Jakos¢ w polskim e-handlu

Rozmowa z Katarzyng Szostak-
Tebbens - z-c3 dyrektora Departa-
mentu Polityki Konsumenckiej UOKIiK

Michat Koralewski: Pod koniec minionego roku
Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumenta przedstawit pro-
Jekt wprowadzenia w Polsce tzw. ,znaku jakosci dla e-com-
merce”. Czemu miathy stuzyc ten znak?

Katarzyna Szostak - Tebbens: Wspo-
mniana inicjatywa wpisuje si¢ w realizacje jednego z ce-
16w ,Strategii Polityki Konsumenckiej na lata 2004 —
2006”, jakim jest promowanie dziatalnosci e-commerce
jako bezpiecznej i wygodnej formy handlu. Euro—Label,
czyli ,,znak jakoéci dla e-commerce” to europejski sym-
bol zaufania w handlu elektronicznym, zrozumialy dla
klientéw i sprzedawcéw detalicznych. Wprowadzony
zostal m.in. w Austrii, Niemczech, Francji, Wtoszech
i Hiszpanii. Otrzymanie przez przedsiebiorce znaku Eu-
ro—Label wiaze sie ze stosowaniem Europejskiego Ko-
deksu Postepowania — zbioru zasad zakupdéw interneto-
wych. Koncentruje sie wokot zapewnienia konsumento-
wi informagji o przystugujacych mu uprawnieniach oraz
zmierza do zagwarantowania przejrzystosci dziatan
przedsigbiorcow w Internecie. Kodeks reguluje kwestie
zwigzane z uzyskaniem wyczerpujacych informacji na
temat oferowanych produktéw, przedsiebiorcy oraz
procedury zawierania uméw on-line, wykonania umo-
wy i prawa do odstapienia od niej.

M. K.: Jakie korzysci wynikajq z istnienia znaku Euro-La-
bel? Czy taki znak jest w ogile potrzebmy na polskim rynku?
K.Sz.-T.: Wobec coraz wiekszego znaczenia trans-
akgji elektronicznych konieczne staje si¢ przygotowa-
nie konsumentéw do wlasciwego dokonywania zaku-
péw on-line. Zadaniem symbolu Euro—Label jest za-
pewnienie konsumentowi poczucia bezpieczeistwa,
tak potrzebnego podczas korzystania z systeméw han-
dlu elektronicznego. Euro—Label identyfikuje liste
sklepéw internetowych, ktére rzeczywiscie zastuguja
na zaufanie, w zwiazku z tym stanowi¢ moze kluczo-
wy mechanizm wspierajacy e-handel i zwickszajacy
sprzedaz on-line w Polsce. Obecnie wickszo$¢ klien-
téw obawia sie tej formy zakupdw i czesto te obawy sa
zasadne, poniewaz wiele polskich sklepéw interneto-
wych nie spetnia wymogéw prawnych.

M.K.: Jak czgsto wystgpuja  uchybienia w funkcjonowa-
niu polskich sklepdw internerowych?

K.Sz.-T.: Jesieniag 2004 r. Urzad Ochrony Konku-
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rengji i Konsumentéw przeprowadzil badania witryn
polskich przedsigbiorcéw internetowych. Badaniem ob-
jeto ogdélem 186 witryn. Kontrole przeprowadzono
glownie pod katem zgodno$¢ ich tresci z przepisami
prawa, czytelnosci oraz dostepnosci informacji dla prze-
cietnego odbiorcy. Nalezy zaznaczy¢, ze we wszystkich
przypadkach stwierdzono nieprawidlowosci. Po szcze-
gblowej analizie wynikéw badan okazalo sig, ze priory-
tetowym celem dla wielu wlascicieli witryn jest nasta-
wienie na sprzedaz produktu. Konsument odwiedzaja-
cy witryng otrzymuje informacje o przedsiebiorcy, do-
stawie, cenie — jednak juz problemem jest zapewnienie
mu pelnych danych kontaktowych np. o adresie geo-
graficznym, numerze rejestrowym, terminie obowiazy-
wania oferty. Kwestie typowo konsumenckich gwaran-
¢ji bezpieczenistwa np. zapewnienie pefnego i stabilnego
kontaktu z przedsi¢biorca, wskazanie procedur rekla-
macyjnych, mozliwo$ci dochodzenia ewentualnych
roszczen, zabezpieczenie danych osobowych — pozosta-
ja poza sfera zainteresowania przedsigbiorcéw. Takie po-
dejscie jest nieuczciwe i wplywa na zmniejszenie zaufa-
nia konsumentéw wobec obrotu elektronicznego.
M.K.: Mowila Pani, ze badaniem zostalo objerych prawie
200 witryn. A ile jest w Polsce sklepow internetowych w sumie?
K.Sz.-T.: Polski rynek internetowy doréwnuje po-
tencjatem takim krajom jak Wlochy czy Hiszpania.
Jednak niski poziom dostepu spoteczefistwa do Inter-
netu stawia nasz kraj w niekorzystnej sytuacji w po-
réwnaniu do innych krajéw Unii Europejskiej. Juz od
kilku lat liczba sklepéw internetowych w Polsce pozo-
staje na mniej wigcej tym samym poziomie i oscyluje
w granicach 600-700.

M. K.: Wydaje si¢, ze idea znaku jakosci dla handlu elek-
tronicznego jest najblizsza samym przedsi¢biorcom i byé moze to
oni powinni stanowil kapitule przyznajacq znak. Czy prowa-
dzq Panstwo rozmowy z przedstawicielami tej branzy?
K.Sz.-T.: Efektywne przeprowadzenie inicjatyw
Urzedu uzaleznione jest w ogromnym stopniu od zain-
teresowania i zaangazowania przedstawicieli przedsie-
biorczosci elektronicznej. Nasza rola polega w tym za-
kresie wylacznie na $§wiadczeniu pomocy w opracowa-
niu wktadu merytorycznego oraz na aktywnej promocji
proponowanych przedsiebiorcom rozwiazan Jednak
wdrozenie odpowiednich procedur i powotanie organi-
zacji lub instytucji przyznajacej prawo do zamieszczania
znaku Euro-Label na wlasnych witrynach interneto-
wych nalezy do przedsigbiorcéw zainteresowanych pro-
mocja przyjaznego, proklienckiego wizerunku swojej
firmy zdobywajac w ten spos6b zaufanie klientow.



