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Wprowadzenie

W naszym Stowarzyszeniu od diuzszego czasu zastanawialiSmy sie jak wyglada
catosciowo obraz doswiadczen konsumenckich w Polsce. Interesowaty nas odpowiedzi
na pytania: jak ludzie kupuja?; gdzie kupuja?; jakie maja problemy?; na czyja pomoc
moga liczy¢?; czy jakies branze generuja wiecej problemow niz inne?; czy kupowanie
w internecie rozni sie istotnie od kupowania w realu (a jezeli tak, to jakie to sg réznice)?;
co warunkuje zachowania przedsiebiorcéw, a co konsumentow?; jaki wptyw maja
nowoczesne technologie na nawyki zakupowe? etc. Odpowiedzi na te pytania, a takze
na szereg pytan uzupetniajacych, pozwolityby zbudowa¢ kompletny obraz
doswiadczenia konsumenckiego w Polsce oraz wystosowac konkretne rekomendacje
dla dalszych dziatan majacych na celu ochrone konsumentow: edukacyjnych,
poradniczych czy w koncu legislacyjnych.

Niestety, wypracowanie tych wszystkich odpowiedzi przerasta nasze mozliwosci
i zasoby. Danych jest zbyt wiele, a ich analiza wymaga czesto bardzo unikalnych
kompetencji i srodkdéw, w tym czasu. Proba znalezienia odpowiedzi na wszystkie te
pytania bytaby tez niepraktyczna z punktu widzenia dziatan prokonsumenckich. Ta
niepraktycznos¢ wynika z tego, ze rynek konsumencki jest dynamiczny, a zmiany na
nim w ostatnich dekadach, a nawet latach, przyspieszaja. Tym samym nasze wnioski
w wielu aspektach mogtyby szybko ulec dezaktualizacji, a poniesione naktady nigdy nie
przyniostyby istotnych korzysci konsumentom. Cho¢ pewnie historycy byliby nam za
naszg prace wdzieczni.

Powyzsze zastrzezenia nie zrazity nas, wrecz przeciwnie, zmotywowaty do dziatania.
Postanowilismy, ze mimo tych przeciwnosci postaramy sie odtworzy¢ obraz
doswiadczenia konsumenckiego w formie, ktéra pozwoli na realne oddanie
rzeczywistosci konsumenckiej w Polsce, oraz ze podzielimy sie tym ze wszystkimi:
z konsumentami,  przedsiebiorcami, innymi  organizacjami  pozarzagdowymi,
samorzadami i instytucjami panstwa polskiego. Nasz obraz jednak nie bedzie statyczny
i nie obejmie wszystkiego. Bedzie to raczej mozaika, pewnego rodzaju kolaz, stworzony
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na podstawie badan wybranych dziedzin, ktére w najwiekszym stopniu ksztattuja
doswiadczenia konsumentow w naszym kraju. Zrobimy tak po to, by analiza danych
pomogta nam zarekomendowac rozwigzania, ktére pozwolag uksztattowac przyjazne
dla konsumenta otoczenie.

Pierwszg dziedzing, ktdra opisaliSmy byty roszczenia konsumenckie oraz stan

egzekwowania prawa w tym obszarze.

Z prac nad tym raportem wiemy, ze system ochrony konsumentéw w Polsce nie jest
systemem. Sktada sie z réznych podmiotdw, ktore dziatajg niezaleznie od siebie. Nieraz
zdarza sie, ze kompetencje tych instytucji sie dublujg, a w innych sytuacjach nie
obejmuja niektorych obszarow. Jest to efekt braku panstwowej strategii ochrony
konsumentéw. Co wiecej, legislacja pozostawia wiele do zyczenia - wiele regulacji jest
punktowych, czasem nie ma ich w ogdle lub jest ich za mato, czasem sa zbyt
restrykcyjne lub wrecz zbedne. Implementujac regulacje unijne dodajemy wtasne
,fozwigzania”, czesto nieprzemyslane i wywotujace lawine niezamierzonych, czesto
negatywnych skutkow. Pomijany jest tez gtos praktykéw, ktory czesto uchronitby przed
wieloma problemami.

Dodatkowo stan $wiadomosci prawnej polskich konsumentéw jest na niepokojaco
niskim poziomie. Klienci nie tylko nie znajg przepisow, ale pozbawieni poczucia
sprawczosci konsumenckiej rezygnuja z dochodzenia swoich praw, choc czesto
doswiadczajg naruszen w tym zakresie. Nie wierza bowiem w skutecznosc

podejmowanych dziatan i nie maja zaufania do instytucji.

Problem niepewnosci rynkowej i braku zaufania do panstwa kazat nam zadac sobie
inne pytanie. Jak konsumenci i przedsiebiorcy sobie z tym radza? Mamy bowiem
w Polsce zakorzeniong od dawna tendencje do radzenia sobie ze wszystkim mozliwie
poza systemem prawnym i administracja. Stad naturalnie przeszlismy do poszukiwania
drég, ktorymi Polacy radza sobie z niepewnoscig na rynku w ten wiasnie sposéb.
Wytypowalismy kilka poszlak wartych zbadania, a raport, ktéry teraz czytacie, to
wstepny efekt naszych poszukiwan.

W trakcie naszych dyskusji zauwazylismy, ze bardzo wiele e-sklepow postuguje sie
roznymi wyréoznikami zaufania — wedtug niektorych badan az 86% polskich e-sklepow
prezentuje takie znaki. Odznaki te maja gwarantowa¢, ze zakupy w danym sklepie sa
bezpieczne, a sklep przestrzega praw konsumentow. Stad wniosek, ze na rynku pojawity
sie rozwigzania, ktére maja konsumentoéw przekona¢ o bezpieczenstwie danego e-
sklepu i zbudowac do niego zaufanie. Jednymi z takich wyrdznikow e-sklepéw okazaty
sie certyfikaty, ktore certyfikuja sklep pod katem bezpieczenstwa dla konsumenta,
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spetnienia wymogow prawa, w tym prawa konsumenckiego albo idg w kierunku
zbierania opinii o danym sklepie i na ich podstawie przyznaja sklepom certyfikaty
bezpieczenstwa — czasem oba te podejscia sa taczone. Takie certyfikaty nazwalismy
.certyfikatami bezpieczenstwa konsumenckiego” i temu zagadnieniu poswieciliSmy ten

raport.

Metodyka badania

Nasz raport jest pierwszym badaniem ,certyfikatéw bezpieczenstwa konsumenckiego”
dla e-sklepdw jaki powstat. Przygotowujac sie do niego natrafilismy jedynie na artykuty
poruszajgce zagadnienie certyfikatow dla takich mediow jak Forbes lub Money.pl, ale

nie badanie tego rynku. Artykuty te nie analizowaty rynku certyfikatow z punktu
widzenia konsumenta, a zwtaszcza doswiadczonej organizacji konsumenckiej
udzielajgcej konsumentom wsparcia w ich problemach konsumenckich.

Pierwszym problemem, na jaki trafilismy, byt wybor certyfikatow, ktore zbadamy.
Wstepne rozeznanie rynku pokazato nam, ze organizacje certyfikujace nadajg dos¢
szczodrze e-sklepom rozne ,certyfikaty bezpieczenstwa”. ZauwazyliSmy rowniez istotne
roznice miedzy poszczegolnymi certyfikatami. Dlatego podzielilismy rynek certyfikatow
na dwie kategorie — ,certyfikaty bezpieczenstwa prawnego” i ,certyfikaty opinii”, choc
czasem te kategorie sie przenikaja. Z tych kategorii postanowilismy przebadac
najpopularniejszych reprezentantow kazdej z nich. W ten sposoéb wybralismy do
badania nastepujace certyfikaty:

e Bezpieczny Sklep

e eKomi - pieczec uznania

e legato

e Certyfikat Opineo i odznaka Stucham Swoich Klientéw
e Rzetelny Regulamin

e Sklep Prokonsumencki

e Trusted Shops — znak jakosci

e Zaufane Opinie i Program Ochrony Kupujacych Ceneo

Wybor tych certyfikatow postawit nas przed innym problemem. Certyfikaty te majg na
celu zapewnienie klientom bezpiecznych zakupéw, ale robig to na rdézne sposoby.
Skoro sa tak rozne, to jak je zbada¢ by wnioski wyciggane z naszych badan byty
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uzasadnione i miaty warto$¢ dla konsumentéw, przedsiebiorcédw, trzeciego sektora
i panstwa? Wybralismy droge dla certyfikatow najprzychylniejsza. Postanowilismy
skonfrontowac e-sklepy, ktére dany certyfikat majag — czasem jeden sklep miat kilka
certyfikatow — z warunkami jakie narzuca dany certyfikat. W tym celu, na podstawie
dokumentacji udostepnionej przez certyfikujgcego na stronach internetowych oraz
tego, co komunikuje w swoich ofertach sprzedazowych i komunikatach medialnych,
wykonalismy liste kryteriow danego certyfikatu i na jej podstawie weryfikowalismy dany
sklep internetowy. W przypadku deklarowania przez certyfikat petnej zgodnosci sklepu
z wymogami prawa — ze wzgledu na ogrom danych, ktére nalezy sprawdzi¢ -
sprawdzalismy tylko konsumencki aspekt tego bezpieczenstwa (prawo konsumenckie).

W przypadku ,certyfikatow bezpieczenstwa prawnego” zdecydowalismy sie — jezeli
organizacja certyfikujgca dostarczata regulaminy dla sklepéw — na ich analize.

Majac liste kryteriow dla danego certyfikatu stworzylismy liste sklepow
certyfikowanych. PrzyjeliSmy, ze dazymy do zbadania jak najwiekszej liczby
certyfikowanych sklepdw, minimalnie badamy 15, a maksymalnie 28 sklepéw.

Liste sklepow budowalismy na dwa sposoby: losowo, jezeli organizacja udostepniata
liste certyfikowanych podmiotéw lub recznie, gdy takiej listy nie byto. Gdy nie znalismy
liczby sklepow certyfikowanych przez dang organizacje badalismy te sklepy, ktére
znalezlismy, przy czym minimalng liczbg kwalifikujaca do badania byto
15 zidentyfikowanych certyfikowanych e-sklepow. Liste weryfikowanych kryteriéw oraz
uzyskane wyniki znajdziecie przy opisie kazdego certyfikatu. Jest to lista z reguty spdjna
dla ,certyfikatow bezpieczenstwa prawnego” i obejmuje aktualnos¢ regulaminéw (stan
prawny od 1 stycznia 2023 r.), wystepowanie zapisdbw noszacych znamiona
nieuczciwych praktyk rynkowych (zwtaszcza reklamacje i odstgpienie od umowy) oraz
minimalny zakres tresci, ktore powinny zgodnie z prawem znalez¢ sie w regulaminie.

W raporcie przedstawiamy zebrane (zagregowane) dane istotne z punktu widzenia
zgodnosci  deklaracji  organizacji  certyfikujgcych ze  stanem  faktycznym
w certyfikowanych sklepach. Przy kazdym certyfikacie przedstawiamy w jakich dniach
weryfikowaliSmy dane sklepy. BadaliSmy wytacznie sklepy z aktywnymi certyfikatami
lub, jezeli weryfikacja aktualnosci certyfikatu byta niemozliwa, sklepy majace znaczek
certyfikatu na swojej stronie. Uwazamy, ze kontrola sklepow w zakresie postugiwania
sie certyfikatem nalezy do organizacji certyfikujacej.

Co istotne, nie kontaktowaliSmy sie w trakcie badania z badanymi sklepami.

Zdecydowalismy réwniez o nieujawnianiu danych sklepéw w tym raporcie, choc
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musimy powiedzie¢, ze znalezlisSmy zapisy noszace znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych u lideréw niektérych segmentow e-commerce.

By dochowaé wszelkiej rzetelnosci wystosowaliSmy réwniez do organizacji
certyfikujacych droga mailowa pytania uzupetniajace, tak by poznac i przedstawic
rowniez te perspektywe. Na zadna z naszych wiadomosci nie otrzymaliSmy
odpowiedzi, cho¢ je ponawialiSmy.

Uklad tresci

Naszym celem byta prostota przekazu, z tego wzgledu w raporcie zastosowalismy
nastepujacy uktad tresci. Raport rozpoczyna wprowadzenie, ktore wtasnie czytacie. Na
koncu zawiera ono punktowe przedstawienie wnioskéw i rekomendacji. Po nim
umiescilismy krotkie wprowadzenie w psychologiczne aspekty certyfikatow
zatytutowane Certyfikaty w polskich sklepach internetowych — niezbadany obszar
zaufania konsumentoéw autorstwa prof. dr hab. Agaty Gasiorowskiej z Uniwersytetu
SWPS. Nastepnie prezentujemy cze$¢ poswiecong poszczegdlnym certyfikatom
z kategorii ,bezpieczenstwa prawnego”, ktéra wienczy analiza prawna regulaminéw
autorstwa Michata Herde z Federacji Konsumentéw i Krzysztofa Widzinskiego ze
Stowarzyszenia Ochrony Konsumentow Aquila. Po tej czesci prezentujemy ,certyfikaty
opinii” — te czes¢ raportu wienczy tekst Wizerunkowe i uzytkowe aspekty wykorzystania
certyfikatow w E-commerce autorstwa Franciszka Budzbona z Wise People. Raport
koncza wnioski i rekomendacje oraz krotkie zakonczenie podsumowujace nasz raport.

Whioski i rekomendacje

Ponizej przedstawiamy najwazniejsze wnioski i rekomendacje bedace wynikiem

naszego raportu.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego deklarujg zgodnos¢ sklepu z wymaganiami prawa, czyli z wszelkimi
wymaganiami prawnymi stawianymi przedsiebiorcom przez ustawodawce, co
wydaje sie zbyt duzym zakresem certyfikacji, a tym samym podwaza jej sens.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” tak jak w przypadku certyfikatéw
Bezpieczny Sklep”, Rzetelny Regulamin, Legato, Sklep Prokonsumencki nie
zapewniajg petnej zgodnosci certyfikowanych sklepow z deklarowanymi
kryteriami.
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.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego czesto nie udostepniajg listy sklepow certyfikowanych, a certyfikat
obecny jest wytacznie w postaci znaczka na stronie lub wytgcznie na
dokumentach, np. polityce prywatnosci czy regulaminie.

.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego rzadko sg wykorzystywane w komunikacji sklepu z klientem.

.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego maja problem z monitorowaniem certyfikowanych sklepéw — sklepy
z nieaktualnymi dokumentami maja aktualny certyfikat lub postuguja sie
certyfikatem mimo jego wygasniecia.

.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego czesto certyfikujg dokumentacje przygotowana przez organizacje
certyfikujacg — czyli same siebie. Organizacja certyfikujgca przygotowuje
dokumenty, np. regulamin, polityke prywatnosci, formularze, a potem przyznaje
certyfikat. Z naszego sprawdzenia wynika, ze dokumenty te w wiekszosci sa
przygotowane rzetelnie — z wyjatkiem Certyfikatu Legato — wedle jednego lub
kilku wzoréw i nie s3 dostosowywane indywidulanie do klienta, wbrew

deklaracjom.

.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego certyfikuja sklepy, ktore stosuja nieuczciwe praktyki rynkowe.

.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z obu kategorii posiadajg czasem
sklepy prowadzace wytacznie dziatalnos¢ B2B (biznes do biznesu), ktore nie
podlegaja prawu konsumenckiemu.

Certyfikat opinii Trusted Shops — znak jakosci, ktéry deklaruje zgodnos¢
z przepisami ochrony konsumentoéw na 28 zbadanych sklepow certyfikowat
16 (57% badanej proby!), ktére miaty regulaminy i tresci dotyczace praw

konsumentéw niezgodne z obowigzujgcym prawem.

Certyfikat Trusted Shops — znak jakosci oraz Program Ochrony Konsumentéw
Ceneo to w istocie produkty ubezpieczeniowe, ktore zapewniajg ochrone
transakgji do 10 tys. zt po spetnieniu okreslonych warunkéw.

Certyfikat Legato jest w naszej ocenie czyms, co absolutnie nie powinno sie
pojawic¢ na rynku. 100% (sic!) sklepéw posiadajacych ten certyfikat zawierato

tresci niezgodne z prawem.
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Nasz najwazniejszy wniosek jest smutny:

Certyfikaty ,bezpieczeistwa konsumenckiego” z obu kategorii nie zapewniaja
bezpieczenstwa konsumenckiego, a certyfikujacy nie panuja nad
wykorzystywaniem certyfikatow przez swoich obecnych i bylych klientow.

Jakie wiec mamy rekomendacje dla certyfikujacych?

e Nie wystarczy przygotowanie dokumentacji — trzeba zadba¢ o biznes

catosciowo.
e Dokumentacje przygotowuijcie rzetelnie i pilnujcie wdrazania aktualizacji.

e Dostosowujcie dokumentacje do biznesu — bazowanie na kilku wzorach nie
wystarczy, a moze skutkowac btedami.

e Sprawdzajcie, czy dokumentacja jest spojna z komunikacja na stronie.
Certyfikacja samej dokumentacji to staba wymowka!

e Pilnujcie znakdw swoich certyfikatow i tego jak sg uzytkowane.

Jakie rekomendacje mamy dla certyfikowanych?

e Wiemy, Ze sie starcie i robcie to dalej!
e Sprawdzajcie dokumentacje i spdjnos¢ wiasnej komunikagji.
e Nie postugujcie sie wygastymi certyfikatami.

e Reklamujcie wadliwe ustugi certyfikacyjne.

Szukajcie wsparcia w doswiadczonych organizacjach konsumenckich.

Mamy jeszcze jedng prosbe do instytucji publicznych. Nie traktujcie jednakowo
obywatela i korporacji, mikroprzedsiebiorcy i giganta. Jezeli zaczniemy rozumie¢, ze
obywatel i mikroprzedsiebiorca nie ma zasobow, mozliwosci i wiedzy korporadji, jezeli
zaczniemy wspiera¢ obywateli i MSP zyskamy na tym wszyscy.

Jak wida¢ nasz raport nie jest kompleksowym badaniem certyfikatow bezpieczenstwa
e-sklepow, czy szerzej rynku e-commerce. Jest natomiast istotnym przyczynkiem,
wstepem i zacheta do dalszych badan oraz wskazaniem istniejacych i potencjalnych
problemdw, czasem szalenie istotnych. Tak tez powinien byc¢ traktowany. Zapraszamy
do lektury catosci raportu. Mamy nadzieje, ze bedzie ona rownie ciekawym
doswiadczeniem, jak dla nas byty prace nad nim.
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Certyfikaty w polskich sklepach
internetowych - niezbadany obszar
zaufania konsumentow

Certyfikaty i znaki zaufania w sklepach internetowych to temat, ktéry od lat budzi
zainteresowanie badaczy e-commerce na catym swiecie, jednak polski rynek pozostaje
w duzej mierze niezbadany. Podczas gdy istnieje pewna (cho¢ niezbyt bogata) literatura
dotyczaca certyfikatow w Stanach Zjednoczonych czy Niemczech, polska perspektywa
konsumencka jest praktycznie nieobecna w miedzynarodowych publikacjach
naukowych. Ta luka badawcza jest szczegdlnie istotna, biorgc pod uwage specyfike
polskiego rynku e-commerce i unikalne zachowania polskich konsumentéw.

Badanie Ridigera i wspotautorow (2022), porownujace Niemcy i Wrochy, rzuca pewne
Swiatto na europejski kontekst certyfikatow. Autorzy odkryli fascynujace réznice miedzy
tymi dwoma krajami — w Niemczech, kraju o wysokim poziomie zaufania spotecznego,
certyfikaty sa znacznie bardziej rozpowszechnione i rozpoznawalne niz we Wtoszech,
kraju o nizszym poziomie zaufania. W Niemczech 86% badanych rozpoznato znak
Trusted Shops, podczas gdy we Wtoszech byto to zaledwie 17,5%. Co ciekawe,
certyfikat Ecommerce Europe uzyskat relatywnie wysokie wskazniki rozpoznawalnosci
w obu krajach, mimo ze w Niemczech zaden ze stu najwiekszych sklepdw nie wyswietlat
tego znaku. Autorzy ttumacza to efektem spillover (rozlewania sie) — konsumenci mylili
znak z innymi podobnymi certyfikatami lub logo przypominajacymi symbolike unijna.

Najwazniejszym jednak odkryciem tego badania jest fakt, ze w obu krajach konsumenci
wykazujg fundamentalny problem ze zrozumieniem, co wiasciwie oznaczajg
poszczegolne certyfikaty. Miedzy 30% a 40% respondentdow w kazdym kraju
odpowiadato ,nie jestem pewien” na pytania dotyczace zakresu gwarancji oferowanych
przez certyfikaty. Co wiecej, wielu konsumentéw btednie zaktadato, ze certyfikaty
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gwarantujg rowniez jakos¢ oferowanych produktéw, podczas gdy w rzeczywistosci
dotycza one jedynie praktyk biznesowych sklepu, ochrony danych czy bezpieczenstwa
ptatnosci. Ten problem percepcji nie zalezy od poziomu rozpowszechnienia
certyfikatow — wystepuje zarbwno w Niemczech z ich dojrzatym rynkiem znakow
zaufania, jak i we Wtoszech, gdzie certyfikaty sa rzadkoscia. Autorzy podkreslaja, ze
aktualny model prezentacji certyfikatow po prostu nie dziata, niezaleznie od kraju.

Polska sytuacja wydaje sie by¢ szczegdlnie intrygujaca w tym kontekscie. Zgodnie
z danymi przytaczanymi przez Rodrigueza (2024) az 86% polskich e-sklepow wyswietla
przynajmniej jeden znak zaufania, co jest najwyzszym wynikiem w Europie, wyzszym
nawet niz w Niemczech (78%). Polski rynek charakteryzuje sie tez szerokim
wykorzystaniem certyfikatow (42% sklepow), podczas gdy w Niemczech jest to 26%,
aw innych krajach europejskich certyfikaty te praktycznie nie istniejg. Dodatkowo,
badanie YouGov (2021) wykazato, ze polscy konsumenci sg najbardziej ufni na Swiecie
jesli chodzi o powierzanie swoich danych osobowych sprzedawcom internetowym —
50% Polakow czuje sie z tym komfortowo, w poréwnaniu z 35% w Niemczech i zaledwie
5% we Francji.

Ta pozornie sprzeczna sytuacja — z jednej strony wysoka ufnos¢ i powszechne
stosowanie certyfikatéw, z drugiej strony brak badan dotyczacych tego, czy polscy
konsumenci faktycznie rozumiejag znaczenie tych certyfikatow i czy wptywaja one na ich
decyzje zakupowe — czyni polski rynek fascynujacym obszarem do badan. Czy polscy
konsumenci, podobnie jak ich niemieccy i wtoscy odpowiednicy, cierpig na problem
niezrozumienia certyfikatow? Czy wysokie rozpowszechnienie znakéw zaufania
w polskich sklepach wynika z rzeczywistego popytu konsumentdéw, czy raczej
z nasladownictwa praktyk miedzynarodowych liderow e-commerce? Te pytania
pozostajg bez odpowiedzi.

Badanie Linsa i Sunyaeva (2023) dostarcza teoretycznych ram do zrozumienia, dlaczego
certyfikaty moga nie dziata¢ wedlug zamierzen. Autorzy, stosujac model
wypracowywania podobienstw (ang. Elaboration Likelihood Model — ELM), argumentuja,
ze obecne prezentacje certyfikatbw sg nieskuteczne, poniewaz zaktadaja, ze
konsumenci majg che¢ i mozliwos¢ do przetwarzania skomplikowanych informagji
zawartych na stronach sklepéw internetowych. W rzeczywistosci jednak, wiekszosc¢
uzytkownikéw znajduje sie w stanie ,niskiego prawdopodobienstwa elaboracji” — nie
majg czasu, motywacji ani umigjetnosci technicznych, aby czyta¢ szczegotowe
dokumenty certyfikacyjne. Zamiast tego, polegaja oni na tzw. przetwarzaniu
peryferyjnym, wykorzystujac proste wskazowki i heurystyki do podejmowania decyzji.
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Autorzy wskazuja, ze skuteczne prezentacje certyfikatow powinny zawierac nie tylko
szczegdtowe informacje techniczne, ale rowniez ,wskazowki peryferyjne” (ang.
peripheral cues), ktore wyzwalajg proste reguty decyzyjne u konsumentéw. Ich badania
wykazaty, ze szczegolnie skuteczne sg wskazéwki bazujace na trzech zasadach wptywu
Cialdiniego: autorytecie, spotecznym dowodzie stusznosci i sympatii. Konkretnie,
prezentacje certyfikatbw powinny podkresla¢ autorytet jednostki certyfikujacej,
pokazywac spoteczny dowdd w postaci recenzji innych uzytkownikéw oraz budowac
sympatie poprzez podkreslanie wspdtpracy miedzy jednostka certyfikujaca
a uzytkownikami. W eksperymentach, prezentacje certyfikatbw zawierajace takie
wskazéwki istotnie zwiekszaty zaufanie uzytkownikéw do dostawcy ustug
w poréwnaniu do prezentacji zawierajacych wytacznie informacje techniczne.

W kontekscie polskiego rynku te ustalenia nabieraja szczeg6lnego znaczenia. Jesli
polskie sklepy internetowe masowo stosujg ,odznaki zaufania” (ang. trust seals), ale
prezentuja je w tradycyjny sposob — jako proste pieczatki z linkiem do dokumentacji
technicznej — to prawdopodobnie nie realizujg one swojego potencjatu w budowaniu
zaufania konsumentéw. Co wiecej, réznorodnos¢ certyfikatbw na polskim rynku
(certyfikaty miedzynarodowe, krajowe i branzowe) moze prowadzi¢ do dezorientacji
konsumentéw, ktorzy nie sg w stanie odrdznic¢ wartosciowych certyfikatéw od tzw. ,fake
seals” — fatszywych znakéw zaufania, ktére nie sa poparte zadnym rzeczywistym
procesem certyfikacyjnym.

Problem ten jest szczegdlnie istotny w Polsce, gdzie e-commerce dynamicznie sie
rozwija, a konsumenci coraz czesciej dokonujg zakupdéw online. Wedtug danych, polski
rynek e-commerce rost w ostatnich latach w tempie dwucyfrowym, a pandemia COVID-
19 dodatkowo przyspieszyta ten trend. W tej sytuacji, certyfikaty mogtyby odegrac
kluczowa role w budowaniu zaufania, szczegolnie w przypadku mniejszych, mniej
znanych sklepow internetowych, ktore konkurujg z gigantami takimi jak krajowe czy
zagraniczne platformy e-commerce. Jednak bez odpowiednich badan nie wiemy, czy
polscy konsumenci faktycznie korzystaja z certyfikatow przy podejmowaniu decyzji
zakupowych, czy rozumieja ich znaczenie ani tego jakie rodzaje wskazowek (wizualne
symbole, recenzje ekspertdéw, liczba certyfikowanych sklepéw) bytyby dla nich
najbardziej przekonujace. Luka badawcza dotyczaca polskiego rynku certyfikatow e-
commerce jest tym bardziej zaskakujaca, gdy wezmiemy pod uwage, ze Polska jest
pigtym co do wielkosci rynkiem e-commerce w Europie. Tymczasem badania
miedzynarodowe konsekwentnie pomijaja perspektywe polskich konsumentow.
Wypetnienie tej luki wymagatoby kompleksowego programu badawczego, ktéry
obejmowatby zaréwno badania ilosciowe (np. eksperymentalne testy réznych
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prezentacji certyfikatéw), jak i jakosciowe (wywiady pogtebione z konsumentami na
temat ich rozumienia i wykorzystania certyfikatow). Takie badania mogtyby nie tylko
przyczynic sie do rozwoju teorii o certyfikatach w e-commerce, ale réwniez dostarczy¢
praktycznych wskazoéwek dla polskich sprzedawcéw internetowych i dostawcow
certyfikatow.

Podsumowujac, polski rynek certyfikatow konsumenckich w e-commerce pozostaje
biata plama na mapie badan miedzynarodowych. Podczas gdy wiemy, ze polskie sklepy
intensywnie stosujg certyfikaty, a polscy konsumenci wykazuja relatywnie wysokie
zaufanie do zakupdéw online, nie wiemy praktycznie nic o tym, jak te certyfikaty
faktycznie wptywaja na decyzje zakupowe polskich konsumentéw, czy sg one wtasciwie
rozumiane, ani jakie formy prezentacji bytyby najbardziej skuteczne w polskim
kontekscie kulturowym. Woypetnienie tej luki badawczej jest pilne zaréwno
z perspektywy akademickiej, jak i praktycznej — moze ono przyczynic sie do budowy
bardziej zaufanego i efektywnego ekosystemu e-commerce w Polsce, z korzyscig

zaréwno dla konsumentow, jak i sprzedawcow.
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Certyfikat Bezpieczny Sklep

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazwa Firmy

Z

Legalniewsieci.pl Sp. z o.o.

(Wiasciciel): /

[KRS: | 0000690576
(NP 6342902737

4 Watpliwy certyfikat
Mtynska 23, 40-098 Katowice, Polska bezpieczeiistwa
siedziby: konsumenckiego

-

Nasza ocena

~

)

Adres strony .
https: Jegal .pl
e T ttps://www.legalniewsieci.p

Strona
internetowa
certyfikatu:

https://www.legalniewsieci.pl/bezpieczny-
sklep/

Sposéb AUDYT
weryfikacji:

Zakres
dziatania/Cel
certyfikatu:

Wieksze zaufanie konsumentow,
wieksza wiarygodnos¢ i zwiekszona
sprzedaz. Sklep zgodny z doktadnie
wskazanymi kryteriami prawnymi.

PLUSY

wiekszos$¢ regulaminow jest co do
zasady zgodna z prawem i
przygotowana w sposob profesjonalny
mozliwos¢ weryfikacji na stronie
certyfikujacego

certyfikujacy publikuje petna liste
certyfikowanych sklepow

certyfikujacy podaje ostatnig date
sprawdzenia sklepu

MINUSY

certyfikowane sa sklepy posiadajace
nieaktualne regulaminy
certyfikowane sg sklepy z tresciami
noszacymi znamiona nieuczciwych
praktyk rynkowych

uzywanych jest kilka wzorow
regulaminoéw niedopasowanych do
konkretnej dziatalnosci stosowanych
bezrefleksyjnie

na stronach sklepéw certyfikowanych
pojawig sie informacje mogace
wprowadza¢ uzytkownika w btad
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Czym jest certyfikat Bezpieczny Sklep

Proces certyfikacji i cel dzialania

Certyfikat Bezpieczny Sklep - certyfikat bezpieczenstwa konsumenckiego
zapewniajacy, ze sklep internetowy funkcjonuje zgodnie ze wszystkimi wymogami
prawa. Przystapienie do Programu Bezpieczny Sklep wigze sie z uzyskaniem swiadectwa
bezpieczenstwa i wpisaniem do rejestru certyfikowanych sklepow, otrzymaniem
opracowanego regulaminu, polityki prywatnosci i polityki cookies oraz uzyskaniem
6 miesiecy wsparcia prawnego w zakresie zwrotéw i reklamacji. Certyfikacja ma
pozwoli¢ na osiggniecie wiekszego zaufania konsumentéw, wiekszej wiarygodnosci,
lepszej konwersji, zwiekszenia sprzedazy, zmniejszenie udziatu opuszczonych
koszykow, zapewnienie duzej sity reklamowej widzetu oraz budowe spotecznosci
swojej marki.

Audyt prawny sprawdza wiele szczegotowych aspektéw formalno-prawnych

i informacyjnych na stronie, w tym:

1. Kompletnos¢ danych identyfikacyjnych przedsiebiorcy: nazwa, adres
siedziby, NIP, REGON, e-mail, numer telefonu oraz dane rejestrowe.

2. Klauzule Abuzywne: weryfikacja czy wystepuja klauzule abuzywne i ich
eliminacja.

3. Regulamin i ustlugi: okreslenie rodzaju i zakresu $wiadczonych ustug,
warunkéw technicznych korzystania, warunkédw zawierania i rozwigzywania

umow.

4. Informacje o zamoéwieniu i cenie: opisanie gtownych cech produktu
(najpdzniej w koszyku), procedura sktadania zamowienia, zawarcia umowy,
sposoby i terminy ptatnosci, wskazanie ceny brutto oraz kosztéw dostawy.

5. Procedura reklamacyjna: okreslenie miejsca ztozenia reklamacji (adres, w tym
mailowy), formy reklamacji i formy odpowiedzi na reklamacje oraz informacji
o pozasadowych sposobach rozstrzygania sporow.

6. Prawo odstapienia od umowy: zamieszczenie informacji o prawie odstapienia
od umowy, wzoru odstapienia, wskazania przypadkow, kiedy niemozliwe jest
odstapienie, oraz zamieszczenie informagji dot. kosztow zwrotu w przypadku

odstapienia od umowy.
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7. Ochrona Danych Osobowych: wskazanie celu przetwarzania danych oraz
obowigzkowej informacji, gdy dane sa wyprowadzane poza teren UE.

8. Tresci cyfrowe: okreslenie funkcjonalnosci tresci cyfrowych, jesli wystepuja.

9. Wymogi GPSR: wskazanie petnych danych producenta (nazwa, adres, e-mail,
zarejestrowany znak towarowy) oraz danych osoby odpowiedzialnej za
wprowadzenie produktu na rynek UE (import). Wymagana jest tez informacja
o bezpieczenstwie produktu, instrukcja w jezyku polskim, oznaczenia
materiatdow niebezpiecznych oraz alergeny.

Certyfikat Bezpieczny Sklep zapewnia konsumentow, ze:

e Regulamin i tresci na stronie sa weryfikowane pod katem braku klauzul

abuzywnych.

e Otrzymuja przejrzyste i kompletne informacje dotyczace cen, kosztow dostawy
oraz procedur reklamacyjnych i zwrotow.

e Przedsiebiorca spetnia liczne wymogi prawne, w tym te dotyczace ochrony
danych osobowych oraz bezpieczenstwa produktu (np. instrukcja w jezyku
polskim, wymogi GPSR).

Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 28 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat
Bezpieczny Sklep. Sprawdzenie sklepéw przeprowadzilismy w dniach 4 listopada —
12 listopada 2025 r.

Komunikacja certyfikujacego jasno wskazuje na budowe zaufania u klientow. Na stronie
certyfikatu znajdziemy takie stwierdzenia ,Widzet Bezpieczny Sklep jest czytelnym
sygnatem dla Twoich klientow, Zze moga bezpiecznie zrobi¢ zakupy” oraz ,Wpisanie do
rejestru legalniewsieci.pl jest rownoznaczne z tym, ze Twdj e-sklep rzeczywiscie
zapewnia maksymalne bezpieczenstwo jego uzytkownikom i funkcjonuje w zgodzie ze
wszystkimi wymogami prawa”. Z tego wzgledu sklepy certyfikowane sprawdzalismy
pod katem:

e Aktualnosci regulamindéw — stan prawny po 1 stycznia 2023 r.
e Nieuczciwych praktyk rynkowych.
e Obowigzkowych zapisow w regulaminie.

Wyniki sprawdzenia prezentujemy na ponizszych wykresach.
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Aktualnos¢ regulaminow e-sklepow
z Certyfikatem Bezpieczny Sklep (stan
prawny po 1 stycznia 2023 r.)
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Wystepowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych w e-sklepach posiadajacych
Certyfikat Bezpieczny Sklep
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Tresci obowigzkowe w regulaminach
sklepow z Certyfikatem Bezpieczny Sklep

Wskazano zakres i forme Swiadczonych ustug ‘

Wskazano forme reklamacji

Opisano warunki techniczne korzystania

Opisano procedure reklamaciji ustug

Wszystkie wymagane prawem zapisy sg w
regulaminie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

NIE mTAK

Najczestsze problemy na jakie trafialiSmy to:

e Wystepuja sklepy, ktére nie podaja wszystkich wymaganych prawem informagji
w regulaminach.

e Niektoérzy przedsiebiorcy przyznaja sobie prawo do odstgpienia od umowy
wbrew obowigzujacym przepisom.

e Cecha regulamindw jest brak informacji o zasadach i sposobach zabezpieczenia
i udostepniania drugiej stronie tresci zawieranej umowy (obowigzek wynikajacy
z art. 66' § 2 pkt 3 Kodeksu cywilnego).

o Trafiaja sie klauzule, ktére mozna uzna¢ za niedozwolone, np. mdwiace

o limitowanej liczbie sztuk i realizacji zamowien wedtug kolejnosci ich sktadania.

e Pojawiaja sie rozbiezne informacje o reklamacjach w regulaminie i w innych
czesciach stron sklepéw — brak jest spojnosci w tresci w ramach catej strony
internetowe;.

Analize regulaminéw certyfikowanych Certyfikatem Bezpieczny Sklep znajdziesz na
stronie 43 tego raportu.
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Ocena

Certyfikat Bezpieczny Sklep to certyfikat bezpieczenstwa konsumenckiego majacy
zapewni¢ konsumenta o tym, ze certyfikowany sklep jest prowadzony w zgodzie
z obowigzujacym prawem - zwtaszcza prawem konsumenckim - i jest to ,e-sklep
rzeczywiscie zapewniajacy maksymalne bezpieczenstwo”. Ta parafraza z oferty
sprzedazowej certyfikatu ma tu kolosalne znaczenie, gdyz ma zapewnic przedsiebiorce
i konsumenta o tym, ze zakupy sg bezpieczne lub wrecz ,maksymalnie bezpieczne”.

Co do zasady sprawdzone przez nas regulaminy byly profesjonalnie przygotowane
i zgodne z prawem. Niestety — co wida¢ w tabelkach powyzej — zdarzaty sie sklepy, ktére
prezentowaty tresci majace znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych, a takze takie,
ktore posiadaty regulaminy nieaktualne.

Jak zatem ocenic¢ Certyfikat Bezpieczny Sklep? W naszej ocenie musielismy wzig¢ pod
uwage caly szereg problemow, jakie nasi eksperci napotkali w trakcie analizy
regulaminéw sklepédw opatrzonych tym certyfikatem. Powyzej mozecie zauwazy¢, ze
wszystkie badane sklepy nie posiadaty w regulaminach dobrze zrobionych
obowiazkowych czesci. Co wiecej, wiekszos¢ sklepdw miata regulaminy przygotowane
przez organizacje certyfikujaca i mimo tego znalazty sie tam zapisy budzace
watpliwosci, czy wrecz noszace znamiona klauzul abuzywnych czy nieuczciwych praktyk
rynkowych. Szersza i gtebsza analize tych regulaminow znajdziecie w opinii eksperckiej,
ktora konczy ten rozdziat naszego raportu.

Majac powyzsze na uwadze z catg stanowczosciag musimy stwierdzi¢, ze Certyfikat
Bezpieczny Sklep nie zapewnia konsumentom przestrzegania ich praw,
a przedsiebiorcom posiadania spetniajacego wymogi prawa regulaminu i tresci
publikowanych na stronie.

Ocena certyfikatu:
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Certyfikat LEGATO CERTYFIKAT

ZGODNOSCI DOKUMENTU Z PRAWEM

LEGATO

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazwa Firmy Kancelaria Prawna ,LEGATO"”
(Wiasciciel) Bartosz Matek Nasza ocena

| REGON: | 365923590 .
[NiP: | 6912450658 Whprowadzajacy
w btad przedsigbiorce

fares ul. Kosciuszki 31/2, 59-220 Legnica
2: ziby: bezpieczenstwa
res strony . -
internetowej: https://www.kancelaria-legato.pl k J

Strona

internetowa https://www.kancelaria-legato.pl
certyfikatu:

Sposéb AUDYT lub przygotowanie dokumentagji
weryfikacji: na podstawie wykupionego pakietu

i klienta certyfikat

Zakres
dziatania/Cel Zapewnienie zgodnosci dokumentow

certyfikatu: Z prawem

PLUSY MINUSY

e Brak! e Opatrzone certyfikatem dokumenty nie
sg zgodne z prawem.

e Dokumenty opatrzone certyfikatem
maja wymieszane rezimy prawne.

e Dokumenty przygotowano wedtug
powielanego schematu.

e Regulaminy nie odpowiadaja
prowadzonej przez sklep dziatalnosci.
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Czym jest certyfikat Legato

Certyfikat Legato - to certyfikat zapewniajacy o zgodnosci opatrzonych nim
dokumentow lub catej dokumentacji z obowigzujacym prawem. Przyznawany jest przez
kancelarie prawna z Legnicy na dwa sposoby: audyt lub jako element otrzymywany
w ramach wybranego przez klienta pakietu ustug. Certyfikat jest przyznawany na
dwanascie miesiecy, przy czym informacja o poczatku i koncu okresu certyfikowania
nie jest dostepna publicznie, a przynajmniej my jej nigdzie nie znalezlismy.

Proces certyfikacji na podstawie audytu:
Zakres sprawdzenia obejmuje miedzy innymi analize nastepujacych elementéw
regulaminu i dziatalnosci przedsiebiorcy:
¢ Informacje o przedsiebiorcy: Nazwa, adres siedziby, adres e-mail, numer
telefonu, NIP, REGON, dane rejestrowe.
e Regulamin i ustugi: Rodzaje i zakres $wiadczonych ustug.

e Procedury prawne: Procedura reklamacyjna (miejsce i forma ztozenia, forma

odpowiedzi na reklamacje), warunki zawierania i rozwigzywania umow.
e Klauzule abuzywne: Weryfikacja katalogu klauzul abuzywnych.

e Informacje o produkcie i zamoéwieniu: Opisane gtowne cechy produktu

(najpodzniej w koszyku), procedura sktadania zamdwienia i zawarcia umowy.

e Platnosci i ceny: Sposoby i terminy ptatnosci, cena brutto (lub sposéb jej
obliczenia), koszty dostawy.

e Pozasadowe rozwigzywanie sporéw: Informacja o pozasadowych sposobach
rozstrzygania sporow.

e Ochrona danych osobowych: Cel przetwarzania danych osobowych oraz
informacja w  polityce prywatnosci  (lub przestana konsumentowi)
o wyprowadzaniu danych poza teren UE.

e Prawo odstapienia: Informacja o prawie odstgpienia od umowy (wzér
odstgpienia, przypadki, kiedy odstapienie nie jest mozliwe, oraz koszt zwrotu
w przypadku odstgpienia od umowy).

e Tresci cyfrowe: Funkcjonalnosci tresci cyfrowych, jesli takowe wystepuja.
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e Wymogi GPSR (przy produkcie): Petne dane producenta (nazwa, adres, e-mail,
zarejestrowany znak towarowy) oraz dane osoby odpowiedzialnej za
wprowadzenie produktu na rynek UE (import).

e Bezpieczenstwo produktu: Informacje o bezpieczenstwie produktu, instrukcja
w jezyku polskim, oznaczenia materiatow niebezpiecznych oraz informacja, jesli
produkt jest do stosowania tylko przez profesjonalistéw.

Proces certyfikacji na podstawie wykupionego pakietu:

Certyfikat jest elementem pakietu, obejmuje przygotowane przez Legato dokumenty
i nie wystepuje w tym wypadku osobny proces certyfikacji.

Certyfikat LEGATO obiecuje przedsiebiorcy:
Uzyskanie certyfikatu ma prowadzi¢ do wymiernych korzysci biznesowych, takich jak:
e Lepsza konwersja.
e Zwiekszona sprzedaz.
e Budowa spotecznosci.
e Zmniejszenie udziatu opuszczonych koszykow.
e Duza sita reklamowa widzetu.
Co Certyfikat LEGATO zapewnia konsumentowi?

Certyfikat Legato zapewnia konsumentow, ze certyfikowany sklep spetnia nastepujace
warunki:

¢ Regulamin nie zawiera klauzul abuzywnych (niedozwolonych).

e Konsument jest rzetelnie informowany o procedurze reklamacyjnej i miejscu

ztozenia reklamadji.

e Klient otrzymuje jasng informacje o prawie odstapienia od umowy oraz
o kosztach zwrotu.

o Tresci sklepu sa zgodne z wymogami prawa dotyczacymi ochrony
| przetwarzania danych osobowych, w tym w przypadku wyprowadzania
danych poza teren UE.
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Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 15 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat

Legato. Nie byliSmy w stanie sprawdzi¢ waznosci posiadanych certyfikatéw, przyjelismy,

ze ekspozycja certyfikatu jest réwnoznaczna z posiadaniem waznego certyfikatu,

a pilnowanie tego nalezy do organizacji certyfikujacej. Sprawdzenie sklepow

przeprowadzilismy w dniach 18-20 grudnia 2025 r., a sprawdzalismy e-sklepy pod

katem:

Aktualnosci regulaminéw — stan prawny po 1 stycznia 2023 r.
Nieuczciwych praktyk rynkowych.

Obowiazkowych zapisow w regulaminie.

Podsumowanie sprawdzenia znajdziecie na ponizszych wykresach.

(92)
~
[©]
©
<
N
Q
g2
= 2
2
3 3
==
@ 3,
S o
QO
~
~+
C
o
3
<
3

Aktualnos¢ regulaminow sklepow
internetowych z Certyfikatem Legato
(stan prawny po 1 stycznia 2023 r.)

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Nieaktualny Aktualny
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Wystepowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych w sklepach posiadajacych
Certyfikat Legato

amoduhl pjApjeld amiozonalN

10% AL 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Obecne Nieobecne

Tresci obowigzkowe w regulaminach
sklepow z Certyfikatem Legato

Wskazano zakres i forme $wiadczonych ustug

Wskazano forme reklamaciji

Opisano warunki techniczne korzystania

Opisano procedure reklamacji ustug

Wszystkie wymagane prawem zapisy sg w
regulaminie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

NIE = TAK
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Najczestsze problemy na jakie trafialiSmy to:

o Certyfikowane sklepy w wigkszosci nie spetniajg wymogdéw podstawowych
regulacji konsumenckich.

e Dokumentacja jest chaotyczna i nieczytelna, trudna lub wrecz niemozliwa
w odbiorze.

e Dokumenty sa sztampowe i bezrefleksyjnie kopiowane, niezaleznie od tego
czym zajmuje sie certyfikowany przedsiebiorca (nawet sam podmiot
certyfikujacy postuguje sie takim regulaminem).

e Nieaktualne przepisy (stan prawny sprzed 1.01.2023 r.),
e Wprowadzajagce w btad mieszanie roznych rezimow odpowiedzialnosci

sprzedawcy, tj. rekojmi oraz odpowiedzialnosci z tytutu niezgodnosci towaru

Z umowa a nawet z gwarancjg (sic!).
e Skrajnie wprowadzajace w btad informacje dotyczace procedury reklamacyjnej,

e Wprowadzajace w btad informacje dotyczace prawa do odstgpienia od umowy.
Czesto brak wzoru odstgpienia od umowy.

e Brak podawania wszystkich wymaganych prawem informacji identyfikacyjnych.

Analize regulaminéw certyfikowanych Certyfikatem Legato znajdziesz na stronie 53

tego raportu.

Ocena

Certyfikat Legato, to certyfikat, ktory trudno opisa¢ w taki sposéb, aby odda¢é petna
sprawiedliwos¢ pomystowosci organizacji certyfikujace;j.

Z jednej strony mamy do czynienia z certyfikatem, ktory otrzymujemy po przejsciu —
rygorystycznego wedle dokumentacji na stronie — audytu, ktéry dogtebnie sprawdzi
nasz sklep internetowy. Taki certyfikat ma sens i — gdyby procedura sprawdzenia sklepu
rzeczywiscie byta rygorystyczna — bytby to certyfikat godny uwagi. Tak niestety nie jest,
co wida¢ doktadnie na wykresach powyze;.

Z drugiej strony mamy do czynienia z certyfikatem uzyskiwanym za wykupienie pakietu
— dostajemy go wraz z dokumentacja i Kancelaria Legato certyfikuje dokumenty, ktore

sama przygotowata, a wiec sama siebie. To watpliwa praktyka z etycznego punktu
widzenia.
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Co wiecej obie wersje certyfikatow sa od siebie nieodrdznialne, co powoduje, ze nie
wiemy z czym mamy do czynienia. To z kolei sprawia, ze klient jest wprowadzany w btad
znaczkiem certyfikatu, bo nie moze w sposob tatwy sprawdzi¢ co sie za tym
certyfikatem kryje.

Oceniajac certyfikat Legato musimy zaznaczy¢, ze nie byliSmy w stanie okresli¢, z ktora
wersjg certyfikatu mamy do czynienia. W sprawdzanej probie tylko 21% sklepéw miato
regulamin zgodny z aktualnym stanem prawnym, czyli przepisami obowigzujacymi od
lub wprowadzonymi po 1 stycznia 2023 r. 100% sklepow na swoich stronach miato zas
nieuczciwe praktyki rynkowe polegajace gtownie na podawaniu jako podstawy prawne;j
nieobowigzujacych juz przepiséw prawnych.

Z cala stanowczoscia stwierdzamy zatem, ze Certyfikat Legato nie jest

certyfikatem gwarantujacym zgodnos¢ certyfikowanej dokumentacji z prawem.

Ocena certyfikatu: Wprowadzajacy w btad przedsiebiorce i klienta certyfikat

bezpieczenstwa.
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Certyfikat
Rzetelny Regulamin

) e

\
\
|
|
/

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazwa Firmy
(Wiasciciel):

RZETELNA GRUPA sp. z o.0. /

[KRS: | 0000284065

Regulamin

[NIP: 5242611951 Watpliwy certyfikat

bezpieczenstwa

Adres ul. Nowogrodzka 42 lok. 12, 00-695 .
. . konsumenckiego
siedziby: Warszawa, Polska

Adres strony
https: . I .pl
e T ttps://www.rzetelnagrupa.p

Strona

\_

~

/

internetowa https://www.rzetelnyregulamin.pl

certyfikatu:

Sposob AUDYT
weryfikacji: + zamowienie dedykowanego regulaminu

Zakres
dziatania/Cel
certyfikatu:

Zabezpieczenie interesow sprzedawcéw
i klientébw. Zagwarantowanie, ze tresci

i dokumenty na stronie sklepu
przygotowane sg zgodnie

z obowigzujacymi przepisami prawa,

Z poszanowaniem praw konsumenta i nie
zawierajg klauzul niedozwolonych.

PLUSY

o wiekszos¢ regulaminow jest co do
zasady zgodna z prawem i
przygotowana w sposéb profesjonalny

e mozliwos¢ weryfikacji sklepu na stronie
certyfikujacego

o certyfikujacy podaje ostatnig date
aktualizacji regulaminu

¢ na stronie certyfikatu mozna znalez¢
dokumenty zwigzane z certyfikacja

MINUSY
certyfikowane sg sklepy posiadajgce
nieaktualne regulaminy
certyfikowane sg sklepy z tresciami
noszgcymi znamiona nieuczciwych
praktyk rynkowych
uzywanych jest kilka wzoréw
regulaminéw niedopasowanych do
konkretnej dziatalnosci stosowanych
bezrefleksyjnie
regulaminy sg rozbudowane, a przez to
nieczytelne
na stronach sklepéw certyfikowanych
pojawig sie informacje mogace
wprowadzaé uzytkownika w btad
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Czym jest certyfikat Rzetelny Regulamin

Proces certyfikacji i cel dzialania

Uzyskanie certyfikatu Rzetelny Regulamin wigze sie bezposrednio z procesem
przygotowania i wdrozenia dokumentacji przez podmiot certyfikujacy. Gtdwnym celem
jest zapewnienie, ze regulamin e-sklepu jest w opinii certyfikujgcego zgodny
z aktualnymi przepisami prawa oraz uwzglednia interesy obu stron stosunku

prawnego.

Jak wskazuje sam certyfikujacy: ,Regulamin sklepu internetowego to podstawowe
zabezpieczenie zaréwno dla sprzedawcow, jak i klientéw. Gwarantujemy, ze tresci oraz
dokumenty publikowane na stronie sklepu przygotowane sa zgodnie z obowigzujacymi
przepisami prawa, z poszanowaniem praw konsumenta i nie zawieraja klauzul

niedozwolonych”.
Co ,,Rzetelny Regulamin” obiecuje przedsiebiorcy?

Dla przedsiebiorcy certyfikat ten stanowi forme zabezpieczenia prawnego

i wizerunkowego:

1. Zgodnos¢ z prawem: Przedsiebiorca otrzymuje dokumentacje, ktéra w opinii

certyfikujacego jest w petni zgodna z obowigzujgcymi przepisami.

2. Profesjonalizm: Podmiot certyfikujacy deklaruje, ze posiada bogate

doswiadczenie w obstudze rynku e-commerce.

3. Opieka prawna: Podmiot certyfikujgcy zapewnia 12 miesieczng opieke nad
dokumentacjg, gwarantujac jej aktualizacje, jesli zmienia sie przepisy prawa lub

ktéres z postanowien zostanie uznane za niedozwolone.
Co ,,Rzetelny Regulamin” zapewnia konsumentowi?

Konsument korzystajacy ze sklepu z tym certyfikatem ma otrzymac gwarancje ochrony

swoich praw:

1. Brak klauzul niedozwolonych: Regulamin jest weryfikowany pod katem
wyeliminowania zapiséw abuzywnych.

2. Poszanowanie praw konsumenta: Catos¢ dokumentacji ma by¢ skonstruowana
tak, aby respektowac ustawowe uprawnienia kupujacego.
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Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 15 losowo wybranych sklepow posiadajacych Certyfikat
Rzetelny Regulamin. Sprawdzenie sklepéw przeprowadzilismy w dniach 4 listopada —
7 listopada 2025 .

Komunikacja certyfikujgcego jasno wskazuje na budowe zaufania u klientdw oraz
odpowiedzialnos¢, jaka certyfikujacy bierze za przygotowane dokumenty, te zas maja
by¢ przygotowane w sposob rzetelny, chroni¢ prawa przedsiebiorcy i konsumenta.
Z tego wzgledu sklepy certyfikowane sprawdzalismy pod katem:

e Aktualnosci regulaminow — stan prawny po 1 stycznia 2023 r.
e Nieuczciwych praktyk rynkowych.
e Obowigzkowych zapiséw w regulaminie.

Wyniki sprawdzenia prezentujemy na ponizszych wykresach.

Aktualnos¢ regulaminow e-sklepow
z Certyfikatem Rzetelny Regulamin (stan
prawny po 1 stycznia 2023 r.)
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Wystepowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych w e-sklepach posiadajacych
Certyfikat Rzetelny Regulamin

a1qo.4d m 1wAmoduls twedApield
IWAMIDZONBIU Z Modapis eizpn

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Obecne Nieobecne

Tresci obowigzkowe w regulaminach
sklepow z Certyfikatem Rzetelny
Regulamin

Wskazano zakres i forme swiadczonych ustug |
Wskazano forme reklamacji
Opisano warunki techniczne korzystania

Opisano procedure reklamacji ustug

Wszystkie wymagane prawem zapisy sg w |
regulaminie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

NIE = TAK

Najczestesze problemy na jakie trafialiSmy to:

e Sklepy publikujg zaktadki oraz formularze dotyczace reklamacji sprzeczne
zregulaminem i wprowadzajgce w btad w zakresie uprawnien dotyczacych

reklamacgji,
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e Pojawiaja sie nieaktualne informacje dotyczace reklamacji. Co wiecej podawane
sa w taki sposéb, ze wprowadzaty w btad nawet w poprzednim stanie prawnym
(np. mozliwos¢ ztozenia reklamacji tylko przed uptywem 2 lat od zakupu).

e Pojawiajg sie sprzeczne z prawem i z regulaminem, wprowadzajgce w btad
informacje dotyczace prawa do odstgpienia od umowy.

e Pojawiaja sie regulaminy dotyczace sprzedazy towarow na stronach
Swiadczacych wytacznie ustugi.

e Pojawiaja sie informacje (w zaktadkach innych niz regulamin), ze niestwierdzenie
uszkodzenia towaru przy kurierze skutkuje brakiem podstaw do sktadania
reklamacji — jest to nieuczciwa praktyka rynkowa wprowadzajgca w btad.

Analize regulamindw i tresci innych zaktadek sklepéw certyfikowanych Certyfikatem
Rzetelny Regulamin znajdziesz na stronie 55 tego raportu.

Ocena

Certyfikat Rzetelny Regulamin to certyfikat bezpieczenstwa konsumenckiego majacy
zapewni¢ konsumenta o tym, ze certyfikowany sklep posiada regulamin zgodny
z obowigzujacymi przepisami prawa i zabezpiecza tak sprzedajacego jak i kupujacego.

Co do zasady sprawdzone przez nas regulaminy byty profesjonalnie przygotowane
i zgodne z prawem. Niestety — co wida¢ w tabelkach powyzej — zdarzaty sie sklepy, ktére
prezentowaty tresci majace znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych, a takze takie,
ktore posiadaty regulaminy nieaktualne.

Jak zatem oceni¢ Certyfikat Rzetelny Regulamin? W naszej ocenie musielismy wzig¢
pod uwage caty szereg probleméw jakie nasi eksperci napotkali w trakcie analizy
regulaminéw sklepéw opatrzonych tym certyfikatem. Certyfikujacy powinien
zdecydowanie wiekszg wage przytozy¢ do dostosowania regulaminéw do klienta, tak
by unikna¢ np. zapisow dotyczacych towardéw na platformach sprzedajacych ustugi itp.
Certyfikujacy powinien rowniez zwraca¢ uwage na catosc strony internetowej klienta,
gdyz regulamin to nie wszystko — sg jeszcze inne elementy serwisu, ktdére powinny
zawierac tresci zgodne z regulaminem. Wiekszg uwage nalezatoby tez poswieci¢ temu
czy sklepy, ktérych okres certyfikowania sie skonczyt nadal postuguja sie certyfikatem.

Szerszg i gtebsza analize regulaminéw znajdziecie w opinii eksperckiej, ktéra konczy
ten rozdziat naszego raportu.
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Majac powyzsze na uwadze z catg stanowczoscig musimy stwierdzi¢, ze Certyfikat
Rzetelny Regulamin nie zapewnia konsumentom przestrzegania ich praw,
a przedsiebiorcom posiadania dostosowanego do ich dziatalnosci regulaminu.

Ocena certyfikatu: Watpliwy certyfikat bezpieczenstwa konsumenckiego.
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Certyfikat

Sklep Prokonsumencki

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazwa Firmy

(Wiasciciel) Netlibre sp. z 0.0.

(KRS | 0000395252

(NP 7811872393 Watpliwy certyfikat

A.dref. ul. Mostowa 35/3, 61-854 Poznan, Polska

siedziby \_
https://netlibre.pl

internetowej:

Strona

internetowa

certyfikatu: sklepu/

bezpieczenstwa
konsumenckiego

/

https://prokonsumencki.pl/certyfikat-dla-

Sposéb AUDYT
weryfikacji

Zakres

dziatania/Cel | Wieksze zaufanie konsumentow, wigksza
certyfikatu: wiarygodnosc i zwiekszona sprzedaz.
Sklep zgodny z doktadnie wskazanymi

kryteriami prawnymi.

PLUSY

o wiekszos¢ regulaminow jest co do
zasady zgodna z prawem
i przygotowana w sposob
profesjonalny

e strony z certyfikatami zawieraja
wszystkie wymagane prawem
elementy

e mozliwos¢ weryfikacji sprzedawcy na
stronie certyfikujacego

¢ informacja o dacie waznosci certyfikatu
znajduje sie na stronie certyfikatu

¢ fatwo mozna zgtosi¢ naruszenie na
stronie certyfikujacego (jezeli
znajdziecie certyfikat sklepu na jego
stronie internetowej)

MINUSY

certyfikowane sg sklepy posiadajgce
nieaktualne regulaminy
certyfikowane sa sklepy z tresciami
noszacymi znamiona nieuczciwych
praktyk rynkowych

uzywanych jest kilka wzoréw
regulaminow niedopasowanych do
konkretnej dziatalnosci i stosowanych
bezrefleksyjnie

na stronach sklepéw certyfikowanych
pojawig sie informacje mogace
wprowadzac uzytkownika w btad
brak petnej listy certyfikowanych
sklepow
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Czym jest certyfikat Sklep Prokonsumencki

Proces certyfikacji i cel dzialania

Certyfikat Sklep Prokonsumencki — jest certyfikatem bezpieczenstwa konsumenckiego
opartym o przestrzeganie przez sklep internetowy prawnych wymogdw ochrony praw
konsumentéw. Przyznawany jest w oparciu o proces audytu, w ramach ktérego
sprawdzana jest zgodnos¢ sklepu z doktadnie wskazanymi kryteriami. Audyt sklepu jest

co do zasady bezptatny, ale certyfikat jest ptatny. Gtownymi celami certyfikacji dla
przedsiebiorcy jest osiggniecie wiekszego zaufania konsumentow, wiekszej

wiarygodnosci oraz zwiekszonej sprzedazy.

Audyt prawny sprawdza wiele szczegotowych aspektéw formalno-prawnych
i informacyjnych na stronie, w tym:

1. Tozsamos¢ przedsiebiorcy: Weryfikacja nazwy przedsiebiorcy, adresu, NIP,
REGON i danych kontaktowych.

2. Dokumentacja prawna: Sprawdzenie regulaminu pod katem rodzajow
i zakresu $wiadczonych ustug oraz warunkéw zawierania i rozwigzywania

umow.
3. Klauzule Abuzywne: Weryfikacja pod katem braku klauzul abuzywnych.

4. Informacje o produkcie i cenie: Koniecznos¢ opisania gtéwnych cech
produktu (najpdzniej w koszyku), podania ceny brutto i kosztéw dostawy.

5. Procedury konsumenckie: Weryfikacja procedury reklamacyjnej (w tym
miejsca i formy ztozenia reklamacji oraz formy odpowiedzi). Sprawdzenie
informacji o prawie odstgpienia od umowy (w tym wzoru odstapienia,

przypadkéw, kiedy jest to niemozliwe, oraz kosztéw zwrotu).

6. Ustugi ciagte: Wymdg informowania o czasie trwania umowy lub sposobie
i przestankach jej wypowiedzenia, jesli umowa jest na czas nieoznaczony lub
ulega automatycznemu przedtuzeniu. Sprzedawca musi tez informowac

o minimalnym czasie trwania zobowigzan konsumenta.

7. Ochrona danych: Sprawdzenie informacji o ochronie i przetwarzaniu danych
osobowych, w tym celu ich przetwarzania, oraz informowania o wyprowadzaniu

danych poza UE.
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Uwaga dodatkowa: Z dostepnych zrédet wynika, ze certyfikat Sklep Prokonsumencki
nie bada wymogow Rozporzadzenia GPSR (przy produkcie).

Co ,Sklep Prokonsumencki” obiecuje przedsiebiorcy?

Przedsiebiorca otrzymuje gwarancje zgodnosci z prawem w weryfikowanym zakresie,
a takze obietnice biznesowa:

1. Wieksza wiarygodnos¢.
2. Wieksze zaufanie konsumentéw.
3. Zwiekszona sprzedaz.
Co ,,Sklep Prokonsumencki” zapewnia konsumentowi?

Konsument, widzac ten certyfikat, otrzymuje zapewnienie, ze sklep zostat sprawdzony
pod katem kluczowych praw:

1. Zgodnos¢ z prawem: Gwarancja, ze dokumenty i warunki sklepu nie zawieraja
klauzul abuzywnych, a procedura reklamacyjna oraz informacje o prawie
odstapienia od umowy (w tym wzor i koszty zwrotu) sa dostepne i zgodne

Z prawem.

2. Przejrzyste transakcje: Konsument jest informowany o cenie brutto, kosztach
dostawy oraz o gtéwnych cechach produktu.

3. Ochrona w ustugach ciagltych: W przypadku umow o charakterze ciggtym
konsument otrzymuje informacje o minimalnym czasie trwania zobowigzan

i sposobie rozwigzania umowy.

Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 20 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat Sklep
Prokonsumencki. Sprawdzenie sklepow przeprowadzilismy w dniach 27 pazdziernika —
4 listopada 2025 r. Certyfikujacy obiecuje, ze ,Certyfikat Sklep Prokonsumencki
potwierdzi legalnos¢ regulaminu. Certyfikat ten jest wydawany przez serwis
Prokonsumencki.pl. Posiadanie certyfikatu oznacza dodatkowo, ze Twéj sklep powinien
spetniacC kryteria prokonsumenckie takie jak np. poprawny regulamin, wzory pism
reklamacyjnych, zwrotu towaru, dane kontaktowe na stronie sklepu, spetnianie
obowiazkow informacyjnych itp.” — z tego wzgledu sprawdzilismy go pod katem:
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e Aktualnosci regulaminow — stan prawny po 1 stycznia 2023 r.
e Nieuczciwych praktyk rynkowych.
e Obowigzkowych zapiséw w regulaminie.

Wyniki sprawdzenia prezentujemy na ponizszych wykresach.
Aktualnos¢ regulaminow e-sklepow

z Certyfikatem Sklep Prokonsumencki
(stan prawny po 1 stycznia 2023 r.)

M Iweulweingal lwAujenpesiu
1 lwAuienpie z modapis yeizpn

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Nieaktualne Aktualne

Wystepowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych w e-sklepach posiadajacych
Certyfikat Sklep ProkonsumencKki

a1g04d m 1wAMmoduhl iwexApjead
IwAMIOZONBIU Z modap|s yeizpn

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Obecne Nieobecne
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Tresci obowigzkowe w regulaminach
sklepow z Certyfikatem Sklep
Prokonsumencki

Wskazano zakres i forme $wiadczonych ustug
Wskazano forme reklamacji
Opisano warunki techniczne korzystania

Opisano procedure reklamaciji ustug ‘

Wszystkie wymagane prawem zapisy sg w ‘
regulaminie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

NIE mTAK

Najczestsze problemy na jakie trafialiSmy to:
¢ Nieaktualne przepisy (stan prawny sprzed 1.01.2023 r.).

e Wprowadzajace w btad twierdzenie, ze przesytka musi zosta¢ sprawdzona przy

odbiorze.
e Wprowadzajace w btad informacje dotyczace procedury reklamacyjnej.

e Twierdzenie, ze udostepnienie regulaminu na stronie internetowej stanowi

spetnienie wymogu utrwalenia tresci umowy na trwatym nosniku.

e Niezgodno$¢ pomiedzy réznymi dokumentami na stronie (inaczej w zaktadce
regulamin inaczej w zaktadce o reklamacjach lub odstapieniu od umowy (zwanej

zwrotem).

e Wprowadzajace w btad informacje dotyczace prawa do odstgpienia od umowy.

Analize regulaminow certyfikowanych Certyfikatem Prokonsumencki znajdziesz na

stronie 49 tego raportu.
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Ocena

Certyfikat Sklep Prokonsumencki to certyfikat bezpieczenstwa konsumenckiego majacy
zapewni¢ konsumenta o tym, ze certyfikowany sklep jest prowadzony w zgodzie
z obowigzujgcym prawem - zwiaszcza prawem konsumenckim — i jest wiasnie
.prokonsumencki”. Co do zasady sprawdzone przez nas regulaminy byty profesjonalnie
przygotowane i zgodne z prawem. Niestety — co wida¢ w tabelce powyzej — zdarzaty
sie sklepy, ktore prezentowaty tresci majace znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych, a takze takie ktore posiadaty regulaminy nieaktualne. Takie przypadki
wystepowaty w sklepach certyfikowanych od dtuzszego czasu — moze to $wiadczyc
o braku sprawdzenia przez certyfikujgcego sklepu juz po uzyskaniu certyfikatu (czyli
audyt odbyt sie np. tylko raz przed przyznaniem certyfikatu). Bioragc pod uwage, to ze
certyfikat jest ptatny, a audyt nie — taki rozwoj wypadkdw uznajemy za prawdopodobny.

Jak zatem oceni¢ Certyfikat Sklep Prokonsumencki? To trudne pytanie, nalezy bowiem
wzig¢ po uwage caty szereg problemow, jakie nasi eksperci napotkali w trakcie analizy
regulaminéw sklepéw opatrzonych tym certyfikatem, wiekszos¢ sklepow miata
regulaminy przygotowane przez organizacje certyfikujaca i mimo tego znalazty sie tam
zapisy budzace watpliwosci, czy wrecz noszace znamiona klauzul abuzywnych czy
nieuczciwych praktyk rynkowych. Szerszg i gtebsza analize tych regulaminéw
znajdziecie w opinii eksperckiej, ktéra konczy ten rozdziat naszego raportu.

Majac powyzsze na uwadze z catg stanowczoscig musimy stwierdzi¢, ze Certyfikat
Sklep Prokonsumencki nie zapewnia konsumentom przestrzegania ich praw,
a przedsiebiorcom posiadania spetniajacego wymogi prawa regulaminu i tresci
publikowanych na stronie.

Ocena certyfikatu:
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Michat Herde _ M
Federacja 5
Krzysztof Widzinski Konsumentow 9

N

Certyfikowane kwiatki - czyli analiza
regulaminow sklepow z certyfikatem

Ten tekst jest prezentacja problemdw, jakie napotkalismy analizujac regulaminy
sklepow posiadajacych certyfikaty ,bezpieczenstwa konsumenckiego”, ktére maja
gwarantowa¢, ze zakupy beda odbywaty sie zgodnie z obowigzujacymi przepisami
i bezpiecznie dla konsumenta. W praktyce — co widac po lekturze czesci | tego raportu
- tego typu certyfikaty obejmuja rozny zakres zagadnien. Jedne majg gwarantowad, ze
zawarte w regulaminach zapisy sg zgodne z prawem, inne obejmujg catos¢
dokumentacji sklepu — a wiec nie tylko regulamin, ale i zataczniki, wszelkie wzory
dokumentow publikowane na stronie itd.; sa tez takie, ktére maja gwarantowac
przestrzeganie praw konsumentow w ogdéle - czyli spetnienie wymogow
informacyjnych (w tym podanie informacji we witasciwym miejscu, czasie i formie!),
poprawny regulamin, poprawne wzory dokumentéw, brak nieuczciwych praktyk
rynkowych itd.

Przy charakterystyce poszczegdlnych certyfikatéw i ich ocenie ogodlnie wskazalisSmy
jakie kwestie problematyczne napotkalismy weryfikujac deklaracje organizacji
certyfikujacych i sklepy opatrzone danymi certyfikatami. Wskazywalismy udziat sklepédw
z nieuczciwymi praktykami rynkowymi czy nieaktualnymi regulaminami w prébie,
wskazaliSmy réwniez udziat sklepdw z regulaminami spetniajgcymi minimalne
wymagania stawiane przez prawo.

Nie zaprezentowalismy jednak analizy samych regulaminéw - te postanowilismy
przedstawi¢ osobno i w formie zbiorczej. Wybor tej formy prezentacji podyktowaty
wzgledy praktyczne. Z jednej strony nie chcieliSmy powtarza¢ tego samego przy
poszczegodlnych certyfikatach, z drugiej zbiorcza analiza pozwala pokaza¢ napotkane
bolaczki w jednym miejscu, w sposéb spojny, jasny i catosciowy dla rynku.
Analizowalismy regulaminy sklepow weryfikowanych w ramach sprawdzenia. Liczbe
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sprawdzonych sklepéw czytelnik znajdzie w czesci poswieconej danemu certyfikatowi.
W tym tekscie nie sg analizowane regulaminy sklepow z certyfikatami opinii.

Po wstepie zapraszamy do lektury naszej analizy, a jest o czym czytac...

Uwagi wstepne do wszystkich certyfikatow

Zaczniemy od banatu. Wszyscy wiemy, ze ksigzki ocenia sie po oktadkach i zaklinanie
rzeczywistosci jej zwyczajnie nie zmieni. Oznacza to tylko tyle (a moze az tyle?), ze
oktadka musi dac czytelnikowi mozliwos¢ zapoznania sie z trescig ksiazki, czyli po
prostu czytelnika nie odrzuca¢. Ta sama zasada obowiazuje réwniez regulaminy
sklepow internetowych. Musza one mie¢ forme, ktéra czytelnika nie zniecheci, by
spetnity swoja role okreslenia zakresu i form wspotpracy, miedzy przedsiebiorca
a konsumentem. W przeciwnym razie konsument nie bedzie miat szansy zapoznania
sie z tymi warunkami — regulamin zostanie ,odklikniety” (jezeli bedzie to wymagane),

ale roli swojej nijak nie spetni.

Niestety formy prezentacji i przygotowania regulamindw na stronach sklepow
certyfikowanych czesto byty odrzucajace. Z reguty regulaminy umieszczane sa jako
tresci stron internetowych, sa wiec osadzane przy uzyciu czcionki, jej wielkosci i szaty
graficznej odpowiadajacej stylistyce danego sklepu. Tu problem pojawia sie, gdy
czcionka jest nietypowa lub tres¢ zapisow prawnych, trudnych do zrozumienia przez
osobe niebedaca prawnikiem, umieszczana jest np. w postaci tekstu wysrodkowanego.

Znajdowalismy regulaminy, gdzie czcionka byta bardzo maa albo OGROMNA 1ub

pomieszana, podkreslona lub kolorowa, lub zapisana kursywa z _ ttem.

Jak widad taka prezentacja tresci znaczaco utrudnia jej czytanie i rozumienie.

Kolejne problemy, napotykane wielokrotnie, to niezachowywanie witasciwych
odstepéw, braki akapitow czy kontynuacji numeracji punktéw czy sekcji. Nierzadkie
byly btedy jezykowe i sktadniowe. Sg to elementy, ktére powinny by¢ sprawdzane
i pilnowane przez certyfikujagcego, natomiast ich wystepowanie w regulaminach
opatrzonych certyfikatami moze by¢ traktowane jako zachowanie antykonsumenckie,
co prowadzi do pytan o sens istnienia i nadawania certyfikatu bezpieczenstwa
konsumenckiego.
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Ponizej prezentujemy analize przeprowadzong na podstawie regulaminéw
weryfikowanych e-sklepow oraz innych zakfadek dotyczacych podstawowych praw
konsumenta (zwroty, reklamacje itd.). Nasze uwagi dotycza poszczegdlnych dziatow
regulaminéw wskazujac na konkretne kwestie napotkane w regulaminach. Przy kazdym
certyfikacie czytelnik znajdzie co$ interesujacego.

Certyfikat Bezpieczny Sklep

Ten certyfikat ocenilismy jako
— jego charakterystyke wraz z wynikami sprawdzenia znajdziecie na stronach 17-21
W czesci pierwszej naszego raportu.

Postanowienia ogodlne

W tym dziale analizowane regulaminy wyrozniaja sie kilkoma elementami. Przede
wszystkim jest to czeste stosowanie konstrukcji, w ktorej informacje zamieszczone
w sklepie (takze wiasciwosci towardw z oznaczeniem ceny) nie stanowig oferty

w rozumieniu Kodeksu cywilnego.

Z jednej strony taki zabieg nie budzi watpliwosci prawnych i moze by¢ wygodny dla
przedsiebiorcy (mozliwos¢ zweryfikowania aktualnych stanéw magazynowych przed
podjeciem decyzji o zawarciu umowy). Niestety rodzi to ktopoty przy konstruowaniu
procedury zakupu na poziomie interfejsu. Pomimo ztozenia oferty przez konsumenta
(jak stanowi regulamin), finalnie dochodzi do zawarcia umowy w momencie zaptaty,
tj. przy wyborze ptatnosci w systemie ptatnosci (np. Autopay, strona automatycznie
przenosi uzytkownika na strone ptatnosci). Rzeczywisty sposéb zawarcia umowy nie
zgadza sie tym samym z procedurg opisang w regulaminie sklepu. Dodatkowo, owo
sktadanie oferty przez konsumenta odbywa sie w wiekszosci sklepdw przez uzycie
przycisku ,zamawiam z obowigzkiem zaptaty”, ,kupuje i ptace” lub analogicznego.
Zatem rzeczywiscie przyjeta Sciezka sprzedazy, przeczy konstrukcji ujetej
w regulaminie.

Czesto spotykana jest rowniez inna nieprawidtowos¢. Jednym z obowigzkow
przedsiebiorcow prowadzacych handel elektroniczny jest podanie informagji
ozasadach i sposobach utrwalania, zabezpieczania i udostepniania przez
przedsiebiorce drugiej stronie treéci zawieranej umowy (art. 66' § 2 pkt 3 Kodeksu
cywilnego). Tego regulaminy przygotowane przez organizacje certyfikujaca nie
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zawieraja. Sam obowigzek dostarczania tresci umowy (czyli ustalen umownych wraz
z regulaminem i obowigzkowymi pouczeniami) moze by¢ wykonywany, np. poprzez
wysytanie tych danych poczta elektroniczng, ale konsument ma tez prawo osobno
zabezpieczy¢ tres¢ regulaminu do celéw dowodowych.

Kwestig co najmniej kontrowersyjna jest natomiast stosowanie przepiséw o sprzedazy
do Swiadczenia ustug poprzez wczesniejsze zdefiniowanie produktu jako rzeczy
ruchomej lub ustugi (takie uregulowanie znajduje sie dos¢ czesto w sekgcji definicji).
Przektada sie to pdzniej na np. objecie produktu, a wiec takze ustugi, gwarancja
producenta (patrz uwagi ponizej), co jest i watpliwe, i zabawne zarazem, a moze
prowadzi¢ do niezamierzonych konsekwencji, z ktorymi przedsiebiorca stosujacy taka
konstrukcje nie chciatby sie mierzyc.

Zdecydowanie btedny (w jednym przypadku) jest sposodb przedstawienia
przedsiebiorcéw, ktdrzy prowadza dziatalno$¢ gospodarcza w formie spotki cywilnej
(podanie tozsamosci sprzedawcy stanowi jeden z elementarnych obowigzkéw
informacyjnych wobec konsumenta!). W regulaminie podano adres spotki i jej
pozostate dane, natomiast nie podano danych przedsiebiorcow te spdtke tworzacych.
Dla konsumenta sg to jednak dwie osoby prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza i dla
dwdch oséb powinny zosta¢ podane informacje identyfikujace. Jest to potrzebne np.
przy dochodzeniu roszczen przed sagdem powszechnym — nie mozna pozwac spotki
cywilnej, trzeba wskazac¢ dane oséb fizycznych dziatajacych w spotce (przy czym nie
trzeba pozywac wszystkich).

W analizowanych regulaminach pojawiato sie takze postanowienie ,Produkty
w promogji (wyprzedazy) posiadaja limitowana liczbe sztuk i Zamoéwienia na nie beda
realizowane wedtug kolejnosci ich wptywania az do wyczerpania sie zapaséw danego
Produktu”, ktére moze by¢ uznane za niedozwolone, albowiem uniemozliwia ocene
faktycznej realizacji zamowienia. Ponadto, w zwigzku z trybem zawierania umowy, moze
sie okazac, ze przedsiebiorca bedzie — po zaptacie, czyli faktycznym zawarciu umowy —
zobowigzany do wykonania istniejgcego kontraktu i nie bedzie mogt zastaniac sie
trescig postanowienia o limitowaniu. Jest to kolejny przypadek, w ktorym
przedsiebiorca moze mierzy¢ sie z niezamierzonymi konsekwencjami, a zapis, ktory
miat go chronic zostanie tylko na papierze. Wtasciwa konstrukcja tego zabezpieczenia,
powinna wykorzystywa¢ po pierwsze wiedze o stanach magazynowych, po drugie
niedostepnos¢ produktu na dedykowanej stronie, uniemozliwiajgc ztozenie

zamowienia.
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Znalezlismy niestety tez sklepy, ktore nie podajg adresu siedziby, telefonu lub danych
zwigzanych z wpisem do rejestru przedsiebiorcédw. To jedno z najdalej idacych
uchybien, jako ze utrudnia identyfikacje kontrahenta.

W kontekscie starannosci certyfikacji nalezy doda¢ wzmianke o zdarzajacych sie
brakach mniejszej wagi, jak nieuzupetnione godziny przyjmowania zamowien, brak
konta do wptat: regulamin zawiera puste miejsca do wypetnienia.

Dostarczanie tresci cyfrowych i Swiadczenie ustug cyfrowych

W przypadku sklepédw koncentrujacych sie na tresciach i ustugach cyfrowych, pojawia
sie zapis o mozliwosci dokonania istotnej zmiany przez przedsiebiorce — w takim
wypadku przedsiebiorca daje konsumentowi mozliwo$¢ rezygnacji z umowy. Jednak
musimy podkresli¢, ze zgodnie z art. 43p ust. 1 ustawy o prawach konsumenta
wyfaczona jest mozliwos¢ dokonania zmiany tresci cyfrowej lub ustugi cyfrowej
dostarczanych w sposéb jednorazowy (np. e-book z planem zywieniowym).

Dodatkowo, w jednym 2z takich sklepow mamy swoisty brak konsekwencji.
Przedsiebiorca dajac sobie bezprawnie mozliwos¢ zmiany tresci/ustugi cyfrowej nie
przyznat konsumentowi w regulaminie w ogéle prawa do odstgpienia od umowy, ale
przedsiebiorcy ,na prawach konsumentéw” juz tak.

Reklamacje

W tym dziale sklepy, najprawdopodobniej automatycznie, implementuja
postanowienie ,Wszystkie Produkty oferowane w Sklepie posiadaja gwarancje
obowigzujaca na terenie Rzeczypospolitej Polskiej”. O ile wydaje sie to prawdopodobne
w sklepie oferujgcym drogi sprzet medyczny, o tyle przy sprzedazy skarpetogetréw lub
igiet jest to watpliwe. Z praktyki wiemy, ze nie udziela sie odrebnych gwarancji na
drobny asortyment. Pytaniem otwartym pozostaje to, czy jest to kwestia dostarczonego
przez organizacje certyfikujaca regulaminu. Inng sprawa jest to, ze przy kazdym towarze
powinna znalez¢ sie informacja o gwarancji oraz jej zakresie. Tego czesto sklepy nie
praktykuja.

Przy procedurze sktadania reklamacji w ramach odpowiedzialnosci sprzedawcy za
zgodnos$¢ towaru z umowa zapisy regulaminéw niekiedy sugeruja wymog akceptac;ji
przez przedsiebiorce zadania obnizenia ceny przedstawionego przez konsumenta.
W rzeczywistosci konsument w tym wypadku korzysta z uprawnienia ksztattujagcego
jednostronnego, a akceptacja przedsiebiorcy nie ma znaczenia.
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Zdarzyto nam sie réwniez napotkac zastosowanie formularza reklamacyjnego (w tym
opatrzonego logo podmiotu certyfikujgcego), w ktérym znajduja sie informacje
wprowadzajace w btad, m.in.:

e terminie, w ktorym mozna sktadac reklamacje z tytutu odpowiedzialnosci
sprzedawcy za zgodnos¢ towaru z umowa (podany termin 2 lat jest niewtasciwy,
reklamacje mozna sktadac takze po tym terminie, o ile niezgodnosci zostaty
stwierdzone przed uptywem 2 lat);

e formularz wskazuje na odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytutu rekojmi, ktorej
obecnie nie stosuje sie przy konsumenckim zakupie towardw.

Trudno okresli¢, czy lub w jakim zakresie dodatkowe dokumenty sa elementem
certyfikacji (cho¢ w komunikacji podmiot certyfikujacy zapewnia, ze certyfikowany ,e-
sklep (...) funkcjonuje w zgodzie ze wszystkimi wymogami prawa“, niemniej jednak
takze one rodza odpowiedzialnos¢ po stronie przedsiebiorcy (sklepu) za stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych (wprowadzanie konsumenta w bfad co do tresci

uprawnien).

Nieprawdziwe informacje podawane byty takze w oddzielnych sekcjach typu FAQ,
reklamacje i zwroty, gdzie powtarzaty sie np. instrukcje o mozliwosci ztozenia reklamagji

przed uptywem 2 lat.

Kolejnym ciekawym przypadkiem jest przyktad sklepu, w ktorym udzielana jest
12sto miesieczna gwarancja na wszystkie produkty. Brak przy tym wymaganej prawem
informacji o odpowiedzialnosci sprzedawcy za zgodnos$¢ towaru z umowa, co moze
stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa.

Podawane byty takze, w zaktadkach typu reklamacje i zwroty, nieprawdziwe informacje
dotyczace reklamacji, np. wymadg wystania towaru (powinno by¢ udostepnienie przez
konsumenta).

Odstapienie od umowy zawartej na odlegtos¢

To jedno z najbardziej podstawowych praw konsumentéw w e-handlu. Korzystamy
z niego czesto, ale i przy tym zagadnieniu w regulaminach opatrzonych Certyfikatem
Bezpieczny Sklep napotkalismy na ciekawe zapisy.

Zgodnie z prawem (ustawa z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta) do
skorzystania z prawa do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ wystarczy wystac
os$wiadczenie o odstapieniu w przewidzianym terminie (zwykle 14 dni od dostarczenia
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towaru). Jeden z regulaminéw bezprawnie sugeruje, ze konieczne do tego jest
co najmniej skorzystanie z udostepnionego przez Sklep oswiadczenia o odstgpieniu
od umowy.

W innym sklepie, przy swiadczeniu ustugi cyfrowej, w regulaminie dostarczonym przez
certyfikujgcego uzywane jest pojecie umowy sprzedazy zamiennie ze Swiadczeniem
ustug — a sa to dwa zupetnie rézne rodzaje umédw. Ma to rowniez znacznie w kontekscie
prawa do odstgpienia od umowy, gdyz dla towardw i ustug inaczej liczy sie moment,
od ktérego zaczyna biec 14-dniowy termin na odstgpienie. Taka bezprawna dowolnos¢
terminologiczna w regulaminie moze powodowac dezorientacje konsumenta lub
wprowadzi¢ go w btad co do jego uprawnien.

Przy sprzedazy wyrobow medycznych regulamin sklepu zawierat zapewnienia
o mozliwosci odstgpienia od umowy, podczas gdy moze to by¢ niemozliwe z uwagi na
przepisy ustawy prawo farmaceutyczne. Nie znamy przy tym praktyki samego sklepu,
ale informacje regulaminowe moga prowadzi¢ do sporéw na tym tle.

Najwieksze zdziwienie w nas wzbudzito to, ze niektdrzy sprzedawcy przyznaja sobie
prawo do odstgpienia od umowy, choc jest to catkowicie sprzeczne z obowigzujacym
przepisami! Jedng z podstawowych zasad prawa cywilnego jest zasada pacta sunt
servanda (tac. uméw nalezy dotrzymywac). W momencie zawarcia umowy strony sg nig
zwigzane i nie moga dokonywac zadnych jednostronnych modyfikacji. Prawo do
odstgpienia od umowy, co kluczowe - przyznane przepisami WYLACZNIE
KONSUMENTOWI — jest wyjatkiem od zasady trwatosci umow i nie moze by¢ w zadnym

wypadku rozszerzane.
Pozasadowe rozwigzywanie sporow

Wiele sklepéw odwotuje sie w regulaminach do nieistniejacej juz platformy
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich online (ODR) w sekgji zwigzanej
z rozwigzywaniem sporow. Ponadto podawane s3 w nich — przy informowaniu
o mozliwosci skorzystania z pozasadowych sposobdéw rozpatrywania reklamagji
i dochodzenia roszczen oraz zasadach dostepu do tych procedur — nieaktualne
odnosniki do stron internetowych odpowiednich instytucji.

Opinie
Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym naktada na przedsiebiorcow prezentujagcych opinie obowigzek
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informowania czy te opinie pochodza od autentycznych nabywcow. W czesci sklepdw
nie znalezlismy niestety tej informacji.

Co ciekawe, czes¢ sklepdw w regulaminach informowata o prezentowaniu opinii, ale
W rzeczywistosci tego nie robita. Inne z kolei korzystaty z ustugi zewnetrznej (agregat
opinii), gdzie wysuwajacy sie widzet pokazywat opinie na temat samego sklepu.
W widzecie mozna byto doczyta¢ o systemie zbierania opinii. Zaznaczmy jednak, ze
obowigzek weryfikowania opinii spoczywa na sklepie, a nie na zewnetrznym podmiocie.
Nam rozwigzanie, w ktérym informacje o zbieraniu opinii podaje zewnetrzna firma
(agregat opinii) sie nie podoba i uwazamy, ze modelowo precyzyjna informacja
powinna znajdowac sie na stronie sklepu.

Inne uwagi dotyczace sklepow

Poza regulaminem sklepu, ktory jest certyfikowany, przedsiebiorcy czasami stosujg inne
uregulowana dotyczace np. jednorazowych promocji czy podajg dodatkowe informacje
o prawach konsumenta w FAQ lub innych zaktadkach. Te informacje bywaja sprzeczne
z samym regulaminem (co wskazywalismy wyzej) lub po prostu wprowadzaja w btad,
wzglednie sg niewazne z powodu innych naruszeh — ale o tym konsument sitg rzeczy

wiedziec nie moze.
Na stronach sklepow znalezlismy tego typu zapisy wprowadzajace w btad:

e reklamowaniu towaréw, m.in.: odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi,
ktorej obecnie nie stosuje sie przy konsumenckim zakupie towardéw oraz
o terminie, w ktérym mozna sktadac¢ reklamacje z tytutu odpowiedzialnosci
sprzedawcy (podany termin 1 roku jest niewtasciwy i wynika z niewtasciwej takze
interpretacji odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi);

e rabacie za zapisanie sie do newslettera: nie podano informacji, ze rabat
przystuguje dopiero przy zakupach powyzej 350 zt, ale ten warunek pojawit sie
w wiadomosci dopiero po zapisaniu sie do newslettera. Na plus przemawia to, ze
rezygnacja z newslettera byta prosta.

Zidentyfikowalismy takze sytuacje, gdzie po wejsciu na strone, pojawia sie komunikat,
ktory pozwala tylko na zaakceptowanie plikéw cookies, bez mozliwosci wyboru
(ainformacje pozyskane ta droga moga by¢ sa one wykorzystywane np. do
profilowania uzytkownika w sieci). Dopiero po zaakceptowaniu ciasteczek mozna

znalez¢ link do regulaminu na dole strony — wczesniej belka z komunikatem o cookies
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zastania inne linki. Co wiecej, danie wyfacznie mozliwosci zaakceptowania ciasteczek
jest sprzeczna z informacjami z regulaminu.

W tym samym zreszta sklepie czes¢ opisow produktow i zaktadek posiada tylko wersje
angielska (wbrew zapisom ustawy o jezyku polskim), a przy obnizkach nie wskazano
czy przekreslona cena jest najnizsza z ostatnich 30 dni przed ogtoszeniem obnizki.
Teoretycznie wynika to z zapiséw regulaminu, niemniej wytyczne Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zalecaja inne postepowanie — wskazanie przy
cenie jej ,charakteru”. Problem z brakiem takiego komunikatu powtarza sie skadinad
takze w innych sklepach posiadajacych Certyfikat Bezpieczny Sklep.

Napotkalismy réwniez przypadki komiczne. Na jednej z badanych stron link
o akceptacji regulaminu (przy finalizacji zakupu) prowadzit do jego wersji
obowiazujacej do dnia 31 grudnia2022 roku, czyli nieaktualnej. Jest to wprowadzanie
w btad i nieuczciwa praktyka rynkowa. Na innej z kolei w ogdle nie mozna byto znalez¢
jakichkolwiek warunkow, ale trzeba byto je zaakceptowac przy zaktadaniu konta (sic!).

Certyfikat Sklep Prokonsumencki

Ten certyfikat ocenilismy jako
— jego charakterystyke wraz z wynikami sprawdzenia znajdziecie na stronach 35-40

W czesci pierwszej naszego raportu.

W uwadze wstepnej chcemy pokazaé przypadek sklepu z Certyfikatem Sklep
Prokonsumencki, ktory sprzedaje suplementy diety, w tym ,nano pierwiastki”. Jest to
emblematyczny przypadek wprowadzania konsumentéw w btad co do ,magicznych”
wiasciwosci pewnych sktadnikéw, np. ,nano selenu”. Organizacja certyfikujaca
powaznie traktujgca prokonsumenckos¢ nie zdecydowataby sie swiadomie - jak
wierzymy — na certyfikowanie handlu specyfikami, ktére nie posiadaja deklarowanych
wiasciwosci.

W tym kontekscie certyfikujagcy powaznie i szeroko powinien potraktowac hasto
.dbamy o prawa konsumentéw” i dbac o to, by sklepy certyfikowane nie wprowadzaty
konsumentéw w btad!

Uwagi do zakresu certyfikatu i regqulaminow towarzyszacych

Certyfikat Sklep Prokonsumencki obejmuje nie tylko same regulaminy ,gtéwne” ale
rowniez poboczne (np. akcji czasowych) oraz wzory towarzyszace (np. odstapienia od
umowy zawartej na odlegtos¢ i reklamacji). Zakres certyfikatu zalezy jednak od
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wykupionego abonamentu i trudno jest zidentyfikowac z jaka jego wersja mamy do
czynienia, dlatego przyjelismy, ze wszystkie dokumenty na stronie zostaty poddane
certyfikowaniu. Jak juz wielokrotnie wskazywalismy — to do organizacji certyfikujacej
nalezy okresSlenie precyzyjnych ram certyfikatu i zapewnienia tatwej identyfikacji
kolejnych jego wersji, poziomow czy zakresow.

W ramach ciekawostki wskazujemy, ze naszg uwage zwrdcit certyfikowany regulamin
programu ,Gwarancja najnizszej ceny”, ktory przewiduje mozliwos¢ zakonczenia akgji
w kazdym czasie, bez wskazania procedury rozpatrywania juz dokonanych zgtoszen —
jest to postanowienie niedozwolone. O zachowaniu praw nabytych stanowi sie tylko
przy zmianie regulaminu.

Postanowienia ogodlne regulaminéw sklepow

W przypadku Certyfikatu Sklep Prokonsumencki regulaminy sklepdéw z reguty sa
dokumentem przygotowanym przez certyfikujacego, a na koncu gtdéwnego regulaminu
przewaznie umieszczony jest komunikat:

Sklep dbajacy o prawa konsumenta pod katem zgodnosci z przepisami prawa i podlega ochronie praw autorskich.

@ PROKONSUMENCKI.PL Niniejszy dokument zostat sprawdzony przez prawnikéw serwisu Prokonsumencki.pl

W przypadku tego certyfikatu dos¢ czesto certyfikujacy nadaje regulaminowi cechy
utworu. W pismiennictwie stusznie wyraza sie poglad, ze taka konstrukcja jest mozliwa.
Jednak w naszej ocenie jest to dosc kuriozalne i wydaje sie by¢ naduzyciem w sytuadcji,
gdy mamy do czynienia z masowag umowa konsumencka (trudno wiec moéwic o cesze
indywidualnosci), ktérej tresc jest dos¢ szczegdtowo obwarowana szeregiem regulagji
zewnetrznych (ustaw).

Ogolna konstrukcja regulamindéw jest zauwazalnie powtarzalna, z btedami
powtarzajacymi sie w kolejnych iteracjach.

W wielu przypadkach przewidziany proces sktadania zamdwienia, jego potwierdzania
— co prowadzi do zawarcia umowy, nie pokrywa sie z rzeczywistym procesem
zaimplementowanym na stronie. Regulamin np. nie uwzgledniat uzywania
standardowego przycisku odpowiadajgcego ustawowemu ,zamawiam z obowigzkiem
zaptaty”. Przewaznie uzycie przycisku prowadzito od razu na strone instytugji ptatniczej,
co finalizowato transakcje po stronie konsumenta.

Réwniez za wadliwe postanowienie naszym zdaniem mozna uznac zapis ,W przypadku
wyboru przez Klienta ptatnosci gotéwka za pobraniem przy odbiorze przesytki, Klient
obowiazany jest do dokonania ptatnosci przy odbiorze przesytki. Kiedy w sytuacji

Raport Polska E-commerce Certyfikowana 50



wyboru tej formy ptatnosci Klient odméwi odebrania towaru - juz po jego nadaniu
wczesniej nie informujac o takiej decyzji Sprzedawcy - bedzie zobowigzany do pokrycia
kosztéw przewidzianych w zapisie pkt. 8.11. Regulaminu.” Wyjasniajac, moze wystapic¢
szereg sytuacji, gdy odmowa po stronie konsumenta bedzie uzasadniona, np. przy
korzystaniu z ustawowego prawa do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub
w przypadku stwierdzenia niezgodnosci towaru z umowa (moze by¢ stwierdzona takze
przed otrzymaniem towaru).

W jednym ze sklepéw postanowienie ,Dostawa Produktu do Klienta jest nieodptatna,
niezaleznie od wybranej przez Klienta formy ptatnosci.” miato potwierdzaé zapewnienie
o nieodptatnosci dostawy — taki tez byt baner wyswietlany na gérnej belce — ,Transport
z wniesieniem gratis”. Pozostata czes¢ tego postanowienia przytoczona ponizej (btedy
jezykowe w oryginale) pozwala jednak na dos¢ swobodna jego interpretacje:

.Chyba ze Umowa Sprzedazy stanowi inaczej w indywidualnych przypadkach.
W przypadku odptatnej dostawy, koszty dostawy Produktu (w tym optaty za transport,
dostarczenie) sg wskazywane Klientowi na stronach Sklepu Internetowego w zaktadce
informacyjnej dotyczacej kosztéw dostawy oraz w trakcie sktadania Zaméwienia, w tym

takze w chwili wyrazenia przez Klienta woli zwigzania sie z Umowa Sprzedazy.”.

Kodeks cywilny ogdlnie zakazuje postanowien, w ktérych przedsiebiorca przyznaje
sobie prawo do wigzacej interpretacji zapisu. Postanowienie powyzsze mozna
rozpatrywac takze pod katem nieuczciwej praktyki rynkowej sprzecznej z dobrymi
obyczajami.

Napotkalismy rowniez sytuacje, ze regulamin certyfikowanego sklepu nieprawidtowo
wytaczat prawo konsumenta do dochodzenia odszkodowania z tytutu niewykonania
umowy (zapis oryginalny): ,Fakt anulowania zamowienia lub zmiana terminu realizagji
nie rodzi po stronie Klienta prawa do dochodzenia odszkodowania, rekompensaty,
czy domagania sie udzielenia rabatu”.

Co najmniej kontrowersyjne byly znalezione w regulaminach postanowienia
zobowigzujgce  konsumenta do  szczegotowego  dokumentowania  szkdd
transportowych (zaznaczmy, ze jakkolwiek konsument powinien wspétdziatad, to ciezar
dowodu dostarczenia rzeczy zgodnej z umowa spoczywa ha przedsiebiorcy).

Tak jak przy Certyfikacie Bezpieczny Sklep, tak i tu pojawit sie btad identyfikacyjny
przedsiebiorcow prowadzacych wspdlng dziatalnos¢ w formie spotki cywilnej. Dodajmy,
ze w innym regulaminie rozpisano przedsiebiorcow prawidtowo na kilka dziatalnosci

gospodarczych.
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Reklamacje

W jednym ze sklepdw znalezliSmy nieaktualng podstawe reklamacji konsumenckich —
rekojmie.

W innym znajdowato sie postanowienie ,W przypadku nieuzasadnionej reklamacji lub
uszkodzenia towaru z winy Klienta, wszelkie koszty zwigzane z reklamacja pokrywa
Klient.”. Jest to naszym zdaniem niedozwolone, gdyz zgodnie ze stanowiskiem Prezesa
UOKIK taki komunikat moze wptywaé na rezygnacje przez konsumentéw ze sktadania

reklamagji.

Pojawiaty sie rowniez w zaktadkach analizowanych sklepéw wprowadzajace w btad
informacje dotyczace procedury reklamacyjnej, np. przerzucanie na konsumenta
obowiazku dostarczenia towaru (powinno by¢ udostepnienie towaru przez
konsumenta), przerzucanie na konsumenta kosztow nieuznanej reklamadgji,
informowanie, ze towar podlegajacy reklamacji musi by¢ wystany do sprzedawcy i ze
nie s3 mozliwe inne formy przyjecia takiego towaru.

W jednym ze sklepow znalezlismy takze informacje, ze koszt wymiany towaru w ramach

reklamagji lezy po stronie konsumenta (sic!).
Postepowania polubowne

W czesci dotyczacej postepowan polubownych, tak jak i w przypadku Bezpiecznego
Sklepu, funkcjonuja nieaktualne dane (niekiedy od wielu lat), w tym takze zwigzane ze
zlikwidowana juz platforma ODR.

Odstapienie od umowy zawartej na odlegtos¢

Na jednej ze stron internetowych wytgczono mozliwosc odstgpienia w formie innej niz
pisemna, co jest sprzeczne z postanowieniami ustawy o prawach konsumenta. Wedtug
tej ustawy oswiadczenie w rzeczywistosci mozna ztozy¢ w kazdej formie, przy czym
konsumentom ZALECA SIE zachowanie takiej formy lub postaci, ktéra daje mozliwosci
dowodowe.

Sprzeczne z prawem jest takze zastrzezenie, ze konsument zostanie obcigzony
kosztami, gdy odstapi od umowy w trakcie transportu. O ile moze to by¢ dopuszczalne,
gdy po prostu konsument nie przyjmie towaru bez wyjasniania statusu prawnego
umowy (i wowczas moze powsta¢ odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza), o tyle przy
odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢ o rozliczeniach stron decyduje ustawa

o prawach konsumenta.
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Niezaleznie od zazwyczaj prawidtowych postanowien regulaminéw, na stronach
niektorych sklepdw pojawiaja sie komunikaty nieprawidtowe, np. o tym, ze zwroci¢

mozna tylko rzecz nieuzywana.

Przy informacjach dotyczacych odstgpienia od umowy pojawiaty sie réwniez zapisy
mogace by¢ uznane za niedozwolone klauzule umowne, takie jak (zapis oryginalny)
.Nie stanowi odstapienia od umowy, odmowa Klienta przyjecia zaméwionego towaru
w sytuacji kiedy juz zostat on nadany do Klienta. Woéwczas Klient, ktory nie
poinformowat Sprzedawcy mailowo o odstgpieniu od umowy jeszcze przed
otrzymaniem zamowionego towaru, a juz po otrzymaniu komunikatu o jego nadaniu,
zobowiazany jest do poniesienia kosztow dostawy (przesytki zwrotnej do Sprzedawcy)
a takze poniesienia kosztébw ponownej niezwtocznie zaplanowanej dostawy,

realizowanej po wczesniejszym wyjasnieniu sytuacji.”.

Certyfikat Legato

Ten certyfikat ocenilismy jako wprowadzajacy w biad przedsiebiorce i klienta
certyfikat bezpieczenstwa. Jego charakterystyke wraz z wynikami sprawdzenia
znajdziecie na stronach 22-28 w czesci pierwszej naszego raportu.

Postanowienia ogodlne

Wiele sklepédw z tym certyfikatem zastrzega, ze informacje o asortymencie nie stanowia
oferty w rozumieniu Kodeksu cywilnego. Uwagi dotyczace tej konstrukcji oraz
sprzecznosci pomiedzy takim zapisem a faktycznym procesem zawierania umowy
podawalismy przy analizie requlaminéw sklepow z Certyfikatem Bezpieczny Sklep.

W naszej ocenie regulamin certyfikowany nie powinien jako bezposredniego zrédta
prawa wskazywac dyrektyw unijnych, ktére dopiero sg implementowane do krajowego
porzadku prawnego, a takie zapisy znalezlismy. Dziwne jest takze wskazywanie zrodta
prawa w postaci publikacji Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw... Jeden
zregulamindw zawierat takze tresci publicystyczne, informujace o planowanych

zmianach w prawie (sic!).

Definiujgc ,obnizki cen” regulaminy opatrzone certyfikatem zawezajg ustawowy nakaz
uwidaczniania najnizszej ceny z ostatnich 30 dni przed ogtoszeniem obnizki, wskazujac,
ze mozliwos¢ sprawdzenia ceny bedzie mozliwa tylko ,30 dni wstecz”. Ustawowy zakres
obejmuje jednak czas czesto dtuzszy, ktory uzalezniony jest od momentu ogtoszenia
obnizki.
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Regulaminy, tak jak w przypadku certyfikatow Bezpieczny Sklep i Sklep
Prokonsumencki czesto nie przystawaty do prowadzonej przez certyfikowanego
przedsiebiorce dziatalnosci — odnosito sie wrazenie, ze jest sie na stronie zupetnie

innego przedsiebiorcy.

W niektérych regulaminach brak byto danych sprzedawcy — konsument odsytany byt
do (pustej) zaktadki kontakt.

W jednym przypadku regulamin dotyczacy konsumentéw uzywany byt przez podmiot,
ktory jasno zastrzegat, ze dziata wytacznie B2B. Mamy wiec dobitny przyktad
rozdzwieku miedzy trescig regulaminu a zakresem dziatania przedsiebiorcy.

Istotnym mankamentem regulaminéw jest rowniez przytaczanie ustaw, ktére nie
obowiazujg od ponad 10 lat (sic!).

W przypadku Certyfikatu Legato na koncu kazdego regulaminu, ktérego tresc
przygotowywana jest przez podmiot certyfikujacy, znajduje sie wyrazna nota
zastrzegajaca prawa autorskie. O kontrowersjach w tej materii juz pisalismy przy okazji
Certyfikatu Sklep Prokonsumencki. Cieszymy sie jednak, ze autor — Kancelaria Prawna

— bierze odpowiedzialnos¢ za autorstwo regulaminéw prezentujacych tak niska jakosc.
Reklamacje

Niestety, jak w przypadkach certyfikatow Bezpieczny Sklep i Sklepy Prokonsumencki,
w niektorych  regulaminach Legato znalezliSmy jako podstawe reklamag;ji
konsumenckich rekojmie, ktora nie obowiagzuje od 1 stycznia 2023 roku.

Czesta praktyka w certyfikowanych regulaminach byto takze mieszanie réznych
reziméw odpowiedzialnosci sprzedawcy, tj. rekojmi oraz odpowiedzialnosci z tytutu

niezgodnosci towaru z umowa, a nawet z gwarancja (sic!).

Trudno nam oceni¢ z czego wynikaja tak razace btedy w regulaminach
przygotowanych przez Kancelarie Prawna. By¢ moze powyzsze problemy
wynikaja z postugiwania sie przez przedsiebiorcow nieaktualnym certyfikatem.
Nalezy jednak pamieta¢, ze to na certyfikujacym ciazy obowiazek dbania
o certyfikat - w tym dbanie o to, by nie postugiwali sie nim przedsiebiorcy,
ktorym skonczyt sie okres certyfikowania.

Odstapienie od umowy

W tym dziale znalezlismy w niektorych sklepach nieaktualne wyjatki od tego prawa.
W przypadku ustug spotkalismy wytaczenia obowiazujace jeszcze przed rokiem 2023.
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Spotykalismy takze zapisy dajace konsumentom mozliwos¢ szerszego niz w ustawie
korzystania z rzeczy przed odstgpieniem od umowy, co moze rodzi¢ negatywne
konsekwencje dla klienta w sytuacji, gdy sprzedawca stwierdzi, ze zgodnie z przepisami
konsument ponosi odpowiedzialnos¢ za zmniejszenie wartosci rzeczy wskutek
korzystania z niej. Problemy te to jednak, jak wynikatoby z kontekstu, raczej efekt
zacytowania starych przepiséw niz Swiadomego rozszerzenia uprawnien kupujacych.

W czesci sklepdw brak byto wzoru odstgpienia od umowy, cho¢ przepisy naktadajg na
sprzedawce obowiazek, aby taki wzor konsumentowi udostepnic.

Pozasadowe rozstrzyganie sporéow

W pozasagdowym rozwigzywaniu sporow ,klasycznie” juz znalezlismy odwotania do
nieistniejacej platformy ODR — to ewidentny problem braku aktualizacji regulaminow.

Certyfikat Rzetelny Regulamin

Ten certyfikat ocenilismy jako
Jego charakterystyke wraz z wynikami sprawdzenia znajdziecie na stronach 29-34
W czesci pierwszej naszego raportu.

Postanowienia ogolne

Sklepy przy tej certyfikacji zwykle stosujg formute zaproszenia do sktadania ofert przez
konsumenta. O tym mechanizmie wspominalismy przy certyfikatach Bezpieczny Sklep
i Legato. Tak jak w tamtych przypadkach, tak rowniez tutaj wystepuje niespdjnosc
zapisow z realnag procedura kupowania w sklepach internetowych. Co wiecej, w samym
regulaminie podkresla sie na przyktad, ze ztozenie zamowienia (czyli oferty) odbywa sie
poprzez nacisniecie przycisku ,kupuje i ptace”. Dalej regulamin informuje: ,Ztozenie
zamowienia stanowi ztozenie Sprzedawcy przez Klienta oferty zawarcia Umowy
sprzedazy Towarow bedacych przedmiotem zamowienia.”. W rezultacie nie wiadomo,
czy konsument wczesniej juz kupit towar (zob. tres¢ przycisku) czy tez dopiero sktada
oferte.

Kolejng watpliwg praktyka jest umieszczanie petnych zapiséw ustawy o prawach
konsumenta w zakresie zwigzanym z odpowiedzialnoscig sprzedawcy za zgodnosc
towaru z umowa. Taki zabieg zdecydowanie utrudnia czytanie regulaminu oraz
zrozumienie zakresu przystugujacych konsumentowi w konkretnym wypadku praw.
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Zaznaczmy, ze ustawa wymaga tylko poinformowania klienta o przewidzianej przez
prawo odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za zgodnos¢ swiadczenia z umowa.

Ponownie — jak wczesniej przy Certyfikacie Bezpieczny Sklep — napotkaliSmy na
problem utrwalenia tresci regulaminu. Jakkolwiek regulamin zwykle podkresla taka
mozliwos¢, to niektore strony technicznie to utrudniajg przez sposéb osadzenia tresci
na stronie.

Dodatkowo na stronach certyfikowanych e-sklepédw — poza regulaminem — pojawiaja
sie zaktadki, w ktorych znajdziemy informacje o reklamacjach lub prawie do odstapienia
od umowy sprzeczne z prawem oraz z trescig regulaminu. W naszej opinii certyfikujacy
powinien dba¢ o takie kwestie niezaleznie od tego czy certyfikowany jest tylko

regulamin czy caty sklep.

Trafilismy tez na regulaminy dotyczace sprzedazy towaréw na stronach swiadczacych
tylko i wytacznie ustugi.

Reklamacje

W jednym przypadku, w zaktadce innej niz regulamin, znalezlismy wymog kontaktu
z dziatem pomocy technicznej jako warunek konieczny do ztozenia reklamagji.

Dodatkowo spotykalismy sie z obowigzkiem dostarczenia niezgodnego z umowa
towaru przez konsumenta, podczas gdy zgodnie z przepisami klient musi go
udostepnic przedsiebiorcy.

Niestety rowniez tu mamy do czynienia z mieszaniem rezimu odpowiedzialnosci
z tytutu gwarangji i niezgodnosci towaru z umowa, a takze twierdzenie, ze sprzedawca
nie jest decyzyjny w zakresie rozpatrzenia reklamacji (sic!).

Pojawiaja sie takze twierdzenia, ze reklamacja moze by¢ ztozona tylko w ciaggu dwdch
lat od daty zakupu, co jak wskazaliSmy wczesniej jest niezgodne z prawem.

Pojawiaja sie tez informacje (w zaktadkach innych niz regulamin), ze jesli konsument
nie stwierdzit uszkodzenia dostarczanego towaru przy kurierze, to nie ma podstaw do
sktadania reklamacji. Tego rodzaju zapis stanowi klasyczny przyktad nieuczciwej
praktyki rynkowej wprowadzajacej w btad.

Odstapienie od umowy

Niektore sklepy decyduja sie na wydtuzenie terminu na odstapienie od umowy zawartej
na odlegtos¢ (np. do 100 dni). Jest to jak najbardziej mozliwe, jednak modelowo

sprzedawca powinien wyraznie i precyzyjnie rozrézni¢ ustawowe prawo do odstagpienia
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od umowy (mozliwe w ciggu 14 dni, do ktérego odnosza sie zasady z ustawy o prawach
konsumenta) i przyznany dobrowolnie dodatkowy termin (odbywajacy sie wedtug
regut okreslonych przez sprzedawce). Brak takiego rozréznienia moze by¢ w niektorych
sytuacjach traktowany jako wprowadzenie w btad.

Dodatkowo znalezliSmy sprzeczne z prawem i z regulaminem oraz wprowadzajgce
w btad informacje dotyczace prawa do odstgpienia od umowy, takie jak koniecznosc¢
odestania towaru w oryginalnym opakowaniu, zastrzezenie nieprzyjecia zwrotu, jesli
produkt bedzie nosit $lady uzycia, wymodg pisemnego odstgpienia od umowy,
wydtuzenie czasu na zwrot pieniedzy konsumentowi do 30 dni.

Podsumowanie

Analiza prawna zapisow regulaminowych oraz poréwnywanie zapiséw regulaminéw
zinnymi dokumentami i procedurami opisanymi na stronach internetowych
sprzedawcéw i ustugodawcow — cho¢ dostarczyty nam wielu okazji do Smiechu przez
tzy, to pokazaty jednoczesnie, ze regulaminy opatrzone certyfikatami, czy wrecz
przygotowane przez podmioty certyfikujace, nie zawsze spetniaja wymogi prawa.

Na stronach sklepéw z certyfikatami spotykamy tez czesto nieuczciwe praktyki rynkowe

czy regulaminy nieaktualne, czy wrecz w ogdle sprzeczne z prawem.

Wsréd przebadanych certyfikatow nie spotkaliSmy certyfikatu, ktoéry
gwarantowatby petne bezpieczenstwo konsumentowi.
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Certyfikaty
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Certyfikat
Zaufane Opinie Ceneo

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

ZAUFANE OPINIE

Nazwa Firmy
(Wlascmlel)

-

Ceneo.pl Sp. z o.o.

0000634928
5252674781

Adres ul. Legnicka 48 A, 54-202 Wroctaw
siedziby:

\_

Nasza ocena

opinii

Uzyteczny certyfikat

~

/

Adres stron
. y https://www.ceneo.pl
internetowej:

Strona
internetowa
certyfikatu:

Sposob -
weryfikacji: Brak weryfikadji

Zakres
dziatania/Cel
certyfikatu:

https://info.ceneo.pl/zaufane-opinie

Skuteczne budowanie wizerunku
i zwiekszenie zaufania wsrod
konsumentow, poprzez prezentowanie
opinii potwierdzonych zakupem

PLUSY

e opinie od innych kupujacych
potwierdzone zakupem —rygorystyczne
zasady przyznawania odznak opartych o
opinie

o certyfikat moga otrzymac jedynie
legalne dziatajgce podmioty

MINUSY

e niewymaganie zgodnosci z prawem
regulaminéw, zasad procesu
reklamacyjnego czy odstgpienia od
umowy

e problem btedu przezywalnosci
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Czym jest certyfikat Zaufane opinie

Proces certyfikacji i cel dzialania

Certyfikat Zaufane Opinie nie weryfikuje formalno-prawnych aspektéw dziatalnosci
przedsiebiorcy. Dziatanie systemu polega na udostepnianiu widzetu umozliwiajgcego
zbieranie i prezentowanie opinii klientow.

Co Zaufane Opinie obiecuje przedsiebiorcy?

Dla przedsiebiorcy, korzystanie z Zaufanych Opinii jest narzedziem do zarzadzania
reputacja i wizualnej prezentacji osiggniec¢ opartych na satysfakcji klientow:

1. Narzedzie do zbierania opinii: Przedsiebiorca uzyskuje dostep do widzetu

pozwalajgcego na gromadzenie i wyswietlanie opinii.

2. Wizualne potwierdzenie jakosci: Widget ma na celu wizualne wyrdznienie
sklepu.

Co Zaufane Opinie zapewnia konsumentowi?

Certyfikat Zaufane Opinie zapewnia konsumentom przede wszystkim przejrzystos¢

w zakresie doswiadczen innych klientow:

1. Informacja o reputacji: Konsument moze na podstawie prezentowanych
danych okresli¢, jaka Srednig ocene uzyskat sklep od innych klientéw.

2. Dostep do opinii: Certyfikat sygnalizuje, ze sklep korzysta z systemu

umozliwiajacego zbieranie i prezentowanie opinii.

Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 20 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat
Zaufane Opinie. Sprawdzenie sklepow przeprowadzilismy w dniach 30 listopada -
4 grudnia 2025 r. Sklepy sprawdzalismy pod katem spetnienia wymogu nakfadanego
przez certyfikujacego, tj. posiadania widgetu do zbierania i prezentowania opinii.

100% sklepow z badanej grupy spetniato ten wymag.
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Ocena

Certyfikat Zaufane Opinie to dobry certyfikat opinii. Jest uzyteczny, ma rygorystyczne
zasady akceptowania ocen (potwierdzenie zakupem). Duza liczba opinii w serwisie oraz
duza liczba certyfikowanych sklepow rowniez przemawia na korzysé tego systemu.

Jak kazdy agregat opinii jest on jednak obarczony ,btedem przezywalnosci” (ang.
Survivor bias) — widzimy tylko opinie tych, ktorzy kupili, nie widzimy natomiast opinii
tych, ktérych przed zakupem cos powstrzymato. Ten fakt nalezy mie¢ na uwadze, gdy
kierujemy sie opiniami z tego serwisu.

Ocena certyfikatu: uzyteczny w zakresie opinii.
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Certyfikat

eKomi - pieczec¢ uznania

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazwa Firmy

eKomi Ltd.
(Wiasciciel): mi

HRB 114654 B (Charlottenburg, Berlin,
Niemcy)

Nasza ocena

DE 815890319 opinii

Adres .
Markgrafenstr. 11, 10969 Berlin K

Adres strony
internetowej:
Strona

Uzyteczny certyfikat

/

https://www.ekomi-us.com/us/

internetowa https://www.ekomi-us.com/us/

certyfikatu:

Sposob "
weryfikacji: Brak weryfikadji

Zakres

dziatania/Cel Skuteczne budowanie wizerunku
certyfikatu: i zwiekszenie zaufania wérod
konsumentow, poprzez prezentowanie
opinii potwierdzonych zakupem

PLUSY

e opinie od innych kupujacych
potwierdzone zakupem —rygorystyczne
zasady przyznawania odznak opartych o
opinie

o certyfikat moga otrzymac jedynie
legalne dziatajgce podmioty

MINUSY

e niewymaganie zgodnosci z prawem
regulaminéw, zasad procesu
reklamacyjnego czy odstgpienia od
umowy

e problem btedu przezywalnosci
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Czym jest certyfikat eKomi - pieczec uznania

Proces certyfikacji i cel dzialania

Certyfikat eKomi — piecze¢ uznania nie weryfikuje formalno-prawnych aspektow
dziatalnosci przedsiebiorcy. Dziatanie eKomi polega na udostepnianiu widzetu
umozliwiajacego zbieranie i prezentowanie opinii klientéw.

Co eKomi obiecuje przedsiebiorcy?

Dla przedsiebiorcy, korzystanie z eKomi jest narzedziem do zarzadzania reputacja
i wizualnej prezentacji osiggnie¢ opartych na satysfakgji klientéw:

1. Narzedzie do zbierania opinii: Przedsiebiorca uzyskuje dostep do widzetu
pozwalajacego na gromadzenie i wyswietlanie opinii.

2. System wyrdznien: Przedsiebiorca moze otrzymac specjalne odznaki
(pieczecie), ktorych poziom zalezy bezposrednio od ilosci i rodzaju
zgromadzonych opinii.

3. Wizualne potwierdzenie jakosci: Pieczeci te majg na celu wizualne
wyréznienie sklepu, np. Ztota pieczel jest przyznawana, gdy srednia ocena
gwiazdkowa wynosi 4.8 lub wyzej. Piecze¢ standardowa jest przyznawana, gdy
srednia jest ponizej 4.0 lub sklep ma mniej niz 50 ocen.

Co eKomi zapewnia konsumentowi?

Certyfikat eKomi zapewnia konsumentom przede wszystkim przejrzystos¢ w zakresie

doswiadczen innych klientow:

1. Informacja o reputacji: Konsument moze na podstawie poziomu pieczeci
(Brazowa, Srebrna, Ztota) okresli¢, jaka srednig ocene uzyskat sklep od innych
uzytkownikéw, np. Brazowa piecze¢ oznacza srednig ocene od 4.0 do 4.3,
a Srebrna piecze¢ od 4.4 do 4.7.

2. Dostep do opinii: Certyfikat sygnalizuje, ze sklep korzysta z systemu
umozliwiajgcego zbieranie i prezentowanie opinii.
Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 31 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat
eKomi — piecze¢ uznania. Sprawdzenie sklepow przeprowadzilismy w dniach
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20 pazdziernika — 4 listopada 2025 r. Sklepy sprawdzalismy pod katem spetnienia
wymogu naktadanego przez certyfikujacego, tj. posiadania widgetu do zbierania
| prezentowania opinii.

100% sklepow z badanej grupy spetniato ten wymog.

Ocena

Certyfikat eKomi — piecze¢ uznania to dobry certyfikat opinii. Jest uzyteczny, ma
rygorystyczne zasady akceptowania ocen (potwierdzenie zakupem) i przyznawania na
ich podstawie znaku jakosci. Duza liczba opinii w serwisie, duza liczba certyfikowanych
sklepow, réwniez przemawia na korzys¢ eKomi. Jak kazdy agregat opinii jest on jednak
obarczony ,btedem przezywalnosci” (ang. Survivor bias) — widzimy tylko opinie tych,
ktorzy kupili, nie widzimy natomiast opinii tych, ktérych przed zakupem cos
powstrzymato. Ten fakt nalezy mie¢ na uwadze, gdy kierujemy sie opiniami z tego

serwisu.

Ocena certyfikatu: uzyteczny w zakresie opinii.
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Certyfikat Opineo

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazm{a.Ffrmy Ringier Axel Springer Polska sp. z o.0. f
(Wiasciciel):

[ KRS: ] 0000420780 Usvt tvfilat
[ NIP: | 5272677009 e

Adres ul. Domaniewska 49 (02-672), opinii

siedziby: Warszawa, Polska Nieuzyteczny
https://www.opineo.pl c¢_artyf|k’at

internetowej: k bezpieczenstwa j

Strona
internetowa https://odznaki.opineo.pl
certyfikatu:

Sposob AUDYT + 3 miesigce wspotpracy
weryfikacji: z Opineo

Zakres

~

Nasza ocena

Skuteczne budowanie wizerunku

dziatania/Cel i zwiekszenie zaufania (poprzez
certyfikatu: szczegbtowe sprawdzenie zgodnosci
z kryteriami prawnymi
i transparentnosci).

PLUSY MINUSY
e opinie od innych kupujgcych e niewymaganie zgodnosci z prawem
potwierdzone zakupem —rygorystyczne regulamindw, zasad procesu
zasady przyznawania odznak opartych reklamacyjnego czy odstgpienia od
o opinie umowy
o certyfikat moga otrzymac jedynie o certyfikowanie sklepéw majgcych
legalne dziatajgce podmioty niezgodne z prawem dokumenty
(regulaminy, polityki zwrotow i/lub
reklamaciji, polityki prywatnosci)
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Czym jest certyfikat Opineo

Proces certyfikacji i cel dzialania

Certyfikat Opineo przyznawany jest po przeprowadzeniu audytu wsrod firm, ktére
przynajmniej od 3 miesiecy wspotpracuja z Opineo. Weryfikacja ma na celu
sprawdzenie czy sklep internetowy jest zgodny z kryteriami majacymi zapewnic
przejrzystosc¢ i wiarygodnosc.

Aby otrzymac certyfikat nalezy:

1. Udostepnic informacje kontaktowe i rejestrowe.

2. Zapewnic przejrzystos¢ dziatalnosci oraz identyfikacje.

3. Posiada¢ aktywna strone internetowa.

4. Informowac klientéw o zasadach reklamacji i zwrotow.

5. Publikowac polityke prywatnosci.

6. Prezentowac jasny regulamin oraz informacje o cenach.

7. Zapewniac przejrzyste ceny w pordéwnaniu do rynkowych.

8. Dbac¢ o dostarczanie odpowiednich informacji dla klientéw.
Co Opineo obiecuje przedsiebiorcy?

Gtowna korzyscig z posiadania certyfikatu dla przedsiebiorcy jest wedtug Opineo

skuteczne budowanie wizerunku i zwiekszenie zaufania klientow.

Ponadto, w ramach powigzanego programu ,Stucham Swoich Klientéw",
przedsiebiorca moze otrzymywaé odznaki, ktérych poziom zalezy od wynikdéw
zbieranych opinii i poziomu wspoétpracy z Opineo:

e Aby otrzymac Odznake Platynowa, firma musi m.in. posiadac aktywny Certyfikat
Opineo, utrzymywac srednig ocen co najmniej 4.8 w ciggu ostatnich 30 dni oraz

uzyska¢ mniej niz 5% opinii w kategorii ,negatywne” w tym samym okresie.
e Dla uzyskania Odznaki Srebrnej wymagana jest srednia ocen co najmniej
4.5 i otrzymanie co najmniej 10 wiarygodnych opinii w ciggu 30 dni.

Co Opineo zapewnia konsumentowi?

Opineo zapewnia konsumentow, ze certyfikowany sklep przeszedt audyt, ktory skupit
sie na kluczowych prawach kupujacego i przejrzystosci dziatania:
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1. Przejrzystos¢ prawna: Konsument ma gwarancje, ze dokumentacja, w tym
regulamin, jest sprawdzona pod katem braku klauzul abuzywnych.

2. tatwy kontakt i identyfikacja: Konsument moze oczekiwa¢, ze dane
identyfikujace sklep sa tatwo dostepne.

3. Jasne zasady transakcji: Zapewnienie, ze procedura reklamacyjna jest
przejrzyscie komunikowana, a zasady odstgpienia od umowy s3 jasne.

4. Wiarygodnos¢ cenowa: Ceny w ofercie sklepu nie odbiegajg w istotny sposdb
od cen rynkowych.

Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 20 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat
Opineo. Ze wzgledu na to, ze organizacja certyfikujagca deklaruje sprawdzenie szeregu
publikowanych tresci oraz to, ze w swojej decyzji weryfikacyjnej uwzglednia réwniez to
czy e-sklep ,zapewnia klientom informacje, o ktérych mowa wyzej w odpowiednim

zakresie i we wiasciwy sposdb” sprawdzeniu poddalismy nastepujace kryteria:
e Aktualnosci regulaminow — stan prawny po 1 stycznia 2023 r.
e Nieuczciwych praktyk rynkowych.

Podsumowanie sprawdzenia znajdziecie na ponizszych wykresach.
Aktualnos¢ regulaminow sklepow

internetowych z Certyfikatem Opineo
(stan prawny po 1 stycznia 2023 r.)
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Wystepowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych w sklepach posiadajacych
Certyfikat Opineo
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Najczestsze problemy na jakie trafialismy to:
e Nieaktualne przepisy (stan prawny sprzed 1.01.2023 r.)

e Przyznawanie sobie przez sprzedawce prawa do odstgpienia od umowy, jesli nie

ma towaru w magazynie (czyli mimo skutecznego zawarcia umowy)
e Wprowadzajace w btad informacje dotyczace procedury reklamacyjnej,
e Wprowadzajace w btad informacje dotyczace prawa do odstgpienia od umowy.

e Niezgodno$¢ pomiedzy réznymi dokumentami na stronie (inaczej w zaktadce
regulamin inaczej w zaktadce o reklamacjach lub odstagpieniu od umowy (zwanej

zwrotem).

Ocena

Certyfikat Opineo to dobry certyfikat opinii. Jest uzyteczny, ma rygorystyczne zasady
akceptowania ocen (potwierdzenie zakupem) i przyznawania na ich podstawie
kolejnych poziomdéw odznak. Jak kazdy agregat opinii jest on jednak obarczony
.btedem przezywalnosci” (ang. Survivor bias) — widzimy tylko opinie tych, ktorzy kupili,
nie widzimy natomiast opinii tych, ktorych przed zakupem co$ powstrzymato. Ten fakt
nalezy mie¢ na uwadze, gdy kierujemy sie opiniami z tego serwisu.

Certyfikat Opineo ma jednak znaczace wady. Wynikaja one z ,wzbogacenia” go
o elementy zwigzane z ochrong praw konsumenta, takiej jak: publikacja polityki
prywatnosci, posiadanie regulaminu prowadzenia ustug, zapewnienie trybu
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reklamacyjnego, o ktérym klient jest przejrzyscie informowany. Certyfikat reklamuje sie
hastem: ,Szukasz sprawdzonego e-sklepu? Wybierz sprzedawce z Certyfikatem
Opineo!”. Jasno wskazuje to na che¢ wzbudzenia u klienta zaufania do certyfikowanego
przez Opineo sklepu. Niestety certyfikujacy poza probg wzbudzenia zaufania nie czyni
nic, co miatoby to zaufanie zbudowa¢ — wymaganie publikowania dokumentow nie jest
tozsame z ich zgodnoscia z prawem, a Opineo takiej zgodnosci nie wymaga. To bardzo
watpliwa praktyka z punktu widzenia intereséw konsumentéw.

Z cala stanowczoscia musimy stwierdzi¢, ze Certyfikat Opineo nie zapewnia
konsumentom bezpieczenstwa, a certyfikowany sklep internetowy to nie jest

.Sklep sprawdzony”.

Ocena certyfikatu: uzyteczny w zakresie opinii, nieuzyteczny w zakresie

bezpieczenstwa — sklepy z Certyfikatem Opineo nie sg sklepami sprawdzonymi pod

tym katem.
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Certyfikat
Trusted Shops - znak jakosci

Podstawowe informacje i ocena sumaryczna

Nazwa Firmy  Trusted Shops SE (Niemcy) / Trusted f
(Whasciciel): Shops Poland Sp. z 0.0 (biuro
kontaktowe Polska)

Nasza ocena

~

HRB 120336 (Niemcy) / 0000744076 Uzyteczny certyfikat
(Polska) opini

m DE 812 947 877 (Niemcy) / 5252759135 Nieuzyteczny
(Polska) certyfikat

Adres Subbelrather StraBe 15¢ 50823 Kolonia, k bezpieczenstwa j

siedziby: Niemcy / Biuro Loftmill — LIXA C ul.
Marcina Kasprzaka 4 01-211 Warszawa
(] E€))

https://www.trstd.com/pl-pl/
internetowej:

Strona
internetowa https://www.trstd.com/pl-pl/

certyfikatu:

i AUDYT
weryfikacji:

Zakres
dziatania/Cel Skuteczne budowanie wizerunku i

certyfikatu: zwigkszenie zaufania (poprzez
szczego6towe sprawdzenie zgodnosci z
kryteriami prawnymi i transparentnosci)

PLUSY MINUSY

e opinie od innych kupujacych e niewymaganie zgodnosci z prawem
potwierdzone zakupem —rygorystyczne regulamindw, zasad procesu
zasady przyznawania odznak opartych reklamacyjnego czy odstgpienia od
o opinie umowy

o certyfikat mogg otrzymac jedynie o certyfikowanie sklepéw majacych
legalne dziatajace podmioty niezgodne z prawem dokumenty

e ochrona kupujacego po rejestracji (regulaminy, polityki zwrotow i/lub

reklamaciji, polityki prywatnosci)
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Czym jest certyfikat Trusted Shops - znak jakosci

Proces certyfikacji i cel dzialania

Certyfikat Trusted Shops ze znakiem jakosci przyznawany jest przez Trusted Shops
sklepom posiadajgcym aktywny Trustbadge® i uczestniczagcym w programie Ochrony
Kupujacego jako potwierdzenie spetnienia pewnych kryteridw, ktére weryfikowane sa
na podstawie audytu. Certyfikatu Trusted Shops ze znakiem jakosci nie mozna kupic
bez spefnienia konkretnych kryteriow. Celem certyfikatu jest zapewnienie
konsumentéw, ze spotykaja sie z prawdziwym sklepem — ,Razem jestesSmy #trstd Tutaj
prawdziwe sklepy spotykaja sie z prawdziwymi kupujacymi”. Spetnienie konkretnych
kryteriow jakosci certyfikujacy okresla kontrolujac szereg aspektow dziatalnosci e-
sklepu:

1. Tozsamos¢ i kontakt: Wymagana jest integracja z systemem Trusted Shops
(Trustebadge) oraz przejrzyste informacje na temat tozsamosci sprzedawcy.
Niezbedna jest takze tatwa do znalezienia forma kontaktu, w tym kontakt
telefoniczny.

2. Transakgcje i ceny: Kontrolowane jest, czy ceny i ich sktadowe, koszty wysytki
oraz terminy dostaw sg wyswietlane w przejrzysty sposéb.

3. Proces Zamawiania: Proces sktadania zamowienia musi by¢ jasny i zrozumiaty.
Na stronie zamoéwienia produkty, ustugi, ceny, dodatkowe koszty i przycisk
konczacy zamowienie muszg by¢ przejrzyscie zaprezentowane. Wymagane
jest niezwtoczne wystanie e-maila potwierdzajgcego zamowienie, ktory zawiera
liste zakupionych produktow, ceny i koszty przesytki.

4. Bezpieczenstwo Danych: Przesytanie danych musi by¢ bezpieczne i w petni

zaszyfrowane.

5. Procedury Konsumenckie: Sprawdzana jest zrozumiata procedura odstagpienia
od umowy, ktéra musi zapewnia¢ co najmniej czternastodniowy termin bez
niedopuszczalnych wyjatkow. Informacja na temat procedury zwrotuy,
warunkéw zwrotu oraz kosztéw przesytki zwrotnej musi by¢ tatwa do

znalezienia.

6. Asortyment: Wszystkie oferowane produkty lub ustugi musza by¢ dozwolone
i nie narusza¢ Katalogu Wykluczen Trusted Shops.
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Dodatkowo, certyfikat jest utrzymywany w oparciu o biezagcy monitoring wynikow:

e Opinie: Zebrane opinie musza utrzymywac sredniag ocene wynoszaca co
najmniej 4 gwiazdki (monitoring uwzglednia ostatnie 30 dni i 12 miesiecy).

e Obstuga Klienta: W ciggu ostatnich 30 dni sklep musi odpowiedzie¢ na co
najmniej 95% zapytan dotyczacych Ochrony Kupujacego w ciggu pieciu dni za
posrednictwem systemu Trusted Shops.

e Zwroty: W ciggu ostatnich 30 dni, Srednio 95% wszystkich zamoéwien powinno

zostaC przetworzonych bez zadania zwrotu pieniedzy w ramach Ochrony
Kupujacego.

Co Trusted Shops obiecuje przedsiebiorcy?

Dla przedsiebiorcy, Trusted Shops obiecuje konkretne korzysci biznesowe, obrazowane
danymi:
1. Lepsze wyniki sprzedazowe: Oczekiwany jest wyzszy wspotczynnik

klikalnosci, wyzszy wspotczynnik konwersji oraz wyzsza wartos¢ koszyka.

2. Ochrona Jakosci: Certyfikat jest utrzymywany tylko pod warunkiem
przestrzegania kryteriow jakosci; jesli przedsiebiorca nie wprowadzi
poprawek pomimo présb, certyfikat zostaje odebrany.

3. Wiarygodnos¢: Sklep jest oceniany pod katem wiarygodnosci kredytowe;.
Co Trusted Shops zapewnia konsumentowi?

Trusted Shops zapewnia konsumentom bezpieczenstwo i przejrzystos¢ w trakcie

zakupow online:
1. Gwarancja jakosci i obstugi: Konsument ma pewnos¢, ze sklep utrzymuje
Srednig ocene na poziomie co najmniej 4 gwiazdek.

2. Prawa i procedury: Zapewnienie, ze procedura odstgpienia od umowy jest
zrozumiata i zapewnia co najmniej 14 dni. Konsument ma tatwy dostep do

informacji o procedurze i kosztach zwrotu.

3. Bezpieczenstwo i przejrzystosc finansowa: Ceny, koszty wysytki oraz terminy
dostaw sg wyswietlane w sposdb przejrzysty. Przesytanie danych jest
bezpieczne i zaszyfrowane.
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Uwagi dodatkowe

Trusted Shops jest firma ubezpieczeniowa. Jesli konsument zarejestruje sie na stronie
Trusted Shops i za jej posrednictwem dokona zakupu, to po spetnieniu okreslonych
warunkow jego zakup jest ubezpieczony do kwoty 10 000 zt.

Certyfikat jest odbierany, jesli kryteria jakosci nie sg przestrzegane, a pomimo présb nie
zostang wprowadzone zadne poprawki.

Wyniki sprawdzenia

Sprawdzeniu poddalismy 28 losowo wybranych sklepéw posiadajacych Certyfikat
Trusted Shops ze znakiem jakosci. Sprawdzenie sklepow przeprowadzilismy w dniach
30 listopada — 4 grudnia 2025 r. Ze wzgledu na zawarty w kryteriach jakosci Trusted

Shops tytut rozdziatu ,Zgodnos¢ z przepisami ochrony konsumentoéw” sklepy
sprawdzalismy pod katem:

e Aktualnosci regulaminéw — stan prawny po 1 stycznia 2023 r.
e Nieuczciwych praktyk rynkowych.
e Obowiazkowych zapisow w regulaminie.
Wyniki sprawdzenia prezentujg ponizsze wykresy.
Aktualnos¢ regulaminéw e-sklepow

z Certyfikatem Trusted Shops
(stan prawny po 1 stycznia 2023 r.)
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https://www.trustedshops.com/tsdocument/TS_QUALITY_CRITERIA_pl.pdf
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Wystepowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych w e-sklepach posiadajacych
Certyfikat Trusted Shops
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Tresci obowiagzkowe w regulaminach
sklepow z Certyfikatem Trusted Shops

Wskazano zakres i forme swiadczonych ustug ‘

Wskazano forme reklamac;ji

Opisano warunki techniczne korzystania

Opisano procedure reklamacji ustug

Wszystkie wymagane prawem zapisy sg w
regulaminie
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NIE mTAK

Najczestsze problemy na jakie trafialiSmy to:
e Nieaktualne przepisy (stan prawny sprzed 1.01.2023 r.).

Przyznawanie sobie przez sprzedawce prawa do odstagpienia od umowy, jesli nie
ma towaru w magazynie (czyli mimo skutecznego zawarcia umowy).

Wprowadzajace w btad informacje dotyczace procedury reklamacyjnej, np.:
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— przerzucanie na konsumenta obowigzku dostarczenia towaru (powinno
by¢ udostepnienie towaru przez konsumenta).

— wjednym regulaminie dwie sprzeczne informacje: w jednym miejscu
mowa o udostepnieniu, w drugim o koniecznos$ci dostarczenia towaru
przez klienta,

— wydtuzanie czasu na odpowiedz na reklamacje lub skracanie czasu na
reklamacje dla konsumenta,

— wytgczanie odpowiedzialnosci za niektdre wady,

— w przypadku odpowiedzi na reklamacje jeden ze sprzedawcow stwierdza,
ze wystanie tej odpowiedzi i jest wystarczajgce do zachowania 14
dniowego terminu na odpowiedz.

e Wprowadzajace w btad informacje dotyczace prawa do odstgpienia od umowy

Ocena

Certyfikat Trusted Shops to dobry certyfikat opinii. Jest uzyteczny, ma rygorystyczne
zasady akceptowania ocen (potwierdzenie zakupem) i przyznawania na ich podstawie
znaku jakosci. Duza liczba opinii w serwisie, duza liczba certyfikowanych sklepdw,
wymog sprawnej komunikacji z klientem oraz niskiego wskazniku zwrotow rowniez
przemawia na korzys$¢ Trusted Shops. Jak kazdy agregat opinii jest on jednak obarczony
.btedem przezywalnosci” (ang. Survivor bias) — widzimy tylko opinie tych, ktorzy kupili,
nie widzimy natomiast opinii tych, ktorych przed zakupem co$ powstrzymato. Ten fakt

nalezy mie¢ na uwadze, gdy kierujemy sie opiniami z tego serwisu.

Certyfikat Trusted Shops ze znakiem jakosci ma jednak znaczace wady. Wynikaja one
ze ,wzbogacenia” go o elementy zwigzane z ochrong praw konsumenta, a zwtaszcza
komunikowanie istnienia wymogu zgodnosci z przepisami ochrony konsumentow, gdy
takiego wymogu faktycznie nie ma. Owszem tatwa do znalezienia forma kontaktu, ceny
i ich sktadowe, terminy dostaw, fatwa w znalezieniu tozsamos$¢ przedsiebiorcy itd.,
to wazne elementy doswiadczenia konsumenckiego i realizacja czesci wymogow
prawa, ale zrozumiata procedura odstagpienia od umowy to nie jest to samo co zgodna
z prawem procedura odstgpienia od umowy. To samo tyczy sie regulaminow
i reklamacji, a tu najczesciej napotykaliSmy niezgodnosci z prawem lub nieuczciwe
praktyki rynkowe. Trusted Shops reklamuje sie hastem ,Razem jestesmy #trstd / Tutaj
prawdziwe sklepy spotykaja sie z prawdziwymi kupujacymi” i druga czesc tego hasta
zostata spetniona — przy zadnym ze sklepdw nie byto watpliwosci dotyczacych jego
istnienia. Niemniej powyzsze hasto rowniez jasno wskazuje na dazenie do budowania
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u klienta zaufania do certyfikowanego sklepu i catej platformy. Niestety, to ze sklep
faktycznie istnieje nie zapewnia ochrony konsumenta i budzi pewne watpliwosci
z punktu widzenia interesow konsumentow.

Certyfikat Trusted Shops z Ochrong Kupujacego zapewnia réwniez — jako firma
ubezpieczeniowa — ochrone transakcji do 10 tys. zt. Aktywacja tej ustugi wymaga
rejestracji na platformie Trusted Shops. Nie podejmujemy sie oceny tego produktu
Trusted Shops — jest to z pewnoscig ciekawa inicjatywa, ktéra wymaga blizszego
zbadania.

Z cala stanowczoscia musimy stwierdzi¢, ze Certyfikat Trusted Shops ze znakiem

jakosci nie zapewnia konsumentom przestrzegania ich praw.

Ocena certyfikatu: uzyteczny w zakresie opinii, nieuzyteczny w zakresie

bezpieczenstwa - sklepy z Certyfikatem Trusted Shops nie sa sklepami

sprawdzonymi w zakresie przestrzegania praw konsumentow.
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Franciszek Budzbon ‘W.I.se Pe Op]'e

Wizerunkowe i uzytkowe aspekty
wykorzystania certyfikatow
w E-commerce

Przyjmujgc zaproszenie do udziatu w stworzeniu raportu poswieconego jakosci
i wiarygodnosci certyfikatow w sklepach internetowych, ktére maja Swiadczyc
o bezpieczenstwie konsumenckim, postanowilismy wyjs¢ od najprostszych pytan
i rozwazan. Nie byto to tatwe zadanie, poniewaz wszelkie proby generalizagji,
uproszczen i jednoznacznych, kategorycznych stwierdzen zdaja sie z gruntu skazane na
porazke.

Czy zatem nalezy wzruszy¢ ramionami i uznac, ze jest to obszar, element komunikadgji,
gdzie na konkretne pytania jestesmy zmuszeni odpowiedzie¢: “to zalezy”? Nic bardziej
mylnego. Wszak rola certyfikatu z definicji jest utwierdzanie uzytkownika
(winteresujgcym nas przypadku sklepu internetowego), ze znajduje sie
w odpowiednim miejscu i czasie. Ze dokonywana transakcja prowadzi ku satysfakgji.
Wszelkie zatem naduzycia w tym zakresie — i traktowanie certyfikatow w najlepszym
razie jako ,wabik na naiwniakdéw"” (tak uzytkownikow, jak i klientéw niektérych firm
certyfikujacych [sic!]) jest procederem na wskro$ szkodliwym. A ignorancja w tym

zakresie psuje rynek e-commerce.

Wykorzystajmy zatem okazje i niniejszy przyczynek, aby sprowokowaé do dyskusji,
refleksji i niezbednych zmian.

OK. Zacznijmy od podstaw, zacznijmy jednym z klasykow — Robertem Cialdinim.
Autorytet jest jedng z podstawowych regut wywierania wptywu. Kierujac sie tym
zatozeniem, handlowcy na dtugo przed wynalezieniem sklepow internetowych wpadli
na to, by budowal zaufanie do produktéw autorytetem osobowym (naukowcy,
eksperci branzowi, influencerzy) lub bezosobowym (certyfikaty, dyplomy).

Sam certyfikat — rozumiany juz bardzo dostownie jako ,ikonka” umieszczona
w wybranych zakatkach sklepu internetowego niczym plakietka, jest heurystyka.
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Jest skrétem myslowym, ktory w zakupowej gonitwie za upragnionym dobrem ma
wprowadzi¢ w nasze konsumenckie zycie poczucie spokoju, bezpieczenstwa i wtasciwie
podejmowanej decyzji.

Mechanizmy psychologiczne s3 tu intuicyjnie dos¢ oczywiste, co jednak nie rozwigzuje
problemu. Ba! To wtasnie w immanentnej roli certyfikatu jako ,szybkiego potwierdzenia
jakosci” lezy caty problem.

Mowi sie, ze zyjemy w epoce kryzysu autorytetéw. Wrecz truizmem bedzie zatem
rozszerzenie tego twierdzenia o to, ze zyjemy rowniez w epoce gtebokiego i gteboko
uzasadnionego kryzysu zaufania do... spotecznych dowodéw zaufania.

Opinie anonimowych internautéw? ,Na pewno kupione lub napisane przez
copywritera”. Reklama znanego influencera ,Eee, ten to za pienigdze reklamuje
wszystko, tylko spdjrz na jego profil”.

No to moze certyfikat?

Tylko ktéry? Przeciez nalezy wprost mowi¢ o inflacji certyfikatow. O ich razacej
dewaluacji, skoro ,jakis" certyfikat potrafi by¢ sprzedany przez ,kogos” w zasadzie
w kazdej branzy. | o ile uSmiechamy sie pobtazliwie, gdy w lokalnym salonie fryzjerskim
dostrzegamy na scianie ,dyplom lidera biznesu” kupiony od reki za 500 ztotych (o czym
z duma informuje nas wiascicielka), o tyle mina rzednie, gdy okazuje sie, ze duzy e-
commerce wykorzystuje na stronie réwnie nic-nie-wartg ikone, a przeciez operuje na
poziomie tysiecy transakcji miesiecznie i deklaruje tak daleko idacg nowoczesnosc¢

i jakos$¢ obstugi... a sam certyfikat kosztowat x razy wiecej, niz wspomniane 500 zt.

Niewiele zdaje sie dawac nawet tzw. efekt aureoli duzych i co do zasady wiarygodnych
(chocby ze wzgledu na skale, rozmach dziatalnosci) marek. Czy przecietny uzytkownik,
ktory poswieca na decyzje zakupowa sekundy, a kieruje sie gtdbwnie ceng czy opiniami
(ale tymi ,od ludzi”), bedzie poswiecat uwage na certyfikaty dumnie wyeksponowane
np. w stopce sklepu? Albo, idac dalej, czy co bardziej swiadomy uzytkownik sieci ma
w 2026 roku szczegdlne powody, by wierzy¢, ze za certyfikatem staty pogtebione
badania, audyty?

Niestety, bardzo trudno by¢ w e-commerce tym, czym np. w branzy przemystowej
tradycyjnie jest norma ISO.

Wiem, ze trudno nie popasc¢ tu w razaca generalizacje. Nawet bez badan z niniejszego
raportu mozna i nalezy domniemywa¢, ze certyfikat certyfikatowi nieréwny. Ze istnieja
.obrzydliwe fejki” (przepraszam za dosadnosc) i ze istniejg fajne certyfikaty, za ktorymi
stoi ciekawa metodyka i wiarygodni eksperci. Ale to drugie ma prawo zaistnie¢ gtéwnie
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w segmentach niszowych — tam, gdzie i tak kupuje relatywna garstka i to na dodatek
tych, ktorzy ,sie znajg", maja czas itp.

Dla rzeszy konsumentow zainteresowanych produktami masowymi tu i teraz
pozostaje... no wiasnie, niesmak i gorycz, gdy zakup okazat sie fiaskiem, a przeciez ,ten
sklep to nawet miat jakies$ certyfikaty'!

Podsumowujac dotychczasowy naptyw refleksji — pogodzmy sie z tym, ze dla wielu
wspotczesnych  uzytkownikow sieci  certyfikat (niezaleznie od stopnia jego
rozpoznawalnos$ci czy rzeczywistej jakosci) moze by¢ niewartym uwagi, a wrecz
podejrzanym elementem sklepu internetowego.

Wielka szkoda, ze tak jest, niestety problem lezy nie tylko w rynku, ale réwniez braku
konsekwentnych i kompleksowych regulacji systemowych. Jak mozemy oczekiwac
powszechnego zaangazowania w tworzenie dostepnego internetu w mysl chodby
standardow WCAG, jezeli systemowo najpierw sie o nich nie méwi, potem przedstawia
sie temat w Swietle kolejnej regulacji i potencjalnych kar, a koniec koncow nie zaczyna
sie ich na dobre egzekwowac? Podobnych przyktadow mozna mnozy¢. Kto powinien
ocenia¢ dostepnosc? Czy istnieje jedno zrodto prawdy? Prosty mechanizm weryfikacji?
Niepodwazalny autorytet?

Zgoda, ze takie zmiany, jak Dyrektywa Omnibus i jej efekt w postaci nowelizacji ustawy
o prawach konsumenta przyniosty pewne zauwazalne zmiany. Obawiam sie jednak, ze
na gruncie przecietnego e-commerce nadal jesteSmy bezsilni wobec... ,PR-owej
kreatywnosci” dowolnej firmy, ktéra postanowi otoczy¢ swojg komunikacje fasada
rzekomo atrakcyjnych ikon i dyplomow.

Nie jest jednak celem tego wywodu bezpardonowy atak na certyfikaty (jako niewiele
wnoszace lub gorzej — odstraszajace). Sama idea, by konkurowac nie tylko ceng, ale
przede wszystkim ,customer experience”, pozytywnym doswiadczeniem obcowania ze
sklepem jest wiecej niz godna pochwaty.

Rzecz w tym, ze certyfikat jako "ikonka” nie jest szczegdlnym gwarantem. Jezeli jednak
uzytkownik sklepu moze zweryfikowac, co sie za nig kryje, jaka byta metodologia, gdzie
i jak mozna zweryfikowa¢ deklarowang jakos¢... o, to co innego. Analogicznym
przyktadem jest powotywanie sie w dyskusjach na ,badania”. Nie sztuka jest ,rzuci¢
procentem”, zmanipulowac statystyke. Miara rzetelnosci jest poinformowac — procent
w jakim badaniu, przeprowadzonym na jakiej grupie, jaka metoda. Przede wszystkim
Transparentnie. Dlatych, ktbrym naprawde zalezy.
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A teraz kierujac sie juz bezposrednio do najbardziej zainteresowanych. Bo by¢ moze
czytasz ten raport posiadajac i prowadzac sklep internetowy. Wiedz, ze istnieje cata
gama nisko wiszacych owocow, dobrych praktyk projektowych, ktére pozwolg uzyskac
efekt, na ktorym Ci zalezy, bez ptacenia za pusty znaczek, jezeli takowy jest

Ci oferowany. To miedzy innymi:

e przepracowana ze specjalistami polityka prywatnosci, polityka dostaw, stowem
— czytelny w odbiorze i zgodny z literg prawa regulamin sklepu;

e prosta sciezka zakupowa - ufatwiajgca dotarcie do niezbednych informacji,
niwelujgca wszelkie ewentualne obiekcje i watpliwosci, najlepiej zgodna
z modelem mentalnym uzytkownika (czyli do czego jest przyzwyczajony),
pamietajmy ze odmiennos¢ w takich sytuacjach zawsze budzi podejrzenia;

e skupienie na realnych zabezpieczeniach klienta —-bezpiecznym srodowisku,
wsparciu dobrej firmy, popularnych bramkach ptatniczych i mozliwosci wyboru
preferowanych form ptatnosci, certyfikacie SSL (tzw. "ktdédeczka”), polityce

zwrotéw, wyraznym oznaczeniu kraju dostawy itp.

Jezeli pokusi¢ sie o hierarchie waznosci symboli, ktére chciatby zobaczyé Twdj
uzytkownik, to:

e na pierwszym miejscu bezpieczenstwo danych i transakgji,

e na drugim miejscu opinie uzytkownikow (widget z ocenami z popularnych

narzedzi do ich zbierania, prawdziwe screeny itd.),

e dopiero na trzecim miejscu certyfikaty jakosci i nagrody - te wszystkie
.dyplomy”, ktére chcesz powiesic¢ na scianie swojej wirtualnej siedziby.

Pomysl réwniez (najlepiej z doswiadczonym UX designerem), w ktérym momencie
procesu zakupowego wysytac najsilniejsze sygnaty zaufania (ang. trust signals). Co do
zasady dobrze jest redukowac obawy i obiekcje, gdy nadchodzi moment ostatecznego
zakupu i procedowania ptatnosci. Bo jezeli do tej pory klient nie jest jeszcze w petni
spokojny, moze bac sie o swoje finanse. Zatem jesli dziatasz uczciwie, daj mu czytelne

potwierdzenie, ze nie trafit na oszustwo, tzw. scam.

Dbaj o autentycznos$¢, wyrdzniaj sie brandem, jezykiem i UX-em. Niestety, ale w drodze
na e-commercowy szczyt sprawy nie zatatwig potsrodki. A certyfikaty? Coz,
podsumujmy to starym dobrym ,mniej znaczy wiecej”. Jezeli juz, to inwestuj czas
i ewentualne srodki w certyfikaty, za ktérymi rzeczywiscie stoi weryfikacja (nawet taka,
ktéra wymusi na Tobie inwestycje np. w dostepnos¢, UX, prawnika itd.), bo na koncu
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nawet najbardziej prestizowy dyplom bedzie niewiele wart, jesli nie zadbasz
holistycznie o jezyk marki, przemyslang warto$¢, madra architekture informacji i caty
arsenat niuansow, ktére decyduja o rzeczywistym poziomie sklepu internetowego.

Powodzenia i... wspdlnie zmieniajmy oblicze polskiego e-commerce!
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Whioski i rekomendacje

Whioski Ogolne

Po przeanalizowaniu ponad 170 e-sklepow widzimy dwie podstawowe kwestie.

Po pierwsze: ,certyfikaty bezpieczenstwa prawnego” sa po prostu narzedziem
marketingowym - po stronie organizacji certyfikujgcych brakuje merytoryki
i faktycznego zaangazowania w kwestie konsumenckie. Sa one traktowane
przedmiotowo zamiast podmiotowo i generuja ryzyka utraty/zmniejszenia zaufania do
certyfikatow w ogole. Po drugie, przedsiebiorcy korzystajacy z certyfikatow staraja
sie, jednak nie majg kompetencji do oceny otrzymanych rozwigzan. Efektem jest to, ze
w e-sklepach funkcjonuja niskiej jakosci rozwigzania i niezgodna z prawem
dokumentacja, co jest zagrozeniem dla konsumentow.

Widzimy rowniez, ze brakuje na rynku kompetencji do obstugi klientow w obszarze
prawa konsumenckiego. Rozwigzaniem tego problemu moze by¢ wspdtpraca
z doswiadczonymi organizacjami konsumenckimi dajaca pewnos$¢, ze catosé
komunikacji przedsiebiorcy zostanie starannie przeanalizowana i uspojniona

z dokumentacja publikowana na stronie (regulaminami etc.).

Po stronie organdéw administracji publicznej wyraznie wida¢ brak instytucji mogacej
dokonywac interpretacji prawa konsumenckiego analogicznej jak w przypadku
Dyrektora Krajowej Administracji Skarbowej. Powoduje to brak jednolitego rozumienia
przepisdw i czesto spotykane dos¢ swobodne ich stosowanie.

Same certyfikaty maja niewatpliwie swoje miejsce na rynku. Ich odpowiednie
zastosowanie, w tym wieksza transparentnos¢ procesow certyfikowania oraz lepsza
komunikacja z konsumentami, pozwolitaby na podniesienie zaufania konsumentow do

e-sklepow i samych certyfikatow. To ostanie moze przetozyc sie na obnizenie liczby
probleméw konsumenckich, z ktorymi system musi sie mierzy¢, a wiec poprawic jego

wydolno$¢. Dodatkowo skierowanie uwagi konsumentéw na sklepy z certyfikatami
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prawdziwie konsumenckimi ma szanse wyeliminowac czes¢ podmiotdw stosujacych
nieuczciwg konkurencje i nieuczciwe praktyki rynkowe.

Mamy nadzieje, ze tak bedzie! Tymczasem ponizej znajdziecie szereg wnioskéw
szczegotowych dotyczacych certyfikatow i sklepow dotyczacych obecnych realiow — nie
sg one niestety optymistyczne.

Whioski szczegotowe

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego deklaruja zgodnos¢ sklepu z wymaganiami prawa, czyli z wszelkimi
wymaganiami prawnymi stawianymi przedsiebiorcom przez ustawodawce, co

wydaje sie zbyt duzym zakresem certyfikacji, a tym samym podwaza jej sens.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” tak jak w przypadku certyfikatow
Bezpieczny Sklep, Rzetelny Regulamin, Legato, Sklep Prokonsumencki nie
zapewniajg petnej zgodnosci certyfikowanych sklepéw z deklarowanymi
kryteriami.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego czesto nie udostepniaja listy sklepow certyfikowanych, a certyfikat
obecny jest wytgcznie w postaci znaczka na stronie lub wytacznie na
dokumentach, np. polityce prywatnosci czy regulaminie.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego rzadko sa wykorzystywane w komunikacji sklepu z klientem.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego maja problem z monitorowaniem certyfikowanych sklepéw — sklepy
z nieaktualnymi dokumentami majg aktualny certyfikat lub postuguja sie
certyfikatem mimo jego wygasniecia.

o Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego czesto certyfikujg dokumentacje przygotowana przez organizacje
certyfikujgcg — czyli same siebie. Organizacja certyfikujgca przygotowuje
dokumenty, np. regulamin, polityke prywatnosci, formularze, a potem przyznaje
certyfikat. Z naszego sprawdzenia wynika, ze dokumenty te w wiekszosci sa
przygotowane rzetelnie — z wyjatkiem Certyfikatu Legato — wedle jednego lub
kilku wzoréw i nie s3 dostosowywane indywidulanie do klienta, wbrew
deklaracjom.
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.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z kategorii bezpieczenstwa
prawnego certyfikuja sklepy, ktore stosuja nieuczciwe praktyki rynkowe.

.Certyfikaty bezpieczenstwa konsumenckiego” z obu kategorii posiadajg czasem
sklepy prowadzace wytacznie dziatalnos¢ B2B (biznes do biznesu), ktére nie
podlegaja prawu konsumenckiemu.

Certyfikat opinii Trusted Shops — znak jakosci, ktory deklaruje zgodnos¢
z przepisami ochrony konsumentédw na 28 zbadanych sklepéw certyfikowat
16 (57% badanej proby!), ktére mialy regulaminy i tresci dotyczace praw
konsumentéw niezgodne z obowigzujagcym prawem.

Certyfikat Trusted Shops — znak jakosci oraz Program Ochrony Konsumentéw
Ceneo to w istocie produkty ubezpieczeniowe, ktore zapewniajg ochrone
transakgji do 10 tys. zt po spetnieniu okreslonych warunkow.

Certyfikat Legato jest w naszej ocenie czyms, co absolutnie nie powinno sie
pojawi¢ na rynku. 100% (sic!) sklepéw posiadajacych ten certyfikat zawierato
tresci niezgodne z prawem.

Rekomendacje

Jakie wiec mamy rekomendacje dla certyfikujacych?

1.

Nie wystarczy przygotowanie dokumentacji — trzeba zadbaé o biznes

catosciowo.
Dokumentacje przygotowujcie rzetelnie i pilnujcie wdrazania aktualizacji.

Dostosowujcie dokumentacje do biznesu — bazowanie na kilku wzorach nie
wystarczy, a moze skutkowac btedami.

Sprawdzajcie, czy dokumentacja jest spdjna z komunikacja na stronie.
Certyfikacja samej dokumentacji to staba wymowka!

Pilnujcie znakdéw swoich certyfikatow i tego jak sa uzytkowane.

Jakie rekomendacje mamy dla certyfikowanych?

1.
2.

Wiemy, ze sie starcie i robcie to dalej!

Sprawdzajcie dokumentacje i spojnos¢ wrasnej komunikagji.
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3. Nie postugujcie sie wygastymi certyfikatami.
4. Reklamujcie wadliwe ustugi certyfikacyjne.

5. Szukajcie wsparcia w doswiadczonych organizacjach konsumenckich.

Mamy jeszcze jednag prosbe do instytucji publicznych. Nie traktujcie jednakowo
obywatela i korporacji, mikroprzedsiebiorcy i giganta. Jezeli zaczniemy rozumie¢, ze
obywatel i mikroprzedsiebiorca nie ma zasobow, mozliwosci i wiedzy korporacji, jezel

zaczniemy wspiera¢ obywateli i MSP, zyskamy na tym wszyscy.
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Zakonczenie

W tym miejscu konczy sie ten etap naszej przygody z certyfikatami bezpieczenstwa
sklepdw internetowych. Byta to dtuga wyprawa, w ktérej odwiedziliSmy setki stron
internetowych, sprawdzilismy ponad 170 e-sklepéw, niejednokrotnie straszyliSmy
sgsiadow i siebie nawzajem wybuchami niekontrolowanego smiechu (zajrzyjcie do
kwiatkdw regulaminowych!), czasem uronilismy tze z bezsilnosci, czasem bylismy pod
wrazeniem pomystowosci, a czasem nam rece opadaty — Legato wiecie, ze to gtdwnie
przy Was, choc nie jestescie jedyni!

W efekcie przygotowalismy pierwszy na polskim rynku raport dotyczacy certyfikatow
e-sklepow i niestety nie jest to raport dla organizacji certyfikujacych ani polskich e-
sklepdw korzystny. W trakcie prac nie spotkalismy zadnego certyfikatu, ktory
zapewniatby bezpieczenstwo konsumentom, spotkalismy jedynie rzetelne certyfikaty
opinii, ale i one maja istotng wade.

Liczymy na to, ze bedzie to inspiracja, nie tylko dla nas, do dalszych badan nad polskim
e-commerce, ktore rozwija sie bardzo dynamicznie, ale mierzy sie rowniez z wielkimi
wyzwaniami takimi jak fakeshipping, konkurencja z innych kontynentéw czy coraz
wyrazniejsza walka o polski rynek gigantéw technologicznych.

Mamy ogromna nadzieje, ze wnioski z tego raportu pozwolg konsumentom
podejmowac bardziej przemyslane decyzje, ktore nie beda oparte wytgcznie na
prostych heurystykach. Taka sama nadzieje mamy w stosunku do przedsiebiorcéw,
ktorzy zaczng baczniej przygladac sie produktom i ustugom dostarczanym im razem
z certyfikatami — by nie byty one traktowane jako odznaki do pochwalenia sig, a byty

realnymi narzedziami do poprawy swojego biznesu.

W koncu mamy nadzieje, ze organizacje certyfikujgce wezma sobie do serca nasze
skromne uwagi i zaczng bardziej uwaznie przygladac sie temu jak wykorzystywane sa
ich certyfikaty, a takze zaczng dostarczac¢ produkty profesjonalne szyte na miare, a nie
odbijane od sztancy — mamy w koncu ere czwartej, a nie drugiej rewolucji

przemystowej!

Dla nas to dopiero poczatek przygody. Czekajcie na kolejny raport z naszej nowej serii
Polska E-commerce certyfikowana.
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