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JakoÊç w polskim e-handlu 
Rozmowa z Katarzynà Szostak-
Tebbens – z-cà dyrektora Departa-
mentu Polityki Konsumenckiej UOKiK

Micha∏  Koralewski :  Pod koniec minionego roku
Urzàd Ochrony Konkurencji i Konsumenta przedstawi∏ pro-
jekt wprowadzenia w Polsce tzw. „znaku jakoÊci dla e-com-
merce”. Czemu mia∏by s∏u˝yç ten znak?
Katarzyna Szostak –  Tebbens:  Wspo-
mniana inicjatywa wpisuje si´ w realizacj´ jednego z ce-
lów „Strategii Polityki Konsumenckiej na lata 2004 –
2006”, jakim jest promowanie dzia∏alnoÊci e-commerce
jako bezpiecznej i wygodnej formy handlu. Euro–Label,
czyli „znak jakoÊci dla e-commerce” to europejski sym-
bol zaufania w handlu elektronicznym, zrozumia∏y dla
klientów i sprzedawców detalicznych. Wprowadzony
zosta∏ m.in. w Austrii, Niemczech, Francji, W∏oszech
i Hiszpanii. Otrzymanie przez przedsi´biorc´ znaku Eu-
ro–Label wià˝e si´ ze stosowaniem Europejskiego Ko-
deksu Post´powania – zbioru zasad zakupów interneto-
wych. Koncentruje si´ wokó∏ zapewnienia konsumento-
wi informacji o przys∏ugujàcych mu uprawnieniach oraz
zmierza do zagwarantowania przejrzystoÊci dzia∏aƒ
przedsi´biorców w Internecie. Kodeks reguluje kwestie
zwiàzane z uzyskaniem wyczerpujàcych informacji na
temat oferowanych produktów, przedsi´biorcy oraz
procedury zawierania umów on-line, wykonania umo-
wy i prawa do odstàpienia od niej. 
M.K. :  Jakie korzyÊci wynikajà z istnienia znaku Euro-La-
bel? Czy taki znak jest w ogóle potrzebny na polskim rynku?
K.Sz. -T. :  Wobec coraz wi´kszego znaczenia trans-
akcji elektronicznych konieczne staje si´ przygotowa-
nie konsumentów do w∏aÊciwego dokonywania zaku-
pów on-line. Zadaniem symbolu Euro–Label jest za-
pewnienie konsumentowi poczucia bezpieczeƒstwa,
tak potrzebnego podczas korzystania z systemów han-
dlu elektronicznego. Euro–Label identyfikuje list´
sklepów internetowych, które rzeczywiÊcie zas∏ugujà
na zaufanie, w zwiàzku z tym stanowiç mo˝e kluczo-
wy mechanizm wspierajàcy e-handel i zwi´kszajàcy
sprzeda˝ on-line w Polsce. Obecnie wi´kszoÊç klien-
tów obawia si´ tej formy zakupów i cz´sto te obawy sà
zasadne, poniewa˝ wiele polskich sklepów interneto-
wych nie spe∏nia wymogów prawnych. 
M.K. :  Jak cz´sto wyst´pujà  uchybienia w funkcjonowa-
niu polskich sklepów internetowych? 
K.Sz. -T. :  Jesienià 2004 r. Urzàd Ochrony Konku-

rencji i Konsumentów przeprowadzi∏ badania witryn
polskich przedsi´biorców internetowych. Badaniem ob-
j´to ogó∏em 186 witryn. Kontrole przeprowadzono
g∏ównie pod kàtem zgodnoÊç ich treÊci z przepisami
prawa, czytelnoÊci oraz dost´pnoÊci informacji dla prze-
ci´tnego odbiorcy. Nale˝y zaznaczyç, ˝e we wszystkich
przypadkach stwierdzono nieprawid∏owoÊci. Po szcze-
gó∏owej analizie wyników badaƒ okaza∏o si´, ˝e priory-
tetowym celem dla wielu w∏aÊcicieli witryn jest nasta-
wienie na sprzeda˝ produktu. Konsument odwiedzajà-
cy witryn´ otrzymuje informacje o przedsi´biorcy, do-
stawie, cenie – jednak ju˝ problemem jest zapewnienie
mu pe∏nych danych kontaktowych np. o adresie geo-
graficznym, numerze rejestrowym, terminie obowiàzy-
wania oferty. Kwestie typowo konsumenckich gwaran-
cji bezpieczeƒstwa np. zapewnienie pe∏nego i stabilnego
kontaktu z przedsi´biorcà, wskazanie procedur rekla-
macyjnych, mo˝liwoÊci dochodzenia ewentualnych
roszczeƒ, zabezpieczenie danych osobowych – pozosta-
jà poza sferà zainteresowania przedsi´biorców. Takie po-
dejÊcie jest nieuczciwe i wp∏ywa na zmniejszenie zaufa-
nia konsumentów wobec obrotu elektronicznego.
M.K. :  Mówi∏a Pani, ˝e badaniem zosta∏o obj´tych prawie
200 witryn. A ile jest w Polsce sklepów internetowych w sumie? 
K.Sz. -T. :  Polski rynek internetowy dorównuje po-
tencja∏em takim krajom jak W∏ochy czy Hiszpania.
Jednak niski poziom dost´pu spo∏eczeƒstwa do Inter-
netu stawia nasz kraj w niekorzystnej sytuacji w po-
równaniu do innych krajów Unii Europejskiej. Ju˝ od
kilku lat liczba sklepów internetowych w Polsce pozo-
staje na mniej wi´cej tym samym poziomie i oscyluje
w granicach 600-700. 
M.K. :  Wydaje si´, ˝e idea znaku jakoÊci dla handlu elek-
tronicznego jest najbli˝sza samym przedsi´biorcom i byç mo˝e to
oni powinni stanowiç kapitu∏´ przyznajàcà znak. Czy prowa-
dzà Paƒstwo rozmowy z przedstawicielami tej bran˝y? 
K.Sz . -T. : Efektywne przeprowadzenie inicjatyw
Urz´du uzale˝nione jest w ogromnym stopniu od zain-
teresowania i zaanga˝owania przedstawicieli przedsi´-
biorczoÊci elektronicznej. Nasza rola polega w tym za-
kresie wy∏àcznie na Êwiadczeniu pomocy w opracowa-
niu wk∏adu merytorycznego oraz na aktywnej promocji
proponowanych przedsi´biorcom rozwiàzaƒ Jednak
wdro˝enie odpowiednich procedur i powo∏anie organi-
zacji lub instytucji przyznajàcej prawo do zamieszczania
znaku Euro-Label na w∏asnych witrynach interneto-
wych nale˝y do przedsi´biorców zainteresowanych pro-
mocjà przyjaznego, proklienckiego wizerunku swojej
firmy zdobywajàc w ten sposób zaufanie klientów.


