Lista kontrolna twojego e-
commerce B2C

E-commerce - podstawowe zatozenie

Wchodzac do e-sklepu nie mamy fizycznego kontaktu ze sprzedawca, a jedynie ze zbiorem
interaktywnych dokumentéw ztozonych z milionéw bitéw. Juz z tego wzgledu mozemy
stwierdzi¢, ze informacyjna przewaga przedsiebiorcy nad konsumentem - ktéra zawsze
istnieje w wymianie handlowej B2C - w Swiecie online staje sie jeszcze wieksza. W zwigzku z
tym, gtéwng z zasad w e-commerce jest ,postawienie klienta w centrum uwagi” poprzez
zapewnienie mu tatwego dostepu do mozliwie najbardziej wyczerpujgcych informacji.

Kazdy kto prowadzi biznes online ma wiec obowigzek ,wyposazenia” swojej strony e-
commerce w konkretne dokumenty, noty informacyjne i instrumenty informatyczne, ktére
dostosujg zawieranie transakcji drogg elektroniczng do obowigzujgcych norm prawnych.

Przejdzmy wiec do naszych siedmiu podstawowych elementéw w sprzedazy online
skierowanej do konsumenta.

1. Okreslenie etapow transakcji i
obowiazki informacyjne

Prowadzac e-commerce twoim obowigzkiem jest przekazanie konsumentowi, w bezposredni i
zrozumiaty sposdb, catego szeregu informacji. Ostateczny katalog tych informacji bedzie
uzalezniony od typu prowadzonego biznesu, czyli na przyktad od tego czy oferujesz produkty
fizyczne czy cyfrowe lub od tego czy twoja dziatalno$¢ wymaga uzyskania zezwolenia albo
wpisu do samorzadu zawodowego itd.

W tym artykule, zamiast wskazywania wszystkich wariantéw obowigzkdw informacyjnych,
chciatabym zwrdci¢ twojg uwage na to, ze zawieranie transakcji online jest procesem, a Ty
jako przedsiebiorgca masz obowigzek oznaczenia kazdego z technicznych etapdéw tego
procesu, poczgwszy od wyboru produktu lub ustugi az do zamédwienia i zaptaty. Ponadto,
oznaczanie poszczegdlnych etapdw nierozerwalnie tgczy sie z przekazywaniu konkretnych
informacji.

Ponizej, sformutowatam jeden z mozliwych schematéw etapdw transakcji online wraz z
informacjami do przekazania konsumentowi:

» zaraz po wejsciu na strone powinny by¢ widoczne m.in. informacje o
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cookies, dane dotyczace twojej dziatalnosci, twdj adres e-mail, link do
regulaminu sklepu (ktérego tekst bedzie mozliwy do pobrania lub
skopiowania), link do polityki prywatnosci oraz link do Europejskie;
platformy internetowego rozstrzygania sporéw (ODR);

= po wyborze produktu i przejsciu do wirtualnej kasy pojawia sie
formularz, w ktérym klienci wpisujg swoje dane. W tym miejscu pamietaj o
umozliwieniu poprawy ewentualnych btedéw popetnionych przez klientéw.
Poza tym, na tym etapie nalezy poinformowac¢ o sposobach dostawy,
ewentualnych ograniczeniach w dostarczaniu produktow lub ustug i
akceptowalnych metodach ptatnosci;

- przed ztozeniem zamdwienia powinno pojawi¢ sie jego podsumowanie
zawierajgce m.in. informacje o gtéwnych cechach Swiadczenia, ostatecznej
catoSciowej kwocie do zaptaty (z wyszczegdlnieniem optaty za dostawe,
podatku i ewentualnych innych koniecznych optat), czasie trwania umowy |
sposobie jej udostepniania oraz jezykach, w ktédrych umowa moze by¢
zawarta. Na tym etapie powinny rowniez pojawic sie oSwiadczenia klientéw
0 zapoznaniu sie z regulaminem sklepu i polityka prywatnosci wraz z
checkboxami do zaznaczenia. Pamietaj tez, zeby umiesci¢ w tym miejscu
aktywny link do tych dokumentéw;

= przycisk, za pomoca ktdérego klient sktada zamdwienie powinien
dokfadnie okresla¢, ze klikniecie na niego wigze sie z obowigzkiem zaptaty.
Umieszczenie przycisku z napisem ,zamawiam” bedzie zatem
niewystarczajgce. Najlepszym rozwigzaniem jest zamieszczenie przycisku
,Zamawiam i ptace” lub ,kupuje i ptace”;

= po ztozeniu zamodwienia nalezy wysta¢ potwierdzenie jego otrzymania
do klienta. Ta wiadomos¢ powinna zawiera¢ najwazniejsze postanowienia
umowy (przede wszystkim obowigzkowe informacje zawarte w umowie)
oraz powtdrzenie informacji o zakupionych produktach lub ustugach,
catosciowej zaptaconej kwocie oraz prawie do odstgpienia od umowy.

Wystanie wiadomosci do klienta po ztozeniu zamdwienia moze: albo (i) spetnia¢ jedynie
obowigzek informacyjny - wdéwczas taka wiadomos¢ potwierdza zawartg juz umowe,
albo (ii) stanowic przyjecie oferty ztozonej przez klienta - wéwczas umowa zostaje zawarta
dopiero z chwilg wystania twojej wiadomosci. W kolejnym punkcie powiem szerzej o tych
dwoch sciezkach zawierania umowy online. W przypadku sprzedazy produktéw fizycznych
mozesz rowniez przesta¢ potwierdzenie zawarcia umowy w formie papierowej wraz z
przesytka.



Do jakich przepis6w zatem trzeba siegnaé, zeby przygotowa¢ indywidualng liste
obowigzkowych informacji na kazdym etapie transakcji?

Naszym punktem odniesienia, na poziome Unii Europejskiej, powinna by¢ przede
wszystkim: Dyrektywa UE o handlu elektronicznym, Dyrektywa UE w sprawie praw
konsumenta, RODO i Dyrektywa UE e-Privacy. Na poziomie krajowym zwrd¢ uwage
przede wszystkim na: Ustawe o prawach konsumenta (gtdwnie art.12 i 18), Ustawe o
swiadczeniu ustug drogg elektroniczng (gtéwnie art. 5 i 6), Prawo przedsiebiorcéw (art.
20) i Prawo telekomutacyjne (gtdwnie art. 173).

2. Okreslenie momentu zawarcia umowy -
dwie sciezki

Bardzo istotng kwestig, z punktu widzenia rodzaju biznesu jaki prowadzisz, jest jasne
ustalenie, w ktérym momencie dochodzi do zawarcia umowy. Tutaj mamy dwie mozliwosci:

» Standardowa sciezka, czyli ztozenie oferty przez twdj sklep
internetowy. W tym wypadku do zawarcia umowy dochodzi, gdy klient
zaakceptuje twojg oferte. W praktyce mechanizm ten sprowadza sie do
udostepnienia informacji o towarze lub ustudze na twojej stronie (ta
czynnos¢ stanowi oferte), a umowa zostaje skutecznie zawarta poprzez
klikniecie klienta na ,zamawiam i ptace” (ta czynnos¢ stanowi akceptacje).
Analizujgc struktury e-sklepow mozemy intuicyjnie stwierdzi¢, ze taki
model jest zwyczajowo przyjety przez przedsiebiorcéw online. Wybdr te;
Sciezki powoduje jednak, ze juz z chwilg klikniecia klienta na ,,zamawiam i
ptace”, po twojej stronie powstaje obowigzek spetnienia Swiadczenia (np.
dostarczenia towaru lub ustugi);

= Zaproszenie do zawarcia umowy. W tym przypadku, udostepnienie
informacji o towarze lub ustudze na twojej stronie stanowi jedynie
zaproszenie do zawarcia transakcji. W przeciwienstwie do standardowego
modelu, umowa nie zostaje zawarta w momencie klikniecia na ,kupuje i
ptace” czy ,zamawiam i ptace” lecz w kolejnym kroku, czyli w momencie
twojej akceptacji. Innymi stowy, w przeciwiehstwie do standardowe;
dwuetapowej Sciezki (twoja oferta + akceptacja klienta), tutaj mamy do
czynienia z procesem trzyetapowym (twoje zaproszenie do ztozenia oferty
+ ztozenie oferty przez klienta na stronie internetowej + twoje przyjecie
oferty poprzez wystanie wiadomosci do klienta). W zwigzku z tym, ze



zaproszenie do zawarcia umowy nie jest klasycznym modelem sprzedazy,
wazne jest jasne i bezposrednie wskazanie klientowi, ze umowa jest
zawierana dopiero po twojej akceptacji (najlepiej poinformowac o tym
zarowno w regulaminie sklepu, jak i w kolejnych wiadomosciach e-mail
wysytanych do klienta).

Model zaproszenia do zawarcia umowy moze okazac sie przydatny m.in. wtedy, gdy

sprzedajesz produkty fizyczne online. Wdéwczas moze dojs¢ do pomytki przy

wskazywaniu cen lub dostepnosci towaru. Stosujgc ten system, zyskujesz margines

czasowy, w ktérym mozesz sprawdzi¢ dostepnosc¢ towardw, poprawic btedy i

ewentualnie zaproponowac¢ modyfikacje zamowienia Ilub nie zaakceptowac oferty

klienta. Wiele sklepdw stosuje te wtasnie metode.

3. Regulamin twojego e-commerce

Prawo naktada obowigzek zamieszczenia na stronie e-commerce regulaminu $wiadczenia

ustug. Jest to najwazniejszy dokument e-sklepu, poprzez ktéry spetniasz wiekszos¢

obowigzkdw informacyjnych wobec konsumentéw. Méwigc o regulaminie, chciatabym zwrocic¢

twojg uwage na jego dwa podstawowe aspekty:

Oraz

= aspekt techniczny, poniewaz regulamin powinien zawiera¢ m.in.

informacje o warunkach swiadczenia ustug drogg elektroniczng (w tym
wymagania techniczne twojego systemu informatycznego), funkcjach i celu
twojego oprogramowania, oraz o ewentualnych zagrozeniach zwigzanych z
korzystaniem z twojej ustugi elektronicznej

aspekt umowny, poniewaz regulamin powinien okresla¢ rodzaj i zakres
twoich ustug, sposdb zawierania umowy (o ktérym jest mowa w pkt. 2 tego
artykutu), sposdb rozwigzanie umowy jak rowniez tryb reklamacyjny. W
zwigzku z tym, ze regulamin jest zredagowany jednostronnie, stanowi on
wzorzec umowy. Ponadto, jest to dokument, dzieki ktéremu mozesz
spetniac najwazniejsze obowigzki informacyjne wynikajgce z art. 12 Ustawy
o Prawach Konsumenta (a jest to dtuga lista 21 obowigzkow).

Stosujgc wzorzec umowy, ktérego warunki nie sg wczesniej negocjowane z konsumentem,

pamietaj o tym, zeby nie wprowadzac tzw. postanowien niedozwolonych (tzw. klauzul

abuzywnych). Chodzi o takie zapisy w umowie, ktoére naruszajg interesy konsumenta i sg



ewidentnie sprzeczne z dobrymi obyczajami. Na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw mozesz znalez¢ liste klauzul uznanych za abuzywne, ktére obecnie
rejestrowane sg w dwdch miejscach: (i) w rejestrze zawierajagcym klauzule uznane za
niedozwolone przez Saqd Ochrony Konkurencji i Konsumentow (https://rejestr.uokik.gov.pl)

oraz (ii) w rejestrze zawierajagcym decyzje prezesa UOKIK w tym zakresie
(https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf).

4. Odstapienie od umowy i postepowanie
reklamacyjne

W przypadku sprzedazy online wiekszosci produktéw fizycznych, klient ma prawo do

odstgpienia od umowy w ciggu 14 dni od dnia, w ktérym dostarczono produkt, a nastepnie
dokonac jego zwrotu. Ponadto, klient decydujgcy sie na zwrot nie musi podawac zadne;j
przyczyny takiej decyzji; wystarczajgce bedzie w tym przypadku jakiekolwiek jednoznaczne
oswiadczenie o odstapieniu.

Prowadzgc e-commerce typu B2C musisz poinformowac klientéw o warunkach,
terminach i procedurze odstgpienia od umowy oraz udostepni¢ wzdér formularza do
wykonania tego prawa (znajdziesz go w zataczniku nr. 2 do Ustawy o prawach
konsumenta). Dobrze jest tez zaopatrzy¢ strone w elektroniczny formularz
odstapienia od umowy. Nie jest to twoim prawnym obowigzkiem, ale takie dziatanie
zaprocentuje wzrostem zaufania klientéw. Stosujgc to rozwigzanie, pamietaj o wystaniu
do klienta e-maila, w ktérym potwierdzisz otrzymanie oswiadczenia o odstapieniu.

W wypadku odstapienia od umowy i zwrotu towaru, masz réwniez obowigzek zwrécenia
catosci kwoty, ktéra zostata zaptacona przez klienta, tgcznie z kosztami wysytki towaru z
twojego sklepu do klienta (chyba, ze klient wybrat drozsza opcje wysytki niz ta, ktéra zostata
zaproponowana przez twoj e-sklep). Co do zasady wiec, jedyne koszty jakie poniesie klient, to
koszty zwrotu towaru. Jezeli sprzedajesz produkty lub oferujesz ustugi, ktére nie podlegajg
zwrotowi, musisz rowniez o tym poinformowac klientéw.

Reklamacja natomiast jest procedurg niezalezng od odstapienia od umowy i dotyczy towardéw
wadliwych. Klient zawsze moze ztozy¢ reklamacje na podstawie rekojmi za wady rzeczy
sprzedanej. Oprécz rekojmi, mozesz ustanowi¢ dodatkowg gwarancje. Nie zastepuje ona
jednak rekojmi, ktéra wynika wprost z przepiséw i obowigzuje przez dwa lata. Postepowanie
reklamacyjne powinno zosta¢ doktadnie opisane w regulaminie twojego sklepu.

5. RODO w e-commerce

Przetwarzanie danych osobowych to jeden z filaréw, na ktoérych opiera wymiana handlowa
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online. Wdrozenie RODO do e-commerce, jest wiec zadaniem ztozonym i zalezy od typu i
wielkosci twojego biznesu. Podobnie jak w pozostatych punktach, réwniez w przypadku
RODO, w centrum twojej uwagi powinny by¢ obowigzki informacyjne wobec klientédw i ich
prawa zwigzane z przetwarzaniem danych. Wypetnienie obowigzkéw informacyjnych
najtatwiej spetni¢ poprzez udostepnienie Polityki prywatnosci.

Pamietaj, ze przetwarzanie danych musi opiera¢ sie na podstawach prawnych
wymienionych w art. 6 ust. 1 RODO (np. w przypadku prowadzenia sprzedazy online
podstawg bedzie wykonanie umowy). Jezeli jednak podstawg przetwarzanych danych
jest zgoda klienta, musisz takg zgode uzyskac¢ - np. poprzez zamieszczenie
oswiadczenia o wyrazeniu zgody wraz z checkboxami do zaznaczenia. Jezeli
potrzebujesz zgody klienta do przetwarzania danych w réznych celach i réznych
zakresach, nalezy uzyskac oddzielne zgodny na kazdy cel przetwarzania danych.

Oprécz Polityki prywatnosci, konieczne jest dostosowanie twojego wewnetrznego systemu
techniczno-organizacyjnego do wymagah RODO. Chodzi zaréwno o instrumenty
informatyczne (m.in. szyfrowanie danych, pseudonimizacje, zabezpieczenia
oprogramowania), jak i o szereg wewnetrznych dokumentédw i procedur (m.in. rejestr
czynnosci przetwarzania, polityka bezpieczehstwa i analize ryzyka, rejestr incydentéw
naruszenia danych osobowych).

6. Cookies - jakich ciasteczek uzywasz na
stronie

Przy prowadzeniu e-commerce wtasciwie niezbedne jest uzycie ciasteczek, czyli matych
plikow, ktore zapisujg sie na urzadzeniu odwiedzjgcego strone i ktére moga pozwalaé na
identyfikacje poszczegdlnych uzytkownikédw. Tak zwane ciasteczka techniczne, s bardzo
uzyteczne i stuzg do prawidtowego funkcjonowania strony. Cookies mogg, na przyktad,
»Zapamieta¢” m.in. to, ze twoi klienci wtozyli wybrany produkt do wirtualnego koszyka, co
pozwala im na kontynuowanie zakupdw na tej samej stronie.

Stosowanie ciasteczek przez strony internetowe na poziomie UE jest gtdwnie okreslone
na poziome dyrektywy UE ePrivacy (RODO wskazuje uzycie ciasteczek tylko w p. 30
preambuty). Niemniej jednak, caty czas trwajg prace nad przyjeciem rozporzgdzenia e-
Privacy, ktére zastgpi dyrektywe. Na poziomie krajowym stosowanie , ciasteczek”
uregulowane jest rowniez przez Ustawe Prawo telekomunikacyjne.

Jezeli uzywasz wytgcznie niezbednych sesyjnych ciasteczek, nalezy jedynie poinformowac o



tym klientéw. Jezeli jednak korzystasz, tak jak wiekszo$¢ e-commerce, z bardziej inwazyjnych
ciasteczek (np. ciasteczek oséb trzecich zwigzanych z marketingiem), twoim obowigzkiem
jest umozliwienie klientom zadecydowanie o ich stosowaniu jeszcze przed przegladaniem
strony. Dobrym rozwigzaniem jest wiec przygotowanie baneru informacyjnego wraz panelem
kontrolnym, w ktédrym osoba odwiedzajgca strone bedzie mogta ustawi¢ swoje preferencje (i
zmienic je w przysztosci).

7. Zasady korzystania ze strony i
dziatalnos¢ marketingowa

Strony e-commerce to miejsca interakcji z klientami, dlatego warto przygotowac zasady
korzystania z samej witryny (ktére moga by¢ okreslone w kilku odrebnych dokumentach).
Tytutem przyktadu, dobrze jest okresli¢ reguty dotyczace pozostawiania recenzji, zasady
polityki marketingowej, stosowanie linkdw na stronie, zatozenie konta uzytkownika lub
korzystanie z newsletteru.

Na koniec pamietaj, ze przed bezposrednim wystaniem do klientéw informacji
marketingowej, musisz uzyskac na to ich wyrazng zgode. Nalezy tez potwierdzic¢
wyrazenie zgody i umoZzliwi¢, w prosty sposéb, jej cofniecia w dowolnym momencie.
Wiadomosci wysytane e-mailem do klientéw, ktére promujg twdj biznes, powinny by¢
tak sformufowane, zeby nie budzi¢ watpliwosci co do ich marketingowego charakteru.

Podsumowanie

Wymienione wyzej obszary moga postuzy¢ jako zupetnie podstawowa prawna ,,check-lista”
dla strony e-commerce. Stworzenie prawidtowych struktur prawnych dla biznesu online jest
jednak kompleksowym zadaniem, ktére nie ogranicza sie do opublikowania dokumentacji
prawnej na stronie. Waznym punktem odniesienia bedzie wiec analiza biznesu pod katem
jego typu, wielkosci oraz zasiegu.
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