych, polityke BHP, jasne kontrakty z pracownikami, a takze
efektywng komunikacje wewnetrzng oraz procedury komunikacji kryzysowej. A jesli chodzi o
dziatania CSR w zakresie odpowiedzialnosci spotecznej to wskazane zostaty dziatanie na rzecz
lokalnej spotecznosci, zaangazowanie w akcje charytatywne.

Wiekszosc¢ firm ma wpisane dziatania CSR w swojg strategie, a dziatania te sg motywowane checig
budowania bardziej pozytywnego wizerunku firmy lub wynika to z wartosci, jakie sg wyznawane
w firmie.

Prawie potowa firm sprawdza jakie podejscie z zakresu CSR prezentuje inna firma, zanim
podejmie sie z nig jakgkolwiek wspotprace. Firmy, ktdére sg sprawdzane to najczesciej dostawcy
produktow i ustug, podwykonawecy | producenci.

43% badanych firm edukuje swoich klientéw z zakresu CSR, a prawie potowa pracownikow e-firm
twierdzi, ze w ich miejscu pracy informuje sie klientow w réznych kanatach, jakie dziatania
z zakresu CSR sg w nigj realizowane.

Czesciej bada sie poziom satysfakcji klientéw, niz pracownikow.
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Wybor e-sklepu

Niezmiennie, najbardziej istotnymi czynnikami, jakie konsumenci biorg pod uwage kupujac w sieci sg
cena (55%), jakosc¢ (35%) oraz marka (29%). Warto jednak zaznaczyc, ze juz ponad potowa
e-konsumentow przy wyborze e-sklepu zwraca uwage na jego polityke zwrotow. Czesciej dotyczy to
mezczyzn, jak rowniez Mtodszych Milenialsow, czyli konsumentow mtodych (zaraz po trzydziestce).

Ta kwestia jest szczegdlnie istotna takze dla badanych z duzych miast, 200-500 tys. mieszkancow

(64% pozytywnych odpowiedzi).

Dodatkowo, potowa e-konsumentow zwraca uwage rowniez na to, jak wyglada proces reklamacji
w danym sklepie zanim zdecyduje sie na zakup produktu za jego posrednictwem.

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu bierzesz pod uwage, jak wyglada jego polityka

WYKRES 32 , .. : :
zwrotow? Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=735, kupujgcy online

e-konsumenci
kobiety
mezczy#ni . 15% 27%

miasta 200-500 tys — 8%

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu bierzesz pod uwage, jak wyglada proces

WYKRES 33 . o ) :
reklamacji? Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=735, kupujgcy online

e-konsumenci

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie
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Wybor e-sklepu

55% badanych kupujacych online przyznaje, ze podczas wyboru sklepu internetowego biorg pod
uwage fakt, czy sprzedawca jest firmg odpowiedzialng, dziatajgca zgodnie ze zrownowazonym
rozwojem. Co ciekawe, takie swiadome podejscie dotyczy w wiekszym stopniu mezczyzn (68%

w stosunku do jedynie 43% w przypadku kobiet). Te kwestie sg takze najbardziej istotne dla
przedstawicieli Pokolenia Z, czyli najmtodszych e-klientow. Az 56% uwaza to za istotny czynnik. Rosnie
zatem swiadomosc¢ wsrod najmtodszych e-konsumentow. Mniej zwracajgcy uwage na spoteczng
odpowiedzialnosc firmy sg hatomiast mieszkancy wsi.

Az 54% ogotu badanych i 74% e-kupujacych przyznaje, ze aktywne dziatanie e-sklepu w zakresie
Zrownowazonego rozwoju | odpowiedzialnego biznesu wptywa pozytywnie na wizerunek e-sklepu
w ich oczach. Co wiecej, wyniki badania wyraznie pokazujg, ze widoczne dziatania CSR e-sklepu
Wptywaja pozytywnie takze na podejmowanie decyzji zakupowych (59% wskazan).

Czy podczas wyboru sklepu internetowego, bierzesz pod uwage czy sprzedawca jest firmg

WYKRES 34 odpowiedzialna, dziatajaca zgodnie ze zrbwnowazonym rozwojem?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=735, kupujgcy online

e-konsumenci
kobiety

mezczyzni

|
pokolenie Z 54%

B zdecydowanie tak raczejtak [l raczej nie zdecydowanie nie

Czy aktywne dziatanie e-sklepu w zakresie zrownowazonego rozwoju czy odpowiedzialnego

WYKRES 35 biznesu wptywa pozytywnie na jego wizerunek w Twoich oczach?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=735, kupujgcy online

e-konsumenci

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie




Dawka danych

8%

2%

badanych chciatoby, aby sklep
internetowy edukowat ich z zakresu
bezpieczenstwa. W przypadku osdb z

pokolenia Silver Power jest to juz 54%.

SWIADOMOSC E-KONSUMENTOW

e-konsumentow zwraca uwage na to,
czy dany e-sklep sprzedaje produkty
certyfikowane, natomiast 49% interesuje
sie tym, czy marka udostepnia raporty
spoteczne.

respondentdow sprawdza czy dany

e-sklep jest spotecznie odpowiedzialny.
Najczesciej tego typu informacji szukamy
Nna stronie internetowej albo pytamy

O opinie swoich znajomych

CSR TO ,,MUST BE”

Zapytani o rozne stwierdzenia dotyczace kwestii CSR na rynku e-commerce badani
W Nnajwiekszym stopniu zgadzajg sie ze zdaniem, ze CSR to dzisiaj koniecznosc dla
firm, jesli te chca by¢ konkurencyjne na rynku (ocena 4.12 w skali 1-6).
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Kategorie zakupowe

Jakie kategorie zakupowe sg uwazane przez badanych za najbardziej zaangazowane w CSR?
Zdaniem respondentdw to artykuty spozywcze (19%), moda (17%) i AGD/RTV/FOTO (14%). Najnizej
zostat zaklasyfikowany marketing/komunikacja/reklama (3%). Pokolenie Silver Power wskazuje jako
najbardziej zaangazowane w dziatania CSR medycyne/apteki (34%), badania i rozwdj (28%) oraz
opakowania (15%). Pokolenie Z natomiast jako najbardziej zaangazowane w dziatania CSR kategorie
zakupowe uwaza artykuty spozywcze (19%) oraz badania i rozwdj (12%). Marki, ktére zostaty
wymienione jako szczegodlnie zaangazowane w CSR to: Lidl, Zalando, Rossmann.

Firmy z jakich kategorii zakupowych, sa Twoim zdaniem szczegolnie
WYKRES 36 zaangazowane w spoteczna odpowiedzialnosc¢ biznesu (CSR)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

artykuty spozywcze
moda (odziez, obuwie, dodatki)
AGD /RTV /FOTO
uroda / kosmetyki
medycyna / apteki
logistyka / dystrybucja
przemyst ciezki
budownictwo
opakowania

badania i rozwoj

IT / nowe technologie
nieruchomosci

sport i turystyka
motoryzacja

meble / wyposazenie wnetrz
surowce / paliwa
artykuty dzieciece
ksiazki I multimedia
administracja
edukacja / szkolenia
HoReCa

marketing / komunikacja / reklama
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Luca Cassetti

SECRETARY GENERAL OF ECOMMERCE EUROPE

Why should businesses support each other
in the promotion of sustainable
development?

All businesses are part of a complex social, environmental, and
economic ecosystem, and of course part of wide supply chains and
networks of companies. Therefore, business decisions are not taken in
a vacuum, and cooperation is at the heart of the transition to more
sustainable practices. Areas that carrythe most opportunities to
reduce emissionsin e-commerce arethosewhere the participation of
all actors is needed to enact long-lasting changes. One example is the
iImportance of companies supporting each other to improve e-
logistics, where the sharing of practices and data between retailers
anddelivery providers is fundamental. It can promote better
communication to businesses and consumers (e.g.,on the
environmental impact of different types of delivery), but also to
increase the overall efficiency and reduce the environmental impact of
e-logistics (e.g., group delivery of items; better calculate delivery routes,
optimizetrucks to match the evolution of packaging,...). The
Interconnectedness of players’ decisions and existing cooperation
should of course be considered when defining new policies, and leave
businesses the flexibility to cooperate to continue build market
solutions.
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PREZES ZARZADU 1ZBY GOSPODARKI
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E-commerce to rozpedzona lokomotywa polskiej gospodarki.

Z danych zebranych przez PwC wynika, ze pomiedzy 2019 a 2020
rokiem sprzedaz online zwiekszyta sie o 35 proc. Wedtug Raportu Izby
Gospodarki Elektronicznej ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021"
ponad 84% internautdow kupuje przez Internet. To doskonaty moment,
aby ksztattowac kulture polskiego handlu w Internecie. e-1zbie zalezy
na kompleksowym rozwoju gospodarki cyfrowej, w szczegolnosci
handlu internetowego, w sposob etyczny | zrownowazony. Czyli,
obejmujacy odpowiedzialne relacje z rynkiem, regulatorami,
pracownikami, a takze z poszanowaniem kwestii sSrodowiskowych.
E-l1zba ma tez ambicje poszerzania wiedzy na temat zrownowazonego
rozwoju wsrod klientéw sklepdw online, klientéw B2B i w catym
spoteczenstwie. Wyniki raportu e-lzby: Odpowiedzialny e-commerce -
wskazujg, ze jest jeszcze wiele do zrobienia, dziatajmy wspdlnie na
rzecz odpowiedzialnego e-commerce. Bagdzmy tez dobrym
przyktadem dla innych organizacji zrzeszonych w Ecommerce Europe.





https://performancedaycee.com/pmdiamonds/
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Komunikacja z e-sklepem

33% 0gotu konsumentow za najlepszy kanat do komunikacji z e-sklepem uwaza e-mail. Dwoma
InNnymMi popularnymi kanatami jest Messenger (27%) oraz komunikacja telefoniczna (17%). 26% kobiet
preferuje Messengera, natomiast mezczyzni za najbardziej efektowany kanat uwazajg e-mail (40%).
Co ciekawe az 43% oso6b kupujacych online uwaza e-mail za najlepszy kanat do komunikacji z e-
sklepem, ale i osoby, ktdre nie kupuja w Internecie rowniez jako najlepsze rozwigzanie wskazujg na
poczte elektroniczng (22%). Warto zwrdcic uwage, ze osoby pochodzgce z pokolenia Z rowniez
preferujg e-mail (26%), Young i Old Millenialsi wybierajg aplikacje Messenger (31%), a reszta
konsumentow sktania sie bardziej ku drodze e-mailowe,;.

WYKRES 37 Jakie Twoim zdaniem kanaty kontaktu powinien oferowac e-sklep?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

22%
18% 18% 18% 19% 18%

14% 14%
I I 11% 11%

kKupujacy online niekupujacy online

e-mail B Messenger
telefonicznie B widget na stronie internetowej e-sklepu

B chat na stronie internetowej e-sklepu B formularz zgtoszeniowy na stronie internetowej e-sklepu
B SMS-owo
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Jakie Twoim zdaniem kanaty kontaktu powinien oferowac e-sklep?
WYKRES 38 Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

Pokolenie Z
Xennials

w
s
-E X
- v
@ -
— <
> 9
= o
= o
o
>_

Old Millennials
Silver Power

B Messenger
telefonicznie
B widget na stronie internetowej e-sklepu
B chat na stronie internetowej e-sklepu
B formularz zgtoszeniowy na stronie internetowej e-sklepu
B SMS-owo
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Dialog marka-klient

43% konsumentow deklaruje, ze gdyby mieli mozliwosc¢ to zgtosiliby firmie, ze jej praktyki sg
nieetyczne lub szkodliwe dla srodowiska. Co ciekawe bardziej chetni do tego typu dziatania s3
mezczyzni (45% vs 39% w przypadku kobiet). Warto zwrdci€ tez uwage, ze tylko 25% oséb
niekupujacych w Internecie wyrazito taka chec, a juz 59% kupujacych online wykazatoby sie taka
Inicjatywa. Najbardziej chetne osoby, ktére zgtosityby firmie, ze jej praktyki sg nieetyczne, pochodzg z
pokolenia Z (49%), a takze z generacji Silver Power (48%) oraz Young Millenialsi (47%). Najmniej chetni
byliby natomiast Old Millenialsi (33%) oraz pokolenie X (36%).

44% konsumentow uwaza, ze firmy biorg pod uwage zgtoszenia konsumentow, ktdre dotycza
nieetycznych czy szkodliwych dla srodowiska dziatan. Zwrocmy uwage, ze kobiet, ktdre tak uwazaja
jest 38%, a mezczyzn - 49%. Az 70% osdb niekupujacych online jest zdania, ze firmy nie biorg pod
uwage takich zgtoszen. Dla poréwnania 43% osob, ktore kupuja online podziela to zdanie. 55% Young
Millenialsow sadzi, ze firmy biorg pod uwage zgtoszenia konsumentow, podobnie mysla Xennialsi
(52%). Najbardziej niewielka wiare w firmy ma pokolenie Silver Power (tylko 33% uwaza, ze firmy biora
pod uwage takie zgtoszenia) i pokolenie X (38%).

Czy gdybys miat(a) mozliwosc, zgtositabys/zgtositbys firmie, ze jej praktyki sa
WYKRES 39 nieetyczne czy szkodliwe dla Srodowiska?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

obiety TS 6 S
mezczyzni 38%
kupujacy online 53%

niekupujacy online 21%

B tak raczej tak B raczejnie

Czy Twoim zdaniem firmy biorg pod uwage zgtoszenia konsumentow, ktore dotycza
WYKRES 40 nieetycznych czy szkodliwych dla srodowiska dziatan?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

kobiety | 7% R 49%
mezczyzni | 9% IS 22%
kupujacy online  |110% [ O
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Daniel Zalewski

WLASCICIEL BUTIKU INTERNETOWEGO Z MODA
PREMIUM VISCIOLA FASHION

\\\\\

Spoteczna odpowiedzialnosC biznesu to prowadzenie biznesu

W SpPOosOb zrownowazony, zwracanie uwagi na srodowisko. Przede
wszystkim nieszkodzenie, pomaganie i edukacja. Zasadnicze jest bycie
uczciwym wobec klientéw oraz pracownikow, a takze rozwoj firmy
zgodny z etyka i wartosciami, ktérymi dana firma sie kieruje. Mozna
ksztattowac dziatalnosC w sposdb ekologiczny poprzez dziatania takie
Jak zuzywanie mniej wody, produkcja ubran z materiatow wtornych
(np. PET), segregacja smieci, ekologiczne opakowania.

Blokerami rozwoju zrownowazonego biznesu jest brak wiedzy, brak
Swiadomosci, a takze pobudki biznesowe - traktowanie CSR jako
marketing. Wazne jest dla rynku e-commerce, zeby poszerzac
Swiadomosc konsumentow, jasno komunikowac czym jest spoteczna
odpowiedzialnos¢ biznesu i dlaczego powinno sie jg wdrazac.



» \ SZKOtA
‘ ;- \ 'GOSPODARKI |
4 £ - CYFROWEJ -

' 3an or%~

| SZKUI:A GOSPDDARKI BYFRUWEJ JUNIUR TU PRUJEKT EDUKABYJNO RUZWUJUWY SKIERUWANY BU DZIECI ZE SZKOk PUDSTAWUWYBH URAZ |
ICH RUDZICUW MAJAGY NA CELU WYPRABUWANIE UMIEJETNUSC SWIADUMEGU | BEZPIEGZNEGU PURUSZANIA SIE W SIECI

JAKU NAJWAZNIEJSZA URGANIZAGJA BRANZOWA I]USTRZEGAMY WYRAZNY PROBLEM W POSTACI BRAKU EI]UKACJI CYFRUWEJ
NAJMNIEJSZYCH.
'OPRACOWANY PRZEZ E- IZBE PROGRAM OBEJMUJE NAJWAZNIEJSZE KWESTIE WZGLEDEM BEZPIECZENSTWA HEJTU KOMPETENCII
- GYFROWYCH, ZAKUPGW W SIECI, MEDIGW SPULECZNOSCIUWYGH CZY UZYCIA NAJNOWSZYCH TECHNOLOGII.

WSZYSBY WIEMY, JAK WAZNE SA PODSTAWY EDUKACYINE, DLATEGU ISTOTNE JEST, ABY 0D PIERWSZYCH LAT NAUKI WPROWADZAC DZIEC
‘ MADRZE W SWIAT CYFROWY.

W PROGRAMIE:


https://eizba.pl/szkola-gospodarki-cyfrowej/szkola-gospodarki-cyfrowej-junior/
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Podsumowanie

Coraz wiecej e-konsumentow zwraca uwage na to jaka polityke zwrotdw oraz reklamacji ma dany
e-sklep zanim zdecyduja sie na zakup (odpowiednio 52% i 50%). Jest to wskazowka dla e-biznesdw,
zeby umieszczali je w widocznym miejscu, tak, aby e-klienci szybko sie nie zniechecali. Istotna dla
55% e-konsumentow jest rowniez informacja czy dany sprzedawca jest firmag odpowiedzialng,
dziatajaca zgodnie ze zrownowazonym rozwojem. Aktywne dziatanie e-sklepu w zakresie CSR
zapewnia pozytywny wizerunek tej firmy w oczach e-klienta. Kluczowe dla e-biznesdéw jest wiec
umieszczanie w widocznym miejscu na swojej stronie internetowej takiej informaciji.

Badani zgadzaja sie, ze CSR to dzisiaj koniecznosc¢ dla firm, jesli te chcg by¢ konkurencyjne na
rynku (4.12 w skali 1-6).

Zdaniem respondentdow nhajbardzie] zaangazowane kategorie zakupowe w dziatania CSR to:
artykuty spozywcze, moda i AGD/RTV/FOTO. Jako najmniej zaangazowana kategoria zostat
wskazany marketing/reklama..

Najwygodniejszym kanatem komunikacji z e-sklepem jest dla klientow e-mail, a takze Messenget,
komunikacja telefoniczna.

Prawie potowa (43%) konsumentdow deklaruje, ze gdyby mieli mozliwosc to zgtosiliby firmie, ze jej
praktyki sg nieetyczne lub szkodliwe dla srodowiska, a az 44% respondentdw uwaza, ze firmy biora
takie zgtoszenia pod uwage.



PRZYSZ+0SC CSR
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Polski a zagraniczny rynek
e-commerce

Odpowiedzialnosc¢ spoteczna polskiego rynku e-commerce zostata oceniona na 3,89 (w skali 1-6,
gdzie 6 oznacza najbardziej pozytywng ocene). Jesli chodzi natomiast o odpowiedzialnos¢ spoteczng
rynku e-commerce w Unii Europejskiej, to zostata oceniona na 3,72, a rynek e-commerce spoza Unii
Europejskiej otrzymat note 3,58. Warto zwroci¢ uwage, ze az 68% konsumentow uwaza, ze polski
rynek e-commmerce jest bardziej odpowiedzialny spotecznie niz rynek miedzykontynentalny. Bardziej
przekonane o tym, ze polski rynek e-commerce jest liderem w tym zestawieniu liderem sg osoby
kupujace online (71%), a takze osoby pochodzgce z pokolenia Silver Power (87%) oraz z pokolenia X
(82%), czyli konsumenci dojrzali.

Ktory rynek e-commerce jest Twoim zdaniem bardziej odpowiedzialny spotecznie?

RS el Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

kupujacy online

niekupujacy online

polski rynek e-commerce B miedzykontynentalny rynek e-commerce

Ktory rynek e-commerce jest Twoim zdaniem bardziej odpowiedzialny spotecznie?

WYKRES 42 Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

Young Millennials
Old Millennials

Xennials

Silver Power

polski rynek e-commerce B miedzykontynentalny rynek e-commerce
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Dorota Bachman

PREZES | WSPOLWLASCICIELKA TUZWIERZAKI.PL, SKLEPU
INTERNETOWEGO Z ARTYKULAMI DLA ZWIERZAT

Wcigz uczymy sie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Jest to
podejscie, ktore w sposdb racjonalny pozwala wykorzystywac zasoby
nie tylko naturalne, ale tez zasoby typu wiedza.

Etyke w biznesie wyttumaczytabym jako przestrzeganie formalnych
zasad, szczere zachowanie wobec drugiej osoby, transparentnosc.
Zrownowazony rozwoj hatomiast to budowanie podejscia od matych
elementodw, nie tylko podejscie hiperglobalne. Te mate elementy moga
stanowic takie dziatania jak pakowanie produktow w pudetka
ekologiczne czy opakowania z obiegu wtdérnego, opakowania
dostosowane do rozmiaru produktu, zbieranie kartonow od klientow

| wymienianie ich na gratisy, segregowanie smieci w biurze,
podpisywanie umow elektronicznie czy ograniczenie liczby wydrukow.
Kazde dziatanie — nawet pozornie bardzo niewielkie i niewymagajace
wielkiego wysitku — ktére pomaga nam odpowiedzialnie prowadzic
biznes jest wazne.

Fundamentalna jest edukacja konsumentdow na temat spotecznie
odpowiedzialnego biznesu. Wazne jest tworzenie programow
edukacyjnych, aby zwiekszac¢ swiadomosc¢ klientow, ktorzy bez
edukacji przekonani sa np. o wysokich kosztach zrdwnowazonego
rozwoju i dbania o srodowisko. Kluczowa jest takze realha wspodtpraca
w tym zakresie z partnerami, dostawcami i kontrahentami.
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Dziatania z zakresu CSR na
polskim rynku

Az 55% konsumentdw twierdzi, ze powinno byc¢ realizowanych wiecej dziatan z zakresu CSR na
polskim rynku e-commerce. Zwrécmy uwage, ze 69% tych konsumentow stanowig osoby kupujace
online, a 63% - mezczyzni. Zapytani, co powinien robic¢ e-sklep, by dziataC¢ odpowiedzialnie

w e-commerce ankietowani odpowiedzieli, ze np. nie uzywac folii do pakowania, mie¢ mozliwosc
dostawy za posrednictwem paczkomatow, posiadac wiarygodne opisy produktow, obnizy¢ ceny.
Warto tu zauwazyc, ze 92% badanych nie brato do tej pory udziatu w zadnej akcji lub inicjatywie
spotecznej organizowanej przez dang marke. Najwiecej 0sob (15%), ktére wziety udziat w takiej
inicjatywie pochodzi z pokolenia Xennials i najczesciej byta to Wielka Orkiestra Swigtecznej Pomocy.
Co zdumiewa, az 57% internautow deklaruje, ze nie chciatoby wzig¢ udziatu w takiej inicjatywie.

Najbardziej chetni do partycypacji sg natomiast mtodzi konsumenci z pokolenia Young Millennials
(15%).

Czy Twoim zdaniem powinno by¢ wiece;
realizowanych dziatan z zakresu CSR na
polskim rynku e-commerce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce,
N=1530, wszyscy badani

Czy Ty sam(a) bratas/es udziat w jakiejs
akcji/inicjatywie spotecznej, ktora
zorganizowata jakas marka?

Raport Odpowiedzialny e-commerce,
N=1530, wszyscy badani

WYKRES 43
WYKRES 44

tak
@ raczejtak
raczej nie

® nic

Czy chciatabys/chciatbys wzia¢ udziat w takiej inicjatywie marki?

HTRES el Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

nie wiem
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Zmniejszenie negatywnego
wptywu

Nasi badani zostali zapytani o to, jakie ich zdaniem pomysty powinny zosta¢ wdrozone na rynku
e-commerce tak, aby zmniejszyC jego negatywny wptyw na srodowisko naturalne. Do najwyzej
ocenianych pomystow (w skali 1-6, gdzie 6 oznacza najbardziej pozytywng ocene) naleza:

Opcja zapakowania przesytki bez uzycia folii/plastiku (4,38)
Opcja wyboru dostawy w mniejszym opakowaniu bez tzw. wypetniaczy (4,31)

Wybor opcji dtuzszego oczekiwania na paczke, ale w paczce znajdzie sie cate zamaowienie (4,14)

Osoby z Pokolenia Silver Power najwyzej oceniajg opcje zapakowania przesyitki bez uzycia folii (5,51),
natomiast nhajmtodsi badani czesciej niz inne grupy wiekowe stawiajg ha nowoczesng opcje dostawy
za pomoca samochodow elektrycznych (4,04).

WYKRES Jak oceniasz ponizsze pomysty na zmniejszenie negatywnego wptywu e-commerce

46° / handlu internetowego na srodowisko?
Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

opcja zapakowania przesytki bez uzycia folii / plastiku
B opcja wyboru dostawy w mniejszym opakowaniu, bez tzw. wypetniaczy
wybor opcji dtuzszego oczekiwania na paczke, ale w paczce znajdzie sie cate zamowienie (jedna wysytka)
B dostawa paczek przy pomocy samochodéw elektrycznych
B promowanie i zwiekszenie liczby punktéw odbioru wtasnego, np. paczkomatdw, coolomatdw, punktéw pocztowych, sklepéw stacjonarnych
B paczki zwrotne - bardziej trwate, takie, ktore mozna zwrdéci¢ w wyznaczonych miejscach do ponownego wykorzystania w e-commerce
B mozliwo$é wyszukiwania w e-sklepach produktéw posiadajacych certyfikaty ekologiczne
mozliwosc¢ zarezerwowania danego produktu w sieci do przymierzenia / przetestowania i zakupu w sklepie stacjonarnym
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Dziatania majace wptyw na
poprawe sytuacji ekologicznej

39% kobiet uwaza, ze najwiekszy wptyw na poprawe sytuacji ekologicznej jest nieSmiecenie, a takze
oszczedzanie wody, segregowanie smieci i rezygnacja z plastiku (odpowiednio 38%, 35% i 26%).
Natomiast mezczyzni za najwiekszy wptyw uwazajg oszczedzanie wody (40%), rezygnacje z plastiku
(39%), segregowanie smieci (39%) | nieSmiecenie (31%).

Warto zwrdci€ uwage na to, jak postrzegajg takie dziatania rozne generacje. Wedtug pokolenia Z
najbardziej efektywne dziatanie po stronie konsumentdéw to oszczedzanie wody (33%). Pokolenie X
wskazuje rowniez na oszczedzanie wody (63%), a pokolenie Silver Power wskazuje na nieSmiecenie
(71%).

Co ciekawe, potowa osdb kupujgcych online wskazuje jako takie pozytywne aktywnosci oszczedzanie
wody | segregowanie smieci, za to osoby niekupujgce online zaznaczajg raczej nieSmiecenie (23%)
| oszczedzanie energii elektrycznej (17%).

Jakie dziatania po stronie konsumentow, majg Twoim zdaniem najwiekszy wptyw na poprawe
WYKRES 47 sytuacji ekologicznej? Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

Xennials

Pokolenie Z

Young Millennials
Pokolenie X

11%

32%
I 3 3%
126%

18%
24%

I 10%

14%

14%

Silver Power

Old Millennials

0szczedzanie wody B segregowanie $mieci

nieSmiecenie B rezygnacja z plastiku
B ograniczanie ilosci posiadanych i kupowanych rzeczy B oszczedzanie energii elektrycznej
B wybor przyjaznych $rodowisku $rodkdw transportu B ograniczenie podrdzowania (emisja CO2)
B wybieranie komunikacji miejskiej kupowanie czesciej online
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Podsumowanie

68% konsumentoéw uwaza, ze polski rynek e-commerce jest bardziej odpowiedzialny spotecznie
niz rynek miedzykontynentalny. Sg to dobre statystyki wrdozace dobrze rozwijajgcy sie przysztosc
dla rynku e-commerce w Polsce.

Ponad potowa respondentow twierdzi, ze powinno byc¢ realizowanych wiecej dziatan z zakresu CSR
na polskim rynku.

Najwyzej ocenionym pomystem na zmniejszenie hegatywnego wptywu na srodowisko naturalne
byta opcja zapakowania przesytki bez uzycia folii/plastiku (4,83 w skali 1-6).

Za dziatania majace najwiekszy wptyw na poprawe sytuacji ekologicznej badani uznali
oszczedzanie wody (39%), segregowanie smieci (37%) oraz nieSmiecenie (35%).
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allegro

Marta Mikliszanska

HEAD OF PUBLIC AFFAIRS & SUSTAINABILITY,
ALLEGRO.PL

Quo vadis zrbwnowazony ecommerce?

Obserwujgc badania konsumentow, ktérych w ostatnim czasie jest
coraz wiecej, wytania sie obraz kupujacego, ktéry niekoniecznie zna
wszystkie terminy zwigzane z odpowiedzialnoscig, ale doskonale
rozumie ich sens i wage. E-konsument wybiera Swiadomie,

bo oczekuje najwyzszych standardow srodowiskowych | spotecznych,
szczegolnie w obszarze bezpieczenstwa, a przede wszystkim ocenia

| docenia. Szczegdlnie, kiedy jest przedstawicielem Silver Generation
lub Pokoleniem Z.

Konsument nie wie, ale doskonale rozumie

Brak wiedzy na temat pojec etyka w e-biznesie, zrdwnowazony rozwaoj
czy spotecznie odpowiedzialny biznes wsrdéd respondentdéw mnie nie
dziwi, taki trend mozna zaobserwowac w badaniach od wielu lat.
Zdecydowanie cieszy jednak, ze respondenci intuicyjnie wskazujg
cechy CSR: ekologie, odpowiedzialnosC i zrdwnowazony rozwoj, ktory
nie ogranicza przysztych pokolen. Najczesciej zrodtem wiedzy o tych
tematach jest miejsce pracy, ale tez media i uczelnia. Tam wtasnie
rozmawia sie o trendach, ale tez je wprowadza.

Konsument wybiera swiadomie i oczekuje

Rosnie liczba kupujgcych w internecie, wyraznie jednak widac, ze
e-konsumenci sg bardziej Swiadomymi klientami niz osoby robigce
tradycyjne zakupy. Chociaz sami tak siebie nie oceniajg. Ponad potowa
Z nich zwraca uwage na to, czy firma dziata zgodnie ze
zrownowazonym rozwojem. Im mtodsza grupa konsumentow,

tym wieksza waga tego tematu, ponad ¥ respondentow
reprezentujgcych Pokolenie Z uwaza ten temat jako istotny.
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Ponad potowa konsumentdw zwraca tez uwage na wptyw opakowan na srodowisko. A zdecydowana
wiekszosc¢ z nich (co szosty) jest w stanie zaptaci€ wiecej, aby otrzymac produkt zapakowany bez uzycia folii
czy reklamowek. W Allegro odpowiadamy na te potrzeby, oferujgc w atrakcyjnej cenie opakowania
pochodzgce w 100% z recyklingu. Nasze kartony, koperty i owijki posiadajg certyfikat, ktoéry gwarantuje,

ze materiat pochodzi z legalnej i zrownowazonej gospodarki lesnej. Dzieki temu, ze uzyto ekologicznej farby
drukarskiej, w 100% nadaja sie one do ponownego przetwarzania, o czym swiadczy tez znak RESY. Sg rowniez
funkcjonalne i dobrej jakosci, a co najwazniejsze rowniez w przystepnej cenie. Oprocz kartonow, w ofercie
znajduje sie papierowa tasma oraz ekologiczne wypetniacze z papieru oraz skropak.

Konsument potrzebuje bezpieczenstwa i wygody

W przeprowadzonych badaniach “Odpowiedzialny e-commerce” wytania sie jeszcze jedna potrzeba klientéw
e-sklepdow. Chodzi o wygode oraz bezpieczenstwo. Wygoda zwigzana jest z opcjami: dostawy, mozliwoscig
szybkiego zwrotu, ale rowniez rosngcy potrzeba bardziej Swiadomych zakupdow. W Allegro rozwijamy jedng

z Najlepszych wyszukiwarek w ecommerce oraz coraz doktadniejsze filtry, a takze tgczymy oferty w Katalogu
Produktow Allegro, wszystko po to, aby klient mégt znalez¢ najlepsza oferte.

Najwazniejsze dla kupujacych jest jednak poczucie bezpieczenstwa, w badaniach jest ono dwukrotnie
wyzsze W przypadku przedstawicieli pokolenia Silver Power (62%). Potrzebe edukacji w zakresie
bezpieczenstwa w Internecie zgtasza ponad potowa najstarszych uzytkownikdéw Internetu i co trzeci
kupujacy w sieci. Z kolei e-sklep, ktory bada potrzeby swoich klientéw i pyta o ich opinie zostat okreslony jako
wartosciowy (26%), godny zaufania (23%) i przyjazny (17%).

Allegro jest najpopularniejsza platforma zakupowa w Polsce a regularnie przeprowadzane badania
satysfakcji klienta to potwierdzaja. Ze wskaznikiem NPS 77,4+ (dane za trzeci kwartat 2021). Allegro jest
jednym z najwyzej ocenianych platform w branzy. W sytuacjach, ktére wymagaja wyjasnienia uruchomilismy
dyskusje miedzy Sprzedawca i Kupujacym, ktore pomagaja rozstrzygnaC watpliwosci. Zas, gdy potrzeba jest
dodatkowych dziatan zabezpieczajgcych, powstat Program Ochrony Kupujgcych, ktory zapewnia zwrot
pieniedzy juz dzien po rozpatrzeniu wniosku.

Konsument poszukuje odpowiedzialnych produktéw

Prawie potowa ankietowanych zwraca uwage, czy dane e-sklep ma w ofercie produkty certyfikowane.
Certyfikaty to tylko jedno z narzedzi odpowiedzialnosci, co 5 swiadomy konsument dostrzega rowniez
dziatania w zakresie bezpieczenstwa produktow i ustug czy wobec srodowiska, a takze komunikacje dziatan
CSR firmy. Nie dziwi zatem, ze 55% internautdw deklaruje, ze na polskim rynku e-commerce powinno byc¢
realizowanych wiecej dziatan z zakresu CSR.

A Allegro odpowiadamy na te oczekiwania. Na Naturalnie. Allegro.pl, klienci maja w jednym miejscu dostep
do szerokiego wyboru ekologicznych, certyfikowanych ofert. Znalez¢ tam mozna produkty powstajgce

W zgodzie z naturg, z odpowiednimi certyfikatami i oznaczeniami, produkty o najwyzszej jakosci, w tym
odpowiednie dla wegan i wegetarian. Z kolei w ramach wyszukiwarki kategorii Supermarket mozna
wyszukac produkty z odpowiednim oznaczeniem, gwarancja pochodzenia, czy znakiem nadawanym za
spetnienie konkretnych wymogow ekologicznych np. rolnictwa ekologicznego, znaku Fair Trade czy EU
Flower (Europejska Stokrotka), czy Rainforest Alliance.
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Polski konsument docenia e-commerce odpowiedzialny
spotecznie

Podsumowujac, warto wspomniec, ze az 68% ankietowanych w badaniu wskazuje, ze polski rynek
e-commerce jest bardziej odpowiedzialny i wyzej przez nich oceniany, niz ten spoza Unii Europejskie.
Sktadac sie na to moga nie tylko blizsze dostawy, ale rowniez transparentnosc i spoteczne zaangazowanie
firm z branzy e-commerce. Cieszy nas, ze rosnie liczba dobrych praktyk, ktére moga przyciggnac
Swiadomych klientdw, ale tez pracownikow. To jest dowdd na to, ze polski e-commerce moze sie
dynamicznie rozwijac, rowniez w sposob zrownowazony!

Biznesowy rewers konsumenta

Z drugiej czesci badan wynika, ze przedstawiciele biznesu w zdecydowanej wiekszosci (94%) widzg korzysci
Z prowadzenia firmy w sposdb odpowiedzialny, szczegdlnie wizerunkowe (67%), ekonomiczne (63%) oraz
korzysci dla srodowiska (57%) | pracownikow (52%). Gtownym kierunkiem dziatan e-biznesu jest
transparentnosc i etyka , a wiec kierowanie sie zasada fair-play we wszystkich procesach i dziataniach wobec
interesariuszy, na kolejnych miejscach zas otwartos¢ na oczekiwania i opinie partnerdw biznesowych

| spotecznych, identyfikacja i zrozumienie potrzeb oraz poszukiwanie najlepiej dopasowanych rozwigzan.

Zdecydowanie najbardziej rozpowszechnione wsrdd e-biznesu sg dziatania w zakresie ochrony srodowiska
(74%), w tym Swiadome zarzadzanie odpadami, iInnowacyjne rozwigzania ograniczajace negatywny wptyw
Nna srodowisko (48%) oraz edukacja klientow i pracownikdow w temacie ekologii (46%). To, co moze jednak
zastanawiac, to zdecydowanie mniejszy entuzjazm, a co za tym idzie rowniez praktyka dziatan zwigzanych ze
zrownowazonym rozwojem w sektorze matych i Srednich przedsiebiorstw. Powodem moze byc to, ze sg one
tak pochtoniete codziennag dziatalnoscig, ze nie maja juz zasobdow na dodatkowe dziatania.

W przeciwienstwie do duzego biznesu, nie dostrzegaja korzysci. Przed nimi rowniez proces transformacji
Srodowiskowej, ktéry dostrzec mozemy juz w wielu branzach, w tym e-commerce.

Wiasdnie przedsiebiorcy, gtéwnie MSP sg waznymi odbiorcami dziatan edukacyjnych Allegro. m.in. w ramach
Akademii Allegro. Jest to platforma z bezptatnymi kursami online, podcastami i webinarami, ktora zapewnia
dostep do bardzo réznorodnej oferty tematycznej kursow prowadzonych przez ekspertdow wewnetrznych

| zewnetrznych, w tym w temacie zrownowazonego rozwojul.
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Kodeks Etyki
e-commerce

PREAMBULA

Jako branza handlu elektronicznego w catosci oraz jako kazda pojedyncza firma dziatajgca w branzy
jestesmy Swiadomi naszej rosnacej roli dla gospodarki i spoteczenstwa. Wierzymy, ze tylko biznes
postepujacy w sposodb etyczny moze trwale sie rozwijac zyskujac spoteczng licencje na dziatanie. Dlatego
staramy sie rozumie€ nasz wptyw na gospodarke, spoteczenstwo oraz srodowisko i podejmowac takie
dziatania, ktore bedg stuzyty dobru wspdlnemu i minimalizowaty potencjalne negatywne skutki naszych
aktywnosci. Zdecydowalismy sie jako branza e-commerce opracowac, przyjac i rozwijac¢ Kodeks Etyki, ktory
stanowi busole wyznaczajaca zasady naszej dziatalnosci biznesowej wobec klientdow, pracownikow,
partnerow biznesowych oraz pozostatych interesariuszy. Wierzymy, ze dzieki przestrzeganiu tych zasad
bedziemy wspdlnie ksztattowac przyjazne warunki dla rozwoju przedsiebiorstw dziatajgcych w branzy,
budowac zaufanie naszych klientdw, oraz dobrobyt spoteczny. Pragniemy budowac etyczny e-commerce
W oparciu o przewagi konkurencyjne, dzieki ktéorym mozemy dostarczac wartosc dla naszych klientéw przy
jednoczesnej trosce o prawa cztowieka zawarte w Powszechnej Deklaracji Praw Cztowieka.

Jako Izba Gospodarki Elektronicznej zachecamy wszystkie podmioty dziatajgce w branzy e-commerce do
wdrazania zasad Kodeksu Etyki e-commerce do codziennej praktyki biznesowe).

Gramy Fair Play dla dobra naszych firm, naszych klientéw, branzy i spoteczenstwa!

NASZE ZASADY

1 UczciwosC we wszystkim co robimy

Uczciwosc stanowi podstawe budowania relacji z naszymi klientami. Dzieki uczciwym praktykom
biznesowym mozemy zastuzyC na zaufanie zarowno naszych klientdw jak i pozostatych
Interesariuszy. W komunikacji z klientami prezentujemy wszystkie najwazniejsze informacje

W SposoOb jasny i zrozumiaty. Nasze dziatania komunikacyjne z klientami, prowadzone tak w formie
bezposredniej, jak | poprzez interfejsy internetowe, spetniajg wymogi prawne w tym zakresie.
Oferowane produkty przedstawiamy rzetelnie, zgodnie ze stanem faktycznym, a koszty zwigzane
z zakupem komunikujemy w sposob transparentny. Na naszych stronach internetowych

w dostepny I tatwy do znalezienia sposdb umieszczamy nasze dane kontaktowe. Prowadzac
dziatalnosc reklamowa kierujemy sie zasadami uczciwej konkurencji. Dbamy, by przekazywane
iInformacje byty zrozumiate | nie wprowadzaty w btagd. Zachowujemy przejrzyste zasad
pozycjonowania produktow i ustug w naszych wyszukiwarkach. Szanujemy prawa wtasnosci
Intelektualnej, dlatego duzg wage przywigzujemy m.in. do monitorowania pochodzenia
sprzedawanych przez nas towarow.
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2 Budujemy naszg wiarygodnosé poprzez wysokiej jakosci
procesy biznesowe

Podstawag naszego rozwoju jest wiarygodnosc, ktorg zapewniamy poprzez dbatosC o wysoka
Jakos¢ procesow biznesowych. Oferujemy bezpieczne mechanizmy ptatnosci. Zapewniamy
kompleksowa obstuge pozakupowa. Reklamacje i skargi rozpatrujemy rzetelnie, zgodnie

z obowigzujacymi regulacjami i najlepszymi standardami. Dgzymy do tworzenia takich
mechanizmaow, ktore zapewnig, ze sprzedawane przez nas produkty i ustugi sg w petni bezpieczne
dla naszych klientow.

3 Nasi klienci moga czué sie z nami
bezpiecznie

To dzieki danym mozemy dostarczac¢ produkty i ustugi,
a takze pomagac naszym klientom podejmowac
szybkie | trafne decyzje zakupowe. Dlatego, ze
szczegolng troskg dbamy o bezpieczenstwo danych.
Chronimy dane naszych klientow, stosujgc odpowiednie
srodki techniczne i organizacyjne majace na celu
zapewnienie bezpieczenstwa danych tak w fazie ich
gromadzenia, jak i dalszego przetwarzania. Ktadziemy
takze nacisk na przejrzystosc przetwarzania danych,
zgodnie z wymogami wynikajacymi z obowigzujacych
przepisdéw prawa. Planujgc nowe rozwigzania, czy ustugi
stosujemy sie do zasady data protection by design.
Uwzgledniajgc w ten sposdb zasady ochrony danych
osobowych juz w fazie projektowania nowych
rozwigzan.
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4 Tworzymy przyjazne miejsca pracy

Branza e-commerce i nasze firmy to przede wszystkim ludzie w nich pracujacy. Chcemy, aby nasi
pracownicy byli dumni, ze sg czescig tego srodowiska. Dlatego zapewniamy przyjazne i wolne od
dyskryminacji miejsca pracy, w ktorych mozliwy jest rozwdj z pasja. Dbamy o poszanowanie
godnosci kazdego cztowieka, rowne szanse awansowania oraz atrakcyjne warunki pracy

| wynagradzania. Etyczny biznes tworzag etyczni ludzie, dlatego, miedzy innymi poprzez ten
Kodeks, dgzymy do budowania etosu zawodowego pracownikow e-commerce.

5 Dbamy o jakos¢ technologii

Bez technologii nie ma e-commerce. Nowe technologie, media spotecznosciowe, systemy
sztucznej inteligencji pozwalajg na rozwdj handlu elektronicznego i odpowiadanie na oczekiwania
klientow. Jestesmy Swiadomi wyzwan etycznych jakie wigzg sie ze stosowanymi przez nas
rozwigzaniami technologicznymi. Dlatego dbamy o bezpieczenstwo wykorzystywanych przez nas
rozwigzan cyfrowych oraz rozwijamy je w oparciu o aktualny stan wiedzy. Jednoczesnie wiemy, ze
WCIgz pojawiaja sie i beda pojawiac nowe dylematy moralne zwigzane z innowacyjnymi
technologiami. Majac tego swiadomos¢ monitorujemy stan wiedzy na temat etyki nowych
technologii i dgzymy do wdrazania dobrych praktyk w tym zakresie.
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6 Etycznie rozwijamy i wprowadzamy innowacje (ethics by
design)

Postawa rozwoju branzy e-commerce sg innowacje technologiczne i biznesowe. To innowacje
pozwalajg dostarczac coraz lepsza wartos¢ naszym klientom. Przed wprowadzeniem na rynek
Innowacji bedziemy poddawac je ocenie pod katem etycznym. Nie jest mozliwe przewidzenie
wszystkich konsekwencji wdrazanych innowacji. Dlatego zobowigzujemy sie do szybkiej reakcji,
jesli okaze sie, ze wprowadzane innowacje powodujg negatywne etyczne skutki dla
uzytkownikow. Rozwijamy i wdrazamy etyczne innowacje, ktére sg godne zaufania i stawiajg na
pierwszym miejscu dobro cztowieka.

7 Troszczymy sie o najstabszych

Miarg moralnego postepowania jest to jak dbamy o najstabszych. JesteSmy swiadomi, ze wsrod
naszych klientéw sg osoby z grup wymagajacych szczegdlnej uwagi i ochrony. Dlatego nasze
praktyki biznesowe prowadzimy tak, aby obejmowaty ochrong dzieci i mtodziez, osoby starsze,
osoby z niepetnosprawnosciami, osoby wykluczone badz borykajgce sie z uzaleznieniami |
chorobami natury psychiczne,i.

8 Prawa cztowieka stanowig integralny wymaog przy doborze
dostawcow

Nasi dostawcy rosng razem z nami. Chcemy, zeby ten wzrost odbywat sie z poszanowaniem praw
cztowieka, w szczegolnosci praw pracowniczych. Dlatego bedziemy wymagac od naszych
dostawcow zobowigzania sie do przestrzegania praw cztowieka i praw pracowniczych, aby nasz
tancuch dostaw byt wolny od pracy dzieci, handlu ludzmi, pracy niewolniczej i przymusowe.
Bedziemy dazy¢ do tego, aby u naszych dostawcow panowaty bezpieczne i niedyskryminujgce
warunki pracy gwarantujgce godnosc pracownikom, odpowiedni poziom wynagradzania, a czas
pracy byt zgodny ze standardami miedzynarodowymi, gwarantujac odpowiedni czas na

wypoczynek.

9 Dbamy o srodowisko naturalne 0

Wszyscy oddychamy tym samym powietrzem, pijemy te ~ )

sama wode, korzystamy z tej samej przyrody. Natura jest R |
naszym dobrem wspolnym zagrozonym przez zmiany -
klimatyczne. Dlatego dgzymy do tego, aby nasze praktyki -
biznesowe byty przyjazne dla srodowiska poprzez miedzy S
INNnymMi ekologiczne podejscie do opakowan, zmniejszenie '
Sladu weglowego i racjonalne wykorzystanie wody. O
W trosce o nasza planete bedziemy wspierali
przedsiewziecia zwigzane z realizacjg idei gospodarki
o0 obiegu zamknietym.
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10 Podstawg naszego dziatania sg regulacje prawne

Nasze praktyki biznesowe sg zgodne z obowigzujgcym prawem. Zdecydowanie sprzeciwiamy sie
Jjakimkolwiek praktykom korupcyjnym, nieuczciwym zachowaniom wynikajacym z konfliktu
Interesow, tamaniu prawa uczciwej konkurencji, a w szczegolnosci zmowom cenowym.

1 Promujemy etyke biznesu

Jako firmy dziatajgce w branzy e-commerce promujemy zasady etyczne zawarte w tym Kodeksie
wsrod naszych interesariuszy, w szczegolnosci wsrod pracownikow, klientdw, partnerow
biznesowych oraz dostawcow.
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Kodeks etyki branzy e-commerce
- licencja na dziatanie branzy

Etyka w e-commerce potrzebuje standardow i promocji

To jak spoteczenstwo i biznes postrzega branze e-commerce moze pomagac lub utrudniac rozwagj
firm w niej dziatajacych. Im bardziej sama branza oceniana jest jako profesjonalna, etyczna,
zorganizowana i wiarygodna tym bardziej jako catos¢ oraz poszczegdlne firmy w niej dziatajace
obdarzane sg wiekszym zaufanie klientéw, inwestordow | regulatora.

Branze e-commerce mozna porownac do dynamicznie rozwijajacego sie przedsiebiorstwa, ktore
osigga swietne wynik, ale jest rowniez swiadome, ze dla zapewnienia stabilnego i dtugoterminowego
wzrostu powinno budowac standardy postepowania i mocne fundamenty tadu organizacyjnego.

Truizmem jest stwierdzenie, ze rozwdj biznesu e-commerce opiera sie na zaufaniu. Ale truizmy warto
czasem przypominac. Im wyzsze zaufanie kupujgcych do sprzedajgcych tym wiekszy wzrost
sprzedazy i szersza baza lojalnych klientow. To zaufanie budowane jest poprzez wiele réznego rodzaju
dziatan, w tym uczciwe praktyki biznesowe, wtasciwe regulacje, przyjazna i efektywna technologie,
skuteczng wspodtprace z catym ekosystemem biznesowym.

Warto zauwazyc, ze wiekszosc¢ e-firm stoi przed podobnymi wyzwaniami biznesowymi i etycznymi do
ktorych nalezg miedzy innymi: nietransparentna komunikacja, naduzywanie technologii,
Nnieuprawnione wykorzystywanie danych, brak odpowiedniego zabezpieczania informacji, czy
wystarczajgca ilosci talentdow. Sg to problemy, z ktérymi na poziomie systemowym trudno jest
poradzi¢ sobie pojedynczemu przedsiebiorstwu, a koszty podejmowanych w pojedynke dziatan sg
ZazwWyczaj wysokie.

Juz teraz w branzy e-commerce dostrzegamy innowacje, ktore sg lub moga by¢ w niedalekiej
przysztosci szansg lub zagrozeniem dla jej reputacji i kondycji firm w niej dziatajgcych w zaleznosci od
tego czy beda etycznie rozwijane i uzywane. Te nowe trendy to chociazby systemy sztucznej
iInteligencji, social commerce, marketplace, big data, chatboty, marketing automation, voice
commerce, odroczone ptatnosci, analizy sentymentow, kryptowaluty, AloT, g-commerce, livestream
shopping, czy silver e-commerce.
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Najwazniejsze obecnhie wyzwania etyczne dla
branzy e-commerce wskazane przez ekspertow

Jakie sg obechnie najwieksze wyzwania etyczne dla branzy
e-commerce?

PAWEL OKSANOWICZ

... to zmiana modeli biznesowych na bardziej przyjazne pracownikom, srodowisku naturalnemu,

a przez to klientom. W tym zawiera sie odejscie od ostrego kursu na konsumpcjonizm, w strone
»uzywacjonizmu”. Wielka odpowiedzialnoscia i etycznym wyzwaniem jest tak samo
przemodelowanie tancucha dostaw, jak i oddtuzanie spoteczenstw, w tym takze oduczanie nawykow
budowania tozsamosci budowanej na posiadaniu.

ALEKSANDRA STANEK-KOWALCZYK

SAPERE Sustainable Business Solution

Wydaje mi sig, ze to odpowiedzialna sprzedaz. Czyli dbanie o to, aby caty proces sprzedazowy byt
odpowiedzialny: informacje o produktach byty rzetelne i zgodne ze stanem faktycznym, produkt, ktory
klient otrzymuje, byt zgodny z tym, ktory zamoéwit, zeby, umowy sprzedazy nie miaty zapisow drobnym
drukiem, a klient mogt ztozy¢ sprawnie reklamacje, ktdra bedzie rozpatrzona jak najszybcie;

z zachowaniem nalezytej starannosci i obiektywnoscia. Tempo rozwoju tej branzy, skala transakcji

i liczba podmiotow, ktora stale rosnie powoduja, ze mimo szeregu dobrych praktyk w zakresie
odpowiedzialnej sprzedazy, nadal wiele jest jeszcze do zrobienia.

ALICJA KLITENIK

Diversity & Inclusion Lead, DEVIRE

Kluczowych wyzwan etycznych w branzy e-commerce jest wiele. Zaczynajac od obaw konsumentow
dotyczacych bezpieczenstwa w sieci, cybersquattingu, czy marketingu internetowego skierowanego do
dzieci, az po dostosowanie witryn do oséb niepetnosprawnych, czy stworzenie firmy przyjazne;
srodowisku. Szybka reakcja na zapotrzebowanie rynku i zagospodarowanie wszystkich obszarow
wymagajacych poprawy jest konieczna, aby zachowac przewage konkurencyjna.




ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2021

Wyzwania etyczne dla branzy
e-commerce

Czesto regulacje nie nadazajg za szybkimi zmianami, a hieodpowiednie wykorzystanie nowych
rozwigzan moze prowadziC do ryzyka reputacyjnego dla branzy, spdznionych, ale nagtych

I nieadekwatnych regulacji, odptywu klientow czy kosztow zwigzanych z pozwami i roszczeniami.
Natomiast etyczne podejscie do tych trenddw moze byC dla e-commerce szansg biznesowa.

W tym sensie etyka, a doktadnie] etyczne praktyki biznesowe stanowig swoistg licencja na dziatanie
| rozwijanie e-commerce. Z przeprowadzonych na potrzeby tego raportu badan wynika, ze:

ogotu ankietowanych nie respondentéw z miast do
wie, co oznacza etyka 20 tys. mieszkancow nie
w biznesie e-commerce wie, co oznacza etyka

W biznhesie e-commerce

osob z wyksztatceniem respondentow definiuje
WyzZszym wie, CoO ozhacza etyke w e-commerce jako
etyka w biznesie moralne, uczciwe

e-commerce prowadzenie e-biznesu



ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2021

Widzimy zatem, ze konsumenci intuicyjnie sg w stanie okresli€ jakie dziatania sg moralnie wtasciwe,
a ktore moralnie naganne, natomiast na poziomie swiadomym nie tgcza uczciwych dziatan
biznesowych z samym pojeciem etyki. Mozna z tego wysunac wnioski.

Po pierwsze dla konsumentdw etyka biznesu jest po prostu integralng czescia tego, jak dziataja
firmy. Nie postrzegajg etyki jako czegos odrebnego od samego biznesu.

Drugi wniosek, to wskazdwka dla firm, ze standardy etyczne powinny stanowic¢ integralny
element gtownych procesdéw biznesowych a nie jedynie dotykac¢ watkdw pobocznych.

Trzeci wniosek jest taki, ze przed branza e-commerce jest jeszcze wiele do zrobienia w zakresie
promocji i rozwijania standardow etycznych, gtownie wsrod konsumentow. Im wiecej oséb
bedzie w stanie Swiadomie oddziela¢ postepowanie etyczne od nieetycznego tym tatwiej bedzie
firmom postepujgcym etycznie budowac przewage konkurencyjng na rynku.

Promocja i rozwdj standarddow etyki w branzy e-commerce jest rowniez potrzebna wsréd samych
firm, gtdwnie tych matych zatrudniajgcych do 10 oséb. Z przeprowadzonych badan wsrod
pracownikow firm z branzy e-commerce wynika, ze:

respondentéw pracujacych
w matych e-firmach (do 10
osob) nie wie, co oznacza
etyka w biznesie

Natomiast zdecydowana wiekszos¢ cate] badanej populacji pracownikow
e-firm deklaruje znajomos¢ samego pojecia etyki w biznesie.

ankietowanych
pracownikoéw e-firm
stwierdzito, ze wie co
oznacza etyka w biznesie
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Warto zauwazyc, ze juz obecnie e-firmy dostrzegajg wage zagadnien etycznych w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej. Rodwniez te mniejsze, ktdre nie do konca potrafig zdefiniowac samo
pojecie etyki w biznesie.

e-firm uwaza ze etyka matych e-firm uwaza ze
biznesu jest istotna etyka biznesu jest wazna

Fakt, ze dla tak wielu e-firm etyka w prowadzeniu dziatalnosci biznesowej jest istotna oznacza, ze
dostrzegajg one potrzebe | korzysc ptynagce z etycznego postepowania. Traktujg etyczne dziatanie
witasnie jako zdobywanie swoistej licencji na dziatanie. Dlatego jest to dobry moment na przyjecie
przez branze standardu postepowania w postaci Kodeksu etyki e-commerce, czyli na zdefiniowanie
tego, co branza e-commerce rozumie pod hastem ,etyka biznesu”. Dzieki wspdlnym zasadom
etycznym rzetelnie wdrazanym do praktyki biznesowej oraz jasno komunikowanym do réznych grup
interesariuszy branza e-commerce moze budowac trwatg pozycje na rynku i unikac zarzutéw

O manipulacje i cynizm.

Licencja na dziatanie dzieki postrzeganiu branzy jako posiadajacej i wdrazajgcej samoregulacyjne
standardy etyczne to:

Lepsze szanse na rozwoj biznesu — wynikajgce z wiekszego zaufanie klientdéw oraz solidnej
reputacji wsrod partnerdw biznesowych

Mniejsze koszty transakcyjne — osiggane dzieki uznanym i respektowanym w branzy zasadom
przyczyniajacym sie do wiekszego zaufania partnerow biznesowych

Przyjazne srodowisko regulacyjne - co oznacza mniej przepisdw oraz lepszej jakosci prawo
dzieki partnerskim relacjom z administracjg rzadowa i regulatorami

Latwiejsze zatrzymywanie i przycigganie talentéw - dzieki ,dumie” pracownikow z bycia
czescig | ksztattowania branzy pozytywnie postrzeganej przez spoteczenstwo oraz statusowi firm
e-commerce jako bedacych pozadanym pracodawcy

Uczciwsze warunki konkurencyjne - dzieki przestrzeganiu przez konkurentow uznanych
| uzgodnionych sposobdow postepowania

Mniej kryzysdw reputacyjnych w branzy - na ktérych traci nie tylko podmiot wywotujacy kryzys,
ale rowniez inne podmioty w branzy oraz cata spotecznosc¢ e-commerce

Efektywniejsze odpowiadanie na oczekiwania spoteczne — etyka pozwala zmniejszyc¢ koszty
dostosowania do nowych zasad prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, ktoérych domagaja sie
organizacje pozarzadowe, stowarzyszenia i grupy konsumentow oraz inni interesariusze
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O kodeksie etyki e-commerce

Do podstawowych narzedzi rozwijajacych standardy etycznego postepowania w biznesie nalezy
Kodeks etyki. Dlatego Izba Gospodarki Elektronicznej postanowita taki witasnie Kodeks etyczny
branzy e-commerce zaproponowac. Korzysci z posiadania przez branze e-commerce Kodeksu etyki
dostrzegaja nie tylko same e-firmy, ale rowniez ich otoczenie biznesowe, czego wyrazem sg ponizsze
wypowiedzi

Dlaczego warto, aby branza e-commerce miata swéj kodeks
etyki?

PROF. BOLEStAW ROK

Akademia Leona Kozminskiego

Szczegotowy kodeks etyki pozwala na przeciwstawienie sie popularnej — niestety — tezie w polskim
zyciu gospodarczym i spotecznym, ze etyka biznesu to tylko sfera ,,pustych deklaracji” i
teoretycznych rozwazan filozofow oderwanych od realiow zycia. Stusznie, ze branza e-commerce
przeciwstawia sie tym stereotypom i proponuje takie samoregulacje, ktére maja istotny wptyw na
funkcjonowanie wielu podmiotow. Jestem przekonany, ze bedzie to nie tylko korzystne rozwiazanie
w interesie samej branzy, ale rowniez wszystkich jej interesariuszy.

PROF.ARKADIUSZ KAWA

dyrektor, tukasiewicz — Instytutu Logistyki i Magazynowania

E-commerce stanowi coraz wieksza czes¢ gospodarki, w szczegdlnosci sprzedazy detaliczne,.
Etyczne podejscie do biznesu nie tylko zwieksza poziom zaufania obecnych e-konsumentéw, ale
takze zwieksza poczucie bezpieczenstwa nowych klientow. Dzieki temu mamy wieksze poczucie
sprawiedliwosci i rowne szanse na rynku.

MARTA MIKLISZANSKA

Head of Public Affairs & Sustainability, Allegro

Stworzenie Kodeksu Etyki e-commerce jest niezmiernie wazne i potrzebne, zwtaszcza, ze handel
elektroniczny caty czas dynamicznie sie rozwija i staje przed nowymi wyzwaniami. Taki zestaw zasad
pozwoli na upowszechnienie wartosci i celow kluczowych dla funkcjonowania branzy:
odpowiedzialnosci i transparentnosci wobec partnerow biznesowych oraz tworzenia efektywnego |
uczciwego tancucha dostaw. Przez zobowiazanie sie m.in. do przejrzystosci w przetwarzaniu danych
klientdw oraz zapewnianie przyjaznego i wolnego od dyskryminacji miejsca pracy, stwarzamy branze
skupiona na ludziach z obu stron transakcji, tworzac optymalne srodowisko zaréowno dla
pracownikow, jak i dla kupujacych. Wreszcie, spojny kodeks etyczny podkresla cos, co jest
szczegolnie wazne dla Allegro jako wiodacej platformy e-commerce — przyjaznos¢ srodowisku i
tworzenie zrownowazonej gospodarki. Wierzymy, ze handel elektroniczny moze i powinien byc¢ tutaj
wzorem dla innych biznesow
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O kodeksie etyki e-commerce

PIOTR NOSAL

cztonek Zarzadu, dyrektor ds. handlowych TIM SA

Przepisy prawa czesto nie nadazajg za zmieniajaca sie rzeczywistoscia, szczegolnie ta cyfrowa. Handel
online rozwija sie wyjatkowo dynamicznie, dlatego tym bardziej warto dodatkowo doprecyzowywac
zasady jego dziatania — takze za pomoca Kodeksu Etyki e-commerce. Korzysci z jego wdrozenia
odczujemy zarowno my - przedsiebiorcy dziatajacy w branzy — jak i nasi klienci oraz cate
spoteczenstwo.

ALEKSANDRA STANEK-KOWALCZYK

SAPERE Sustainable Business Solution

Mimo, ze istnieja pewne uniwersalne wartosci, w oparciu o ktore wszyscy dziatamy, to jednak

w zaleznosci od branzy, jedne kwestie sa bardziej istotne od innych. Dlatego tak wazne sa branzowe
kodeksy etyki, w tym takze kodeks dla branzy e-commerce. Poniewaz koncentrujg sie na
zagadnieniach, ktére sa najwazniejsze dla tego sektora, firm, ktore w nim dziataja, ale tez ich
interesariuszy. Branzowy kodeks jest tez swego rodzaju drogowskazem i podpowiedzig dla
podmiotdw z branzy — wskazuje na ktore zagadnienia nalezy zwrdcic¢ szczegdlng uwage i jak
postepowac.

JAKUB CZERWINSKI

VP CEE Adyen

Swiadomo$é tego, ze odpowiedzialnosé za planete jest naszym wspoélnym obowiazkiem, roénie coraz
bardziej. Swiadczy o tym zaréwno zmieniajaca sie $wiadomos¢é klientdw, przyktadowo wg. danych
Adyen Retail Report dla 57% polskich konsumentow wazniejsze staty sie zasady etyczne stosowane
przez retailerow (np. wktad w rozwoj lokalnej spotecznosci lub ochrona srodowiska), jak i zmiana
podejscia wielu firm, ktore staraja sie projektowac swoje dziatania tak, aby rownowazyty wptyw na
srodowisko naturalne. Tego typu odpowiedzialnych dziatan ze strony biznesu oczekuja takze klienci —
az 61% polskich konsumentow chce robi¢ zakupy w odpowiedzialnych firmach, ktére wykazaty sie
odpowiedzialnoscia spoteczng w czasie pandemii czy uczestniczyty w inicjatywach charytatywnych.
Budowanie etycznego biznesu nie jest opcja, lecz naszym obowiazkiem, stagd w dobie intensywnego
rozwoju handlu elektronicznego budowanie solidnych podwalin wytyczajacych kierunek dziatan stanowi
niezbedna baze do jego zrownowazonego rozwoju.
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O kodeksie etyki e-commerce

ALICJA KLITENIK

Diversity & Inclusion Lead, DEVIRE

Kluczowa zaleta prowadzenia biznesu e-commerce jest to, ze daje firmom dostep do szerszego rynku
konsumenckiego. Jednoczesnie, branza e-commerce, jak kazda inna, boryka sie z wieloma problemami
etycznymi - bezpieczenstwo transakcji ptatniczych platform handlowych, ochrona danych osobowych,
dostosowanie stron do potrzeb oséb niepetnosprawnych itp. Wspomniane problemy — w szczegdlnosci
bezpieczenstwo w sieci - czesto sa powodem, dla ktdrego nie kazdy chce kupowac online. Kodeks
etyczny to zbidr zasad, ktorymi kieruje sie firma. Kodeks precyzuje jaka jest wizja, misja i wartosci
przedsiebiorstwa, jakie sg standardy i relacje miedzy pracownikami oraz pracownikami a klientami.
Okresla on DNA firmy oraz standardy oferowanych ustug, petni funkcje profilaktyczna i przeciwdziata
naduzyciom. Dodatkowo, pomaga ustalac priorytety, nadaje kierunek firmie oraz promuje pozytywne
zachowania i transparentnosc. Zidentyfikowanie zestawu wartosci biznesowych mowi klientom, ze
dana firma jest zaangazowana w dostarczanie wysokiej jakosci ustug i bierze odpowiedzialnosc¢ za
podejmowane decyzje biznesowe. Co wiecej, kodeks etyki buduje wizerunek firmy wsrod klientow oraz
partnerow.

Kodeks etyki branzy e-commerce jest dokumentem zawierajacym wskazowki dotyczgce etycznych
zasad postepowania. Kodeks i zasady w nim zawarte sg wynikiem analizy najwazniejszych wyzwan
etycznych, z jakimi boryka sie branza e-commerce. Kodeks sam w sobie nie jest w stanie
bezposrednio nakazac dobrego postepowania i nie zwalczy ztych dziatan, ktorych skutkiem jest
clierpienie. Z Kodeksem mozna natomiast wigzac cztery skromne a zarazem duze nadzieje:

1. Nadzieje, ze okresla jakie postepowanie jest moralnie dobre, a jakie moralnie naganne

2. Nadzieje, ze stanie sie zrodtem bardziej szczegdtowych rozwigzan samoregulacyjnych
wypracowanych przez organizacje branzowa.

3. Nadzieje, ze stanie sie busolg wskazujaca witasciwy kierunek w sytuacjach watpliwych.

4. Nadzieje, ze zasady w nim zawarte stang sie punktem odniesienia dla wdrazania standardow
etycznych do codziennej praktyki biznesowej firm z branzy e-commerce.

Kodeks jest pewna wizjg etycznej branzy e-commerce. Wskazuje ramy i zasady dobrego
postepowania w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej. Nie okresla natomiast tego, co konkretnie
nalezy zrobic. Tym rézni sie miedzy innymi od przepisdw prawa czy szczegotowych regulaminow

| standardow samoregulacyjnych. Warto podkreslic, ze Kodeks nie jest jedynie zbiorem nakazow

| zakazow. Kodeks jest pozytywna wizjg harmonijnego rozwoju branzy e-commerce w catej
gospodarce i spoteczenstwie. Nawigzuje do pierwotnego znaczenia stowa etyka, czyli do ethosu,
OzNnaczajgcego pewnego rodzaju zwyczaj, obyczaj, czyli spotecznie uznany i akceptowany sposob
postepowania, ktory nie zamyka sie w nakazach i zakazach lecz przejawia sie w wartosciach.

Kodeks nie jest hamulcem dla biznesu — wskazuje ,jak”, ale daje wolnos¢ w zakresie ,co” - dzieki
temu promuje przedsiebiorczosc i rozwdj gospodarczy. Dzieki temu ,jak” a nie ,,co” Kodeks nie
ogranicza przedsiebiorczosci, a wrecz przeciwnie zacheca do rozwoju jednoczesnie wskazujac jak
postepowac, aby ten rozwdj byt bezpieczny i dtugoterminowy. Odpowiedz na pytanie o konkrety,
czyli ,co doktadnie nalezy robic¢” powinna znalezcC sie w bardziej szczegdtowych propozycjach
samoregulacyjnych branzy lub przedsiebiorstwa, ktorych rozwigzania bazujg na wytycznych

| zasadach zawartych w Kodeksie.
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O kodeksie etyki e-commerce

Kodeks nie jest naiwnym koncertem zyczen, lecz uwzglednia realia biznesowe.

Kodeksy etyki biznesowej nalezg do dziedziny etyki stosowanej. Szczegdtowe wytyczne jak wdrazac
wartosci zdefiniowane w Kodeksie muszg maoc znalez€ zastosowanie w praktyce, a zatem musza
uwzgledniac takie elementy jak specyfika branzy, przepisy prawne, obecnie dostepng wiedze,
oczekiwania konsumentow czy sytuacje na rynku pracy. Kodeks stanowi fundament dla
uwzglednienia tych wszystkich cech specyficznych:

na poziomie branzy w samoregulacjach branzowych tworzonych przez dobrowolne zrzeszania
przedsiebiorcow

na poziomie firmy w odpowiednim tadzie organizacyjnym sktadajgcym sie z polityk | procedur
ksztattujacych kulture przedsiebiorstwa

Zarowno Kodeks etyki e-commerce jak i obecne i przyszte szczegdtowe rozwigzania samoregulacyjne
wypracowywane sg po to, aby pomaoc udzieli¢ odpowiedzi na fundamentalne pytanie etyczne, ktore
brzmi” ,Jakie postepowanie jest wtasciwe dla nas?” Bez szczegotowej, praktycznej i pragmatycznej
odpowiedzi, czyli udzielonej w jezyku, ktérym postuguja sie firmy, Kodeks nie bedzie spetniat swojej
wiasciwej funkcji zmiany postaw i praktyk biznesowych. Zatem Kodeks jest jedynie poczagtkiem
budowania kultury etycznej w branzy e-commerce. Ale poczatkiem, bez ktérego trudno bytoby
stawiac kolejne kroki.

Kodeks jest dla kazdej osoby, ktéra ma watpliwoscC jak postgpic. Jest propozycja zasad ksztattujgcych
postawe 0sob aktywnie dziatajacych w branzy. | stowo ,postawa” jest w tym przedsiewzieciu
najwazniejsze. To Swiadoma decyzja i gotowos¢ wdrazania zasad zawartych w Kodeksie do
codziennej dziatalnosci biznesowej. Tylko wtedy bedg one miaty praktyczny sens. Nie chodzi

o trzymanie sie literalnie zapisdw Kodeksu, lecz o udzielenie odpowiedzi na pytanie czy decyzje

| dziatania 0sob z branzy pozwalajg na urzeczywistnienie sie wartosci i zasad w nim zawartych.

W szczegodlnosci w sytuacjach watpliwych, ztozonych i niejednoznacznych. Kodeks jest narzedziem
bezuzytecznym dla oséb, ktére $wiadomie i z premedytacja chcg postgpic zle. Zaden Kodeks, czy
nawet przepisy prawa nie powstrzymajg takiej osoby od nieetycznego dziatania. Kodeks jest dla oséb,
ktore maja watpliwosci jak postapic, jakie rozwigzanie wybrac, jak sie zachowac. Jest zaproszeniem
do rozwijania etycznych postaw, zwtaszcza w tak dynamicznie rozwijajacej sie branzy jak
e-commerce, W ktorej jeszcze nie znamy odpowiedzi na wiele pytan o to, jakie postepowanie jest
wiasciwe. Specyfika branzy powoduje, ze sytuacji watpliwych, skomplikowanych i niejednoznacznych
jest i bedzie wiele.

Ustalenie jakie postepowanie jest dobre a jakie zte w sytuacjach nowych, a w e-commerce czesto
wiasnie skomplikowanych i ztozonych, jest sztukg interpretacji. Nierzadko sg to dylematy etyczne,
z ktorymi nikt wczesniej sie nie mierzyt. Szukanie odpowiedzi na poziomie jednostki czy
pojedynczego przedsiebiorstwa moze okazac sie trudne. Dlatego wtasnie organizacje branzowe
Wwypracowujg wspolne stanowiska, akceptowane przez branze i jej interesariuszy. Stanowiska, ktore
beda mogty przybrac ksztatt powszechnych i uznanych standardow.
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Branza e-commerce jest roznorodna a jednoczesnie dziatajgce w niej firmy staja przed podobnymi
wyzwaniami etycznymi. Kodeks etyki branzy e-commerce jest propozycja wspolnych wartosci i zasad
dla catej branzy. Natomiast wdrazanie tych zasad do codziennej praktyki biznesowej przez firmy
wymaga zbudowania czegos, co jest okreslane mianem infrastruktury etycznej. To, z jakich
elementow sktada sie taka infrastruktura etyczna zostanie przedstawione w dalszej czesci raportu.
W tym miejscu warto zauwazyc, ze firmy moga uczyC sie od siebie korzystajac z juz wdrozonych
dobrych praktyk. Jak wynika z badan:

badanych e-firm posiada:
Kodeks etyczny
Polityke antydyskryminacyjna
System zarzadzania bezpieczenstwem i higiena pracy - ISO 45001
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Zasady kodeksu etyKki
e-commerce

Kodeks etyki branzy e-commerce sktada sie z jedenastu zasad. Obejmujg one najwazniejsze obszary
prowadzenia dziatalhosci gospodarczej firm z branzy. Kolejnosc | logika przedstawienia tych zasad
nie jest przypadkowa. Co nie oznacza, ze zasady, ktore znajdujg sie na koncu sg mniej wazne. Zasady
zostaty zaprezentowane w kolejnosci istotnosci wptywu oddziatywania poszczegolnych obszarow
aktywnosci e-firm na roznych interesariuszy. Kodeks nie jest zbiorem zakazdow i nakazow, lecz
pozytywna propozycja rozwoju branzy. Te zasady to:

Uczciwos¢ we wszystkim co robimy

Budujemy naszg wiarygodnosc poprzez wysokiej jakosci procesy biznesowe

Nasi klienci moga czuc sie z nami bezpiecznie

Tworzymy przyjazne miejsca pracy

Dbamy o jakosc¢ technologii

Etycznie rozwijamy i wprowadzamy innowacje (ethics by design)

Troszczymy sie o najstabszych

Prawa cztowieka stanowig integralny wymaog przy doborze dostawcow

Dbamy o srodowisko naturalne

Podstawag naszego dziatania sg regulacje prawne

Promujemy etyke biznesu

PROF.ARKADIUSZ KAWA

dyrektor, tukasiewicz — Instytutu Logistyki i Magazynowania

Wszystkie wskazane zasady w kodeksie etyki sa rownie wazne. Jesli beda one
przestrzegane i rozwijane rownolegle, to wszystkim bedzie po prostu zyto sie
lepiej.
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Zasady kodeksu etyKki
e-commerce

Uczciwosé we wszystkim co robimy

Uczciwose, w szczegolnosci w konteksScie relacji z klientami i konsumentami, stanowi pierwszag

Z proponowanych zasad. To ona jest swego rodzaju etycznym papierkiem lakmusowym dla
organizacji. To uczciwosc¢ buduje zaufanie i lojalnosc¢ klientéw. Jest to wazne zwtaszcza w branzy
e-commerce, W ktorej transakcje odbywajg sie na odlegtosc, bez mozliwosci sprawdzenia jakosci
produktu przez klienta w momencie zakupu.

Jak wprost wynika z raportu ,Co (u)gryzie e-commerce?” z lutego 2021 roku problem zwigzany

z prezentacja produktu jest podkreslany przez 77% internautow. W tym kontekscie warto tez
przypomniec, ze konsumenci zauwazajg, ze wiele marek probuje ich oszukac i tworzy pozorne
promocje. Autorzy raportu podsumowali takie zachowanie prostym stwierdzeniem: oszukujesz -
przegrywasz.

Badania prowadzone wsrod konsumentow na potrzeby tego raportu rowniez podkreslajg wage
uczciwosci i rzetelnosci, ktéra powinna przejawiac sie w codziennych praktykach handlu
elektronicznego. Wedtug ankietowanych na dokonywanie bardziej Swiadomych zakupow

W e-commerce wptywa szczegotowy | wyczerpujacy opis produktow (39%), szczegodtowe | doktadne
zdjecia produktu (31%), a takze szczegotowe | konkretne wymiary - szczegolnie jesli chodzi o odziez
(26%). Jak wynika z przeprowadzonych badan e-firmy dostrzegajg potrzebe uczciwego prowadzenia
dziatan sprzedazowych oraz marketingowych.

firm posiada regulamin firm posiada regulamin stosuje zasady etyki
serwisu internetowego programow reklamy
lojalnosciowych

Kolejnym krokiem branzy e-commerce w Kierunku budowania zaufania do e-firm moze byc¢ albo
wypracowanie, albo promocja jednego z uznanych certyfikatow dla sklepow internetowych. Rozpoznawalny,
wiarygodny certyfikat nie tylko pozwala samym sklepom wdrozy¢ konkretne zasady etycznego handlu, ale
przede wszystkim daje szanse klientom tatwe] identyfikacji godnych zaufania e-firm. Ponadto takie znane
standardy jak Trusted Shops, Euro Label czy Ecommerce Europe Trustmark utatwiajg zdobywanie zaufania
klientdow na rynkach miedzynarodowych.
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Budujemy naszg wiarygodnosc¢ poprzez wysokiej jakosci
procesy biznesowe

Wysokiej jakosci procesy biznesowe sg najbardziej konkretnym przejawem etycznego prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej, dlatego, ze wpisane sg w codzienng praktyke biznesowa. Tego typu
dziatania sg rowniez najbardziej oczekiwane przez klientdéw. Dla przyktadu, w zakresie procesu
badania satysfakcji klienta warto podkresli¢, ze uczestnicy naszego badania uznali e-sklep, ktéry bada
potrzeby swoich klientdéw i pyta o ich opinie zostat okreslony jako wartosciowy (26%), godny zaufania
(23%) i1 przyjazny (17%). Ankietowani sg sktonni wykorzystywac kanaty kontaktu z e-sklepami do
zgtaszania skarg zwigzanych z ich nieetycznym postepowaniem. Jest to szansa dla e-firm na szybka
identyfikacje problemadw, mozliwos¢ wprowadzenia dziatan naprawczych i rozwijania kultury

etyczne,j.
internautéw zgtositoby respondentéw uwaza internautéw uwaza, ze
skarge na nieetyczne badz bezpieczenstwo e-firmy nie biorg pod uwage
szkodliwe dla srodowiska produktow i ustug za zgtoszen dotyczacych jej
dziatania firmy najwazniejsze dziatanie nieetycznych badz
CSR e-firm szkodliwych dla srodowiska
dziatan

Zasada budowania wiarygodnosci poprzez wysokiej jakosci standardy biznesowe moze |, jak
wskazuja wyniki przeprowadzonych badan, powinna zosta¢ ukonkretyzowana i unarzedziowiona
miedzy innymi poprzez wypracowanie branzowego standardu obstugi pozakupowej czy standardu
rozpatrywania reklamacji i skarg.

Warto podkreslic, ze e-firmy juz podejmuja liczne dziatania, aby budowac swojg wiarygodnosé
poprzez etyczne i wysokojakosciowe procesy bizhnesowe.

e-firm dba e-firm, w ktérych pracuja e-firm jest otwarta na

o bezpieczenstwo sieci www ankietowani deklaruje oczekiwania i opinie partnerow
biznesowych i spotecznych, aby

zapewnhniajgc wysoka jakos¢ kierowanie sie zasad
P 12 *V:y . &.“ fair-ol N tKi qh zidentyfikowaé, zrozumiec ich
procesu ptatnosci oraz air-play we wszystkic potrzeby i znalezé najlepiej
bezpieczenstwa danych procesach i dziataniach dopasowane rozwiazania

wobec interesariuszy
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Nasi klienci mogg czué sie z nami bezpiecznie

Bezpieczenstwo zakupow oraz bezpieczenstwo danych jest jednym z zagadnien najczesciej
poruszanych przez osoby starsze kupujgce w sieci. Pomimo rozbudowanego prawodawstwa w tym
zakresie wcigz pozostaje wiele do zrobienia zwtaszcza w zakresie odpowiednie] komunikacji

z klientami.
Wybierajac e-sklep, e-konsumentéw osdb z pokolenia Silver Power
e-konsumenci najbardziej z pokolenia Silver Power chciatoby, aby dany e-sklep
cenia sobie bezpieczenstwo stawia bezpieczenstwo edukowatich z zakresu
. bezpieczenstwa w internecie
danych danych na pierwszym

miejscu

Tworzymy przyjazne miejsca pracy

Tworzenie przyjaznych miejsc pracy jest zadaniem ambitnym i dtugoterminowym. W tym kontekscie
nasuwa sie pytanie - czy nasi pracownicy sg dumni z tego, ze pracujag w branzy e-commerce?
Budowanie pozgdanych miejsce pracy polega na bardzo konkretnych dziataniach, takich jak:
wdrozenie rownych szans awansowania, oferowanie atrakcyjnych warunkow pracy i wynagradzania.
Miedzy innymi na te elementy zwracali uwage respondenci.

ankietowanych uwaza, ankietowanych uwaza internautéw przy wyborze
ze e-firmy réwniez, ze e-firmy pracodawcy bratoby pod uwage
W niewystarczajgcym W niewystarczajagcym reputacje e-firmy
stopniu respektujg prawa stopniu dzielg sie zyskiem

| potrzeby pracownikéow Z pracownikami
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Wyniki badan wskazujg, ze w obszarze miejsca pracy e-firmy maja jeszcze wiele do zrobienia. Co
prawda 98% e-firm zadeklarowato, ze postepuje w sposdéb odpowiedzialny wobec pracownikow,
natomiast odpowiadajac na pytania o konkretne dziatania HR, ankietowali wskazywali na zupetnie
podstawowe aspekty zarzagdzania zasobami ludzkimi. Dlatego warto, aby branza jako catos¢ podjeta
wysitek profesjonalizacji dziatan w obszarze HR poprzez wyznaczanie standardow, dzielenie sie
dobrymi praktykami i profesjonalizacje dziatdw odpowiedzialnych za zarzadzanie pracownikami.

W tym aspekcie wazne jest zaangazowanie liderow HR z branzy, ktérych nie brakuje, a ktorzy
posiadajg juz sprawdzone i skuteczne rozwigzania.

e-firm prowadzi e-firm stosuje jasne e-firm wdrozyto
badania satysfakcji kontrakty efektywna komunikacje
pracownikéw z pracownikami wewnetrzng

Dbamy o jakos¢ technologii

Bez technologii nie ma e-commerce. Wcigz pojawiajace sie nowe dylematy moralne zwigzane

Zz iInnowacyjnymi technologiami wymagaja ciggtego namystu etycznego. Wypracowywanie uznanych
przez branze i interesariuszy odpowiedzi etycznych to jedno z najwazniejszych dziatan organizacji
branzowych. Trudno oczekiwac, aby ktos spoza branzy maogt stuzy¢ pomoca w tym zakresie.
Technologie nie niosg ze sobg jedynie zagrozen etycznych, ale rowniez szanse na rozwigzywanie
problemow spotecznych, gospodarczych i sSrodowiskowych. Warto o tym pamietac i do realizacji
takich celow je wykorzystywac.

JAKUB CZERWINSKI

VP CEE Adyen

W czasach gdy biznes przenidst sie w duzej wiekszosci do swiata online, technologia stata baza do
kontaktoéw na linii sprzedawca- kupujacy. Jakosc technologii jest kluczowym czynnikiem do budowania
etycznego i odpowiedzialnego biznesu. Poczucie bezpieczenstwa klientdw, poszanowania ich danych sa
elementami podstawowymi, jaki kazdy biznes ma obowiazek zapewnic. Jednak nie jest to koniec roli,
jaka moze odegrac technologia. Obok tego moze tez ona by¢ narzedziem, ktore mobilizuje i wspomaga
w zarowno konsumentéw jak i same firmy w dokonywaniu dobrych wyborow, etycznym dziataniu, a
czym samym wspierac¢ zrownowazony rozwoj. W momencie, gdy dostarczymy odpowiednie narzedzia,
umozliwiamy ludziom dziatanie w szlachetnej sprawie, to tatwo mozemy dostrzec wymierne rezultaty.
Wyraznie obserwujemy to w ramach naszych danych. Na przyktad, az 12,5% konsumentéw decyduje
sie na korzystanie z Adyen Giving, narzedzia, ktore umozliwia klientom wspieranie wybranych
organizacji charytatywnych na etapie ptatnosci. To solidny dowdd na to, ze technologia powinna by¢
tym czynnikiem, ktory wspiera zrownowazony rozwo.
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Etycznie rozwijamy i wprowadzamy innowacje
(ethics by design)

Podstawag rozwoju branzy e-commerce sg innowacje technologiczne i biznesowe. To innowacje
pozwalajg dostarczac coraz lepszg wartosc klientom. Etyka innowacji jest obecnie najszybcie]
rozwijajgca sie czescig etyki biznesu. Tworzone sg miedzynarodowe konsorcja wypracowujgce
narzedzia wspomagajgce rozwijanie etycznej technologii. Warto, aby e-firmy byty sSwiadome

| stosowaty rozwigzania zaproponowane chociazby w ramach takich projektéw SIENNA! czy SHERPAZ.
Na istotnosC etycznego rozwoju innowacji zwracaja uwage eksperci zaproszeni do oceny

| skomentowania zasad Kodeksu etyki branzy e-commerce.

PROF. BOLEStAW ROK

Akademia Leona Kozminskiego

Moim zdaniem, najbardziej istotna zasada przedstawiona w kodeksie dotyczy innowacji, czyli
wtasciwie najwazniejszego wymiaru branzy e-commerce. Etyczny wymiar innowacji jest coraz
bardziej znaczacy w obliczu dyskusji wokot roli biznesu w rozwoju spotecznym i przeciwdziataniu
katastrofie klimatycznej. Innowacje maja przede wszystkim stuzy¢ podnoszeniu szeroko rozumianej
jakosci zycia, na ktora sktada sie wiele czynnikow. Dodam tylko, ze ocena etyczna innowacji to
niezwykle trudne i innowacyjne zadanie.

PIOTR NOSAL

cztonek Zarzadu, dyrektor ds. handlowych TIM SA

Od czasu, gdy w 2013 roku zaczelismy sprzedawac online, litere ,,I” w nazwie TIM rozwijamy wtasnie
jako ,,Innowacje”. Rozwdj e-commerce opiera sie bowiem na kolejnych innowacjach. To one pozwalaja
nam uzyskiwac przewage konkurencyjna i oferowac klientom nowe ustugi. W ogromnej wiekszosci
wiaza sie z analiza coraz wiekszej ilosci danych dotyczacych klientow — ich aktywnosci, preferencji,
zwyczajow. Dlatego tez z tytu gtowy zawsze powinnismy miec aspekty etyczne wykorzystywania tych
informacji. To one powinny decydowac o wdrozeniu lub nie kolejnych innowacji. Bezpieczenstwo

i prywatnosc klientow nie moga stanowic ceny za wprowadzanie jeszcze bardziej nowoczesnych
rozwigzan.

1 https://www.sienna-project.eu/

2 https://www.project-sherpa.eu/


https://www.sienna-project.eu/
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Troszczymy sie o najstabszych

Miarg moralnego postepowania jest to jak dbamy o najstabszych. Nie mozna przedktadac zysku nad
bezpieczenstwo, zycie | zdrowie osOb z grup najbardziej podatnych na manipulacje. Konkretyzacja tej
zasady przez branze e-commerce mogtoby by¢ wypracowanie i przyjecie karty ochrony grup
wymagajacych szczegdlnej troski zawierajgcej szczegotowy zestaw zasad | regut dziatan

sprzedazowych i marketingowych. Reguty te powinny byc¢ skonstruowane tak, aby mogty zostat
wdrozone do mechanizmow dziatania algorytmaow.

Zasada ta ma rowniez wydzwiek pozytywny wynikajgcy z prawa cztowieka do dostepu do informaciji.
Branza e-commerce moze odegrac wazng role w niwelowaniu wykluczenia cyfrowego poprzez
dostosowanie swoich ustug do potrzeb oséb wykluczonych.

ALICJA KLITENIK

Diversity & Inclusion Lead, DEVIRE

Wykluczenie cyfrowe niepetnosprawnego uzytkownika witryny e-commerce jest niestety dosc czesta
praktyka szczegolnie w przypadku mniejszych firm lub osob, ktore dopiero zaczynaja swoja przygode

z tym biznesem. Kazdy przedsiebiorca, ktoremu zalezy na dostepie do szerszego rynku
konsumenckiego, powinien dostosowac witryne do potrzeb osdb niepetnosprawnych. Juz od 2012
roku na mocy rozporzadzenia strony internetowe instytucji panstwowych musza spetnia¢ standardy
WCAG. Niestety w Polsce portale nie nalezace do instytucji publicznych nie sg objete tym
obowigzkiem. Obecnie to telefony i komputery utatwiajg funkcjonowanie osobom z
niepetnosprawnoscia. Dostosowanie biznesu sprawi, ze spedzenie czasu w sieci bedzie przyjemnoscia
dla kazdego, a przedsiebiorca zwiekszysz swoje szanse na przyciggniecie wiekszej liczby
konsumentéw, co pomoze zwiekszy¢ przychody. Praca nad dostosowaniem witryny internetowej do

potrzeb kazdego jest w planach Devire. Promujemy réwne szanse w pracy i chcemy, aby kazdy madgt
szukac pracy online.
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Prawa cztowieka stanowig integralny wymaog przy doborze
dostawcow

Prawa cztowieka sg jednym z najwiekszych osiggniec cywilizacyjnych XX wieku. Natomiast wcigz
wymagajg ochrony rowniez na skutek ich tamania przez biznes. W branzy e-commerce warto zwrocic
uwage na prawa cztowieka w wymiarze wewnetrznym i zewnetrznym. W wymiarze wewnetrznym
prawa cztowieka stanowig podpowiedz jak ksztattowac miejsca pracy oraz rozwijac algorytmy, w tym
ustugi oparte na systemach sztucznej inteligencji. W wymiarze zewnetrznym troska o prawa
cztowieka przejawia sie gtownie w dwoch obszarach. Pierwszy to zadbanie o to, aby zamawiane

| wykorzystywane nowe technologie, w szczegdlnosci systemy sztucznej inteligencji, nie tamaty praw
cztowieka. Drugi to wymaganie przestrzegania praw cztowieka przez dostawcow produktow i ustug.
W szczegdlnosci zapewnienie przestrzeganie praw pracownikow przez dostawcow z krajow

o0 podwyzszonym ryzyku tamania praw cztowieka. Omawiana zasada sprowadza sie do wdrozenia do
procesu zakupowego systemu zarzgdzania ryzykiem tamania praw cztowieka, ktéry pozwoli na
zapewnienie, ze dostawcy nie dopuszczajg sie m.in. zatrudniania dzieci, pracy przymusowej, handlu
ludzmi, kar cielesnych, tamania standardow zwigzanych z godzinami pracy, urlopami,
bezpieczenstwa pracy, minimalnego wynagrodzenia czy wolnosci zrzeszania sie.

Troska o prawa cztowieka w tancuchu dostaw to tez korzysci biznesowe, do ktérych mozna zaliczy¢
wiekszg wiarygodnos¢ dostawcy, mniejsze ryzyko przerwania tancucha dostaw, lepszg jakosc
produktow, brak ryzyka reputacyjnego. Wdrozenie etycznego systemu zarzagdzania tancuchem
dostaw utatwia stosowanie takich standardow i narzedzi jak: SA8000, BSCI, SMETA, EcoVadis czy
Wytycznych ONZ dotyczgcych biznesu | praw cztowieka.

Dbamy o srodowisko naturalne

Walka ze zmianami klimatu i troska o srodowisko naturalne to obecnie najwieksze wyzwanie
ludzkosci. Jest to wyzwanie wybitnie etyczne, gdyz sprowadza sie do moralnej oceny naszych postaw
| odnosi do fundamentalnych wartosci zycia i zdrowia. Dbatos¢ o srodowisko naturalne jako jeden

Z przejawow etycznej postawy e-firm dostrzegajg zarowno badani internauci jak i sami pracownicy
e-firm.
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na tyle (w skali 1-100%)
ankietowani oceniaja
stan polskiego
e-commerce
w kontekscie ekologii
i dbania o srodowisko

PROF. ARKADIUSZ KAWA

e-konsumentoéw nie
wiedziato, czy e-commerce
jest bardziej ekologiczny
od sklepoéw tradycyjnych

e-firm wdraza
innowacyjne rozwigzania
ograniczajyce
negatywny wptyw na
srodowisko

dyrektor, tukasiewicz — Instytutu Logistyki i Magazynowania

dla tylu respondentow
dziatania w zakresie
ochrony srodowiska to
najwazniejsze CSRowe
zadania dla e-firm

Dbanie o srodowisko naturalne staje sie obecnie kluczowa kwestig zarowno w funkcjonowaniu
przedsiebiorstw, jak i klientow, ktdrzy korzystaja z ich produktéw. To, co odroznia sprzedaz w
sklepach stacjonarnych od sprzedazy internetowej, to przede wszystkim ekspozycja towarow,
opakowania, dostawa i zwroty. Mimo ze ta druga generuje dodatkowe opakowania i zwroty, to ta
pierwsza wiaze sie z wiekszym negatywnym wptywem na srodowisko — gtownie przez zuzycie
wiekszej energii przez sklepy stacjonarne i mniej efektywny transport wykonywany przez klienta.
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Podstawa naszego dziatania s3 regulacje prawne

Deklaracja przestrzegania prawa w kodeksach etycznych jest ich elementem integralnym,
oczywistym i fundamentalnym. W tym obszarze wazna jest rowniez jakos¢ stosowania regulaciji,
gtownie w zakresie uczciwych praktyk konkurencyjnych. Inne obszary, na ktére warto zwrocic uwage
to unikanie konfliktu intereséw, przeciwdziatanie korupcji oraz budowanie kultury compliance

W organizacji, w oparciu o wartosci etyczne, a nie jedynie o paragrafy. Odnosi sie to chociazby do
systemow zgtaszania naruszen (whistleblowing). Co prawda firmy zgodnie z ustawag o ochronie oséb
zgtaszajacych naruszenia prawa beda zobowigzane do wdrozenia wewnetrznych kanatow
raportowania takich zdarzen, to jednak od kultury organizacyjnej zalezy jak ten mechanizm bedzie
dziatat. Zarzady e-firm zachecajac pracownikdéw do zgtaszania naruszen, rowniez zasad zawartych

w Kodeksie etyki branzy e-commerce oraz zapewniajac ochrone sygnalistom wysytajg jasny sygnat
do organizacji, ze traktuja etyke powaznie.

Promujemy etyke biznesu

Etyka potrzebuje promocji, liderdow, autorytetdow, wzorcow i dobrych praktyk. Prowadzenie przez
e-firmy dziatan promujacych etyke biznesu i zasady zawarte w Kodeksie etyki branzy e-commerce
pozwala im samym doskonali¢ swoje praktyki, dzieki koniecznosci odpowiadania na pytanie o to, czy
to co promuje jest zgodne z tym, jak moja firma postepuje. Jest to gteboko filozoficzne pytanie

o prawde klasycznie definiowana w uproszczeniu jako zgodnos$é mysli/stéw z rzeczywistoscia.
Promocja etyki biznesu ma wazny aspekt praktyczny. tatwiej postepowac etycznie, gdy inni rowniez
grajg fair. Informowania o dziataniach zwigzanych z etyka biznesu i CSR oczekuje rowniez
e-konsumenci.

respondentéw oczekuje od firm, ze beda
komunikowaty swoje dziatania w zakresie CSR

E-firmy nie powinny zapominac¢ o edukacji pracownikdéw w zakresie zasad etycznych i stosowanych.

respondentow nie wie jakie
normy/standardy sg wdrazane w ich firmach
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Kodeks etyki e-commerce w firmie
- licencja na dziatanie firmy

Kodeks etyki branzy e-commerce moze bycC podstawg do tworzenia kodeksow etyki przez e-firmy
a przede wszystkim do budowania kultury etycznej. Rzetelnie opracowany i wdrozony kodeks etyKi
moze spetniac co najmniej trzy funkcje. Po pierwsze wspiera rozwoj biznesu poprzez budowanie
wiarygodnosci i zaufania wsrod klientéw | partneréw biznesowych. Po drugie zmniejsza ryzyko
naduzyC w organizacji. Po trzecie, utatwia przyciggac i zatrzymywac talenty.

O pierwszej funkcji Kodeksu zostato juz wiele napisane w tym raporcie. Natomiast jeszcze raz warto
podkresli¢, ze Kodeks etyki branzy e-commerce jest pozytywna wizjg tego, jakimi wartosciami |
zasadami powinna kierowac sie branza i firmy w niej dziatajgce abysmy mogli rozwijac sie jako osoby,
firmy, branza i spoteczenstwo. Jest okresleniem ram i fundamentow dla ksztattowania ethosu, czyli
postaw. Te formuja sie poprzez powtarzanie zachowan, stosowanie sie do uznanych regut, system
zachet i kar.

Kilka stow o funkcji drugiej, czyli minimalizowaniu ryzyka nieetycznych zachowan. Z punktu widzenia
oceny postaw etycznych w organizacjach wyrdznia sie trzy ich typy. Na jednym skraju postaw jest
niewielka grupa 0séb (szacunki wskazujg na okoto 5-10% populacji) o mocnym kregostupie
moralnym, ktore niezaleznie od okolicznosci beda zawsze postepowaty etycznie. Na drugim skraju s3
osoby, ktére juz na samym poczatku funkcjonowania w jakies grupie, w tym w firmie, podejmuja
bardzo swiadomie decyzje o postepowaniu nieetycznym i niezgodnym z prawem. Najwiekszg jednak
grupe (szacuje sie na okoto 80%) stanowig osoby, ktdore z reguty zachowuja sie etycznie, lecz
wchodzgc do nieetycznego srodowiska, rowniez firmowego, sg sktonne po pewnym czasie i pod
wptywem tego srodowiska tamac zasady etyki i nierzadko prawa. | na odwrot, osoby, ktore sg gotowe
postepowac nieetycznie, w etycznych organizacjach beda miaty mniej okazji do takich zachowan.
Takie osoby same zrezygnujg z pracy w etycznej organizacji niedajgcej przestrzeni do naduzyc.

Budujac etyczng organizacje warto pamietac o tzw. trojkacie Cresseya, nazywany tez trojkatem
naduzycC. Cressay wypracowat koncepcje, w ktorej wskazat warunki sprzyjajace nieetycznym
zachowaniom i popetnianiu naduzycC lub przestepstw gospodarczych. Na podstawie badan
prowadzonych wsrdod zarzadzajgcych ustalit, ze do nieetycznych zachowan dochodzi w szczegdlnosci,
jesli:

nadarza sie mozliwosc - OKAZIA,
pojawi sie usprawiedliwienie - RACJONALIZACIA,

ktos ma motywacje - PRESJA.

NADUZYC

PRESJA
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To, co organizacja moze zrobic, to przede wszystkim oddziatywac na dwa z tych trzech czynnikow,
czyli na okazje i usprawiedliwienie. Moze tez w pewnym zakresie mie¢ wptyw na motywacje
pracownikow do nieetycznych zachowan. Rozwijanie kultury etycznej i minimalizowanie ryzyka jest
mozliwe dzieki budowaniu infrastruktury etycznej w firmie.

Na infrastrukture etyczng sktadajg sie konkretne narzedzia i praktyki zarzadcze. To one sprawiajg, ze
z poziomu deklaracji schodzimy na poziom konkretnych zobowigzan i regut postepowania. Naleza do
nich:

Kodeks etyki — dokument zawierajacy kluczowe dla organizacji zasady, wypracowany w dialogu
Z pracownikami i interesariuszami zewnetrznymi. Podstawg do kodeksy etycznego e-firm moze
by¢ Kodeks etyki branzy e-commerce.

Komisja etyki — ciato, ktérego zadaniem jest promowanie etycznych postaw w organizacji,
proponowanie dziatan budujgcych etyczna kulture, wyjasnianie watpliwosci oraz prowadzenie
postepowan wyjasniajacych w przypadku zgtoszenia naruszen prawa i etyki.

Regulacje takie jak na przyktad (katalog nie jest zamkniety):

Polityka i procedura przyjmowania i wreczania upominkow i oferowania goscinnosci — obszar
upominkow i goscinnosci czesto jest swoistg szarg sferg, w ktérej moze dochodzi¢ do
przekraczania cienkiej granicy miedzy zwyczajowym prezentem wreczanym w ramach
panujgcego obyczaju a probag wptyniecia na kogos, aby podjat/podjeta decyzje lub zaniechat/
zaniechata dziatania, dzieki ktéremu firma osiggnie korzysc¢

Procedura zarzadzania konfliktem interesow — wiele przypadkow naduzycC jest efektem
konfliktu interesow. To, ze osoby sg ze sobg powigzane personalnie lub kapitatowo nie oznacza
automatycznie, ze dojdzie do naduzycia. Sam konflikt intereséw nie jest naduzyciem, ale
nieujawniony konflikt interesdéw, ktérym nie da sie zarzadzi¢ moze stanowic ryzyko naduzyc¢

W organizacji

Okresowe analizy ryzyka — takie ¢wiczenie prowadzone w organizacji pozwala na wskazanie
stabych punktow szczegdlnie narazonych na potencjalne nieetyczne dziatania. Analiza ryzyka
identyfikuje miejsca w ktérych moze dochodzi¢ do potencjalnych naduzy¢ i podpowiada, co
zrobic, zeby nie dawac okazji do takich dziatan. Analize ryzyka wykonuje sie rowniez podczas
realizacji istotnych projektow, np. duzych zakupow, wprowadzania nowych produktow,
zainicjowania nowych programow lojalnosciowych czy premiowych lub przy kluczowych
inwestycjach i akwizycjach.

System zgtaszania naruszen - to bezpieczne, rowniez anonimowe kanaty pozwalajace
pracownikom i innym interesariuszom zgtaszac podejrzenia naduzycC i tamania zasad etyki.
Dzieki wdrozeniu kanatdw zgtaszania naruszen zarzad daje sobie szanse na szybkie otrzymanie
informacji o potencjalnym kryzysie, co pozwala zmniejszyC straty. Ale rowniez wysyta jasny sygnat
do organizacji, ze nie toleruje dziatan nieetycznych i oczekuje, aby pracownicy czuli sie
odpowiedzialni za przestrzegania zasad etyki poprzez chociazby informowanie o sytuacjach,

w ktorych sg one tamane.
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Kodeks etyki e-commerce w firmie
- licencja na dziatanie firmy

Kodeks etyki dla dostawcow - jest to zazwyczaj dokument stanowiacy integralng czesc
kontraktu podpisywanego przez dostawce. Jasne zakomunikowanie zasad dostawcom i innym
partnerom biznesowym pozwala uniknac potencjalnych ryzyk i tworzy srodowisko etycznej
wspotpracy biznesowe).

Okresowe testy w systemach finansowo-ksiegowych identyfikujgce podejrzane transakcje -
to kolejne dziatanie, dzieki ktéremu firma nie dopuszcza do okazji nieetycznego postepowania.
Sprawdzenie takich parametrow jak: faktury sekwencyjne od jednego dostawcy, ksiegowania

w nocy lub w dni wolne, wiele transakcji tuz pod progiem akceptacji, kilku dostawcow
zarejestrowanych pod tg samag nazwa, wiele korekt faktur, czy jednorazowa nieproporcjonalnie
duza kwota od dostawcy w poréwnaniu z kwotami z innych wystawionych przez niego faktur to
testy, ktore moga wskazac potencjalne naduzycia w firmie.

Transparentna zasady przyznawania premii i bonuséw - powodujg, ze pracownicy bede mieli
ograniczong przestrzen do nieetycznych zachowan w tym obszarze a jednoczesSnie wprowadzajg
uczciwe zasady rozwoju biznesu

Edukacja - stanowi kluczowy element budowania kultury etycznej. Jasne komunikowanie zasad
przez zarzad, rozmowa o sytuacjach watpliwych, przypominane o kodeksie i innych procedurach
spowoduje, ze pracownicy beda znali i stosowali zasady etyczne panujace w firmie.

Ponadto dla e-firm wazne mogag okazac sie opisane wczesniej narzedzia takie jak:
Certyfikacja e-sklepow

Proces etycznej oceny innowacji (ethics by design)

Zaden kodeks etyki nie jest w stanie da¢ odpowiedzi na wszystkie dylematy etyczne, zwtaszcza
pojawiajgce sie wsrdd zarzadzajgcych i pracownikow firm z tak innowacyjnej branzy jaka jest e-
commerce. Dlatego w sytuacjach watpliwych warto skorzystac z ,,drzewa podejmowania decyzji
etycznych”. Drzewo podejmowania decyzji etycznych to zestaw pytan, ktory kazda osoba moze sobie
zadac, probujac rozstrzygnac dylemat moralny.

Wyrdznia sie kilka poziomow podejmowania decyzji etycznej w biznesie w sytuacjach watpliwych:
Poziom prawa — czy to jest legalne?
Poziom wartosci — czy to jest zgodne z naszymi wartosciami?
Poziom moralny — czy to jest wtasciwe?
Poziom reputacyjny — czy to bedzie miato wptyw na nasze dobre imig?
Poziom ekonomiczny — czy to jest zgodne z naszymi celami finansowymi?

Poziom etyczny — czy to da sie usprawiedliwic?
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Drzewo decyzji etycznych dla
firm z branzy e-commerce

POZIOM FIRMY

Porozmawiaj
z przetozong/
przetozonym,

Porozmawiaj
z przetozong/
przetozonym,

Zajrzyj do Kodeksu
etyki, porozmawiaj

Porozmawiaj

Skonsultuj sie Skonsultuj sie z przetozong/

z dziatem z dziatem z przetozong/ przetozonym przetozonym lub : . : : . :
ub ba od odgial ckontaktui sie z z osobami, z ktorymi z osobami, z ktorymi
prawnym prawnym b 050b3 O. p(?W|e Zlaihg dziatern rejlwr? . pracujesz lub skontaktuj pracujesz lub skontaktuj
za zagadnienia etyczne P y sie z dziatem prawnym  sie z dziatem prawnym
. o e T T Czy czu’cby§ sie Czy uwaza'sz,.ze
Czy jest zgodne e [czuta sie tak powinni
. . . z wartosciami Czy to >
Czy to jest z firmowymi . . komfortowo, postapic wszyscy
. firmy lub/oraz zaszkodzitoby . ..
legalne? regulacjami . e . gdyby ta sytuacja w firmie
. Kodeksem etyKki mojej firmie ? . . g
wewnetrznymi? . zostata opisana w i w firmach
firmy? . .
gazecie ? konkurencyjnych?

Nie rob
tego

Nie rob
tego

Nie rob
tego

Nie rob
tego

Nie rob
tego

Nie rob
tego

POZIOM e-izhy

Jesli uwazasz, ze:

nie ma dobrego rozwigzania a z podobnym dylematem mierza sie inne firmy e-commerce
I warto bytoby wypracowac wspdlne stanowisko dla catej branzy?

decyzja, ktorg podjates nie jest optymalna i warto popracowac nad lepszym rozwigzaniem?

obecne zasady i praktyki powszechnie stosowane na rynku i w branzy utrudniajg etyczne
postepowanie w tej sytuacji?

masz dobre rozwigzanie i warto, aby stato sie praktyka powszechnie stosowang przez firmy
e-commerce?

Skontaktuj sie z e-lzbg

Chetnie porozmawiamy
Sprawdzimy jakie sg dobre praktyki w tym zakresie
Ocenimy czy zaangazowanie sie w to zagadnienie jest w zakresie naszych dziatan

A jesli tak, podejmiemy takie dziatania, ktore pozwolag na zmierzenie sie z dylematem
etycznym na poziomie branzy
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Kodeks etyki branzy
e-commerce. I co dalej?

Branze e-commerce jako innowacyjng czeka wiele pytan o to, jakie postepowanie jest wtasciwe dla
e-firm, aby mogty sie rozwijaC¢ w atmosferze zaufania klientdéw. Na potrzeby tego raportu
poprosilismy ekspertdw o wskazanie najwazniejszych wyzwan etycznych, przed ktorymi stanie
branza e-commerce w ciggu najblizszych pieciu lat. Oto co powiedzieli:

Jakie beda najwieksze wyzwania etyczne dla branzy e-commerce w ciggu najblizszych 3-5 lat?

PROF.ARKADIUSZ KAWA

dyrektor, tukasiewicz — Instytutu Logistyki i Magazynowania

Najwieksze wyzwaniem e-commerce w ciggu najblizszych lat bedzie poradzenie sobie

z monopolistycznymi praktykami marketplace’ow. Wtasciciele platform sprzedazowych caty czas
poszerzaja swoja oferte ustug. Posrednicza nie tylko w sprzedazy, ale coraz czesciej oferuja swoje
produkty. Maja rowniez wtasne systemy ptatnosci i to, co obecnie stanowo najwieksza przewaga
konkurencyjng — wtasng logistyke. Dzieki temu platformy uniezalezniajg sie od innych i kontrolujg
wiekszos¢ tancucha wartosci e-commerce. Obecnie kilka platform na kilkudziesiecioprocentowy
udziat w catosci e-commerce na Swiecie. Dalsze zwiekszanie tego udziatu bedzie w istotny sposob
ostabiato konkurencyjnos¢ mniejszych podmiotow.

PAWEL OKSANOWICZ

The great shift, the geat reset — to sg hasta, ktore znajduja sie w podstawowym stowniku termindow
polityczno-gospodarczych Swiatowego Forum Gospodarczego. Pozwalaja zrozumieé globalny
kierunek, w jakim podaza gospodarka ponadnarodowa. E-commerce jest z gruntu ponadnarodowy,
tym bardziej te hasta doskonale opisuja trwajaca zmiane. Wyzwania etyczne w tym kontekscie to
rozwoj cyfrowej gospodarki zgodnie z zyczeniem ogotu, dobro pojedynczego cztowieka i
spotecznosci, a nie postepowanie zgodne z logika geopolitycznego porzadku. Jesli zrealizujemy
egoistyczny scenariusz technologia i rozwigzania e-commerce beda stuzyc¢ tylko interesom grup,
ktorych aktywnos¢ w post-coronie jest bardzo widoczna.

ALEKSANDRA STANEK-KOWALCZYK

SAPERE Sustainable Business Solution

Uwazam, ze kluczowe wyzwania etyczne, przed ktorymi stanie branza w niedalekiej przysztosci,

a moze nawet juz zaczyna przed nimi stac, to etyka w zakresie korzystania nowych technologii, w tym
sztucznej inteligencji w swoich procesach biznesowych i relacjach z klientem oraz zarzadzanie

i wykorzystywanie danych klientow. Nowe technologie rewolucjonizuja wtasciwie wszystkie gatezie
gospodarki, ale tez niosg ze soba szereg zagrozen dla klienta i dla cztowieka jako jednostki. Podmioty

z branzy e-commerce otrzymuja dostep do gigantycznej ilosci danych o nas jako o klientach oraz
rozwiazania, takie jak sztuczna inteligencja, ktore pozwalaja te dane wykorzystywac na wiele sposobdw,
nie zawsze w sposob etyczny, z troska o klienta, jego potrzeby, prywatnosc i bezpieczenstwo jego
danych.
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ALICJA KLITENIK

Diversity & Inclusion Lead, DEVIRE

Konsumenci sg coraz bardziej zaniepokojeni swoja prywatnoscia i bezpieczenstwem w sieci i nie bez
powodu. Urzadzenia | oprogramowania sg stale zaangazowane w nasze zycie, zbierajg informacje na
nasz temat — te informacje sa przechowywane w celach marketingowych lub sprzedawane. Wraz z
nowa technologia pojawiaja sie nowe formy przestepczosci. Podczas gdy organizacje panstwowe
pracuja nad regulacjami dotyczacymi prywatnosci i ochrony w sieci, inni wykorzystuja nowe
technologie do nowych form kradziezy danych. Dostosowywanie witryn do regulacji prawnych oraz
walka z naruszeniem prywatnosci konsumentéw jest i bedzie najwiekszym wyzwanie dla branzy e-
commerce.
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Kodeks etyki branzy
e-commerce. I co dalej?

Kodeks etyki branzy e-commerce uwzglednia obecne i potencjalne wyzwania etyczne i podpowiada
zgodnie z jakimi wartosciami i zasadami warto postepowac. Jest dopiero poczatkiem drogi
ksztattowania ethosu branzy e-commerce. Natomiast, co zostato juz wczesnie] podkreslone, nie daje
odpowiedzi na pytanie o to, co doktadnie nalezy robi¢. Odpowiedz na pytanie ,co?” powinna znalez¢
sie w szczegotowych etycznych standardach samoregulacyjnych. Bez nich Kodeks pozostanie jedynie
obietnica bez pokrycia. Ponizej znajdujg sie bazujgce na Kodeksie etyki branzy e-commerce
przyktadowe rekomendacje dotyczace opracowania szczegotowych samoregulacji branzowych

W wybranych obszarach dziatalnosci e-firm:

Wypracowanie lub promocja juz istniejgcego certyfikatu etycznego sklepow internetowych oraz
opracowanie wiarygodnego procesu certyfikacji

Opracowanie standardu obstugi pozakupowej oraz mechanizmow weryfikacji e-firm
stosujgcych taki standard

Opracowanie standardu rozpatrywania reklamacji i skarg oraz mechanizmow weryfikacji e-firm
stosujgcych taki standard

Opracowanie wytycznych w zakresie bezpiecznych zakupow dla oséb z pokolenia Silver Power
oraz przeprowadzenie kampanii informacyjnej w tym zakresie

Opracowanie wytycznych w zakresie tworzenia etycznych miejsc pracy

Utworzenie akademii dla dyrektorow HR branzy e-commerce uwzgledniajgcej aspekty promocji
etycznych miejsc pracy

Wypracowanie Karty ochrony grup wymagajacych szczegolnej troski

Promocja wsrod cztonkow e-lzby wytycznych Web Content Accessibility Guidelines (WCAG)

DR ROBERT SROKA

Gdybym miat podsumowac czesc¢ raportu poswiecong Kodeksowi etyki branzy e-commerce
jednym zdaniem to napisatbym, ze cata etyka, w tym etyka dla branzy e-commerce miesci
sie w stwierdzeniu: JA TO WOBEC CIEBIE POWINIENEM

Dr Robert Sroka

AUTOR CZESCI:
ETYCZNY E-COMMERCE
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Metodologia

Raport na podstawie badania zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki
Elektronicznej. Badanie zostato przeprowadzone w pazdzierniku 2021 roku, z wykorzystaniem metody
CAWI (Computer-Assisted Web Interview) - responsywnych ankiet elektronicznych emitowanych na
stronach www oraz w wysytce mailowej. W badaniu wykorzystany zostat system ankietowy
opinie.mobi oraz widgety instapps.io. Zebrano odpowiedzi od 1530 internautow oraz 54
przedstawicieli firm rynku e-commerce. Pod uwage wziete zostaty tylko kompletnie wypetnione

ankiety.

W badaniu i raporcie przez przedstawicieli pokolen rozumiemy:

osoby urodzone osoby urodzone w latach osoby urodzone w latach
po 1996 roku 1990-1995 1984-1989

osoby urodzone osoby urodzone w latach osoby urodzone w latach
w latach 1975-1983 1965-1974 1946-1964


http://instapps.io
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