Jak zaczac / przeniesé biznes
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Szanowni Panstwo,

Wspodlnie z naszym partnerem kancelarig
LeSniewski Borkiewicz & Partners, przygotowalismy
kompleksowy materiat, ktory jest wynikiem zmian
w srodowisku biznesowym, jakie przyniosta obecna
pandemia. Przed Panstwem poradnik, ktory ma

za zadanie utatwic¢ poruszanie sie w przestrzeni
e-commerce firmom, ktore jeszcze pare miesiecy
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temu nie przypuszczaty, ze ich biznes bedzie
funkcjonowat online, ale takze tym, ktorzy
W obecnej sytuacji upatrujg swojej szansy.

Zachecam do ponizszej lektury,

Mateusz Jarzombek
Centrum Wspierania Biznesu
Agencja Rozwoju Aglomeracji Wroctawskiej S.A.



Jak zaczaé / przeniesé biznes
do Internetu (B2B, B2C)?

W ostatnich latach coraz wiecej podmiotow
zadaje sobie pytanie, czy i jak moze prze-
nies¢ swoj biznes do sieci. Te pytania staty
sie jednak szczegdlnie istotne w dobie pan-
demii, kiedy bezposredni kontakt z klientem
stat sie mocno utrudniony.

Sytuacja w kraju i na Swiecie zwigzana z Covid-19
przyspieszyta transformacje cyfrowg i spowodowata
zmiane nawykow zakupowych konsumentow, ktorzy
jeszcze chetniej kupujg online. Wykorzystanie Internetu
jako kanatu sprzedazy stanowi wiec odpowiedz na ich
rozwijajgce sie potrzeby i oczekiwania, pozwala tez na
dotarcie do klientow, ktérzy normalnie znajdowaliby
sie poza obszarem dziatania firmy.

Przeniesienie biznesu do sieci zalezy oczywiscie od
rodzaju prowadzonej dziatalnosci, ale w przypadku
wiekszosci przedsiebiorcow jest mozliwe i tatwiejsze,
niz moze sie to wydawac.
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Od strony praktycznej trzeba oczywiscie zaplano-
wac logistyke zwigzang z magazynowaniem, wysytka

i przyjmowaniem zwrotow towarow. Istniejg rozne
modele dziatania, w tym np. wtasny magazyn vs tzw.
dropshipping, z ich wyborem i wdrozeniem pomaga
wiele wyspecjalizowanych firm. Od strony prawnej
trzeba natomiast zastanowic sie przede wszystkim nad
forma prowadzonej dziatalnosci, zawrzec¢ kilka umow
z podwykonawcami / dostawcami réznych ustug oraz
wypracowac kilka wtasnych dokumentow (regulamin
sklepu, polityka prywatnosci, procedury).

W Poradniku przedstawiliSmy najwazniejsze informacje
niezbedne dla przedsiebiorcow, ktérzy chcg zaczac
dziata¢ online. Uwzglednilismy tez tresci dotyczace
tego, jak sie rozwijac i jak prawidtowo prowadzi¢ dzia-
tania marketingowe.

Jak zaczgé / przenieéé biznes do Internetu (B2B, B2C)?




Zaczynamy!

1. Jak przygotowacé
sie do ,przejscia
do Internetu”?

a. Forma prowadzenia dziatalnosci

Sprzedaz online jest mozliwa bez wzgledu na forme,

w jakiej przedsiebiorca prowadzi dziatalnos¢ gospodar-
Ccz3 - Internet moze by¢ kanatem sprzedazy zarowno
dla spotek wpisanych do rejestru przedsiebiorcow, jak

i 0sOb fizycznych zarejestrowanych w CEIDG.

Nie ma obowigzku tworzenia odrebnej firmy dedyko-
wanej sprzedazy online, jednak czesto jest to (chocby
docelowo) dobry pomyst — pozwala na rozdzielenie
ryzyk. Na poczatku wiekszos¢ przedsiebiorcow de-
cyduje sie jednak na poszerzenie zakresu dziatalnosci
juz istniejgcej firmy, gdyz jest to rozwigzanie tansze,

a dopiero w przypadku sukcesu sklepu online, przenosi
go do odrebnego podmiotu.

Podobnie jak w przypadku dziatalnosci offline, wybie-
rajgc forme prawng biznesu poza aspektami koszto-
wymi nalezy skupic sie przede wszystkim na zakresie
odpowiedzialnosci przedsiebiorcy oraz kwestiach po-
datkowych. Przyktadowo, przedsiebiorca prowadzacy
jednoosobowg dziatalnos¢ gospodarcza wpisany do
CEIDG odpowiada catym majatkiem, natomiast spotka
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kapitatowa tylko wtasnym (zasadniczo brak odpowie-
dzialnosci wspolnikow). Niezaleznie, niektore rodzaje
dziatalnosci muszg by¢ zorganizowane w formie spotki
kapitatowej — np. posrednicy ptatnosci.

Warto pamietac, ze znaczenie ma nie tylko forma pro-
wadzenia dziatalnosci przez sprzedawce, ale rowniez
to, czy i ew. jakg dziatalnos¢ prowadzi kupujacy. Obec-
nie przepisy dotyczgce konsumentow co do zasady
nie majg zastosowania w relacjach B2B (business to
business) - jesli natomiast kupujgcym jest konsument,
przystuguje mu szersza ochrona niz w przypadku
przedsiebiorcy. Sytuacja ta moze zmienic sie po 1
stycznia 2021 r., kiedy wprowadzona zostanie trzecia,
obok konsumenta i przedsiebiorcy, kategoria pod-
miotu kupujgcego — tzw. ,prosumenta”, ktory bedzie
korzystac z ochrony podobnej do tej, ktora przystuguje
konsumentom.

b. Nazwa sklepu internetowego

Wybierajac nazwe sklepu internetowego konieczne jest
sprawdzenie, czy nie bedzie ona naruszac praw innego
przedsiebiorcy.

Jesli wybrana nazwa bedzie identyczna albo bardzo
podobna do marki konkurencyjnego sklepu, prowa-
dzacy go podmiot bedzie mogt wystgpi¢ z zgdaniem
zaprzestania korzystania z tej nazwy nawet niezaleznie
od tego, czy jego marka zostata zarejestrowana.
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Dobrym rozwigzaniem jest wiec przeanalizowanie, czy
W sieci nie istniejg juz sklepy o podobnych nazwach
oraz zweryfikowanie, czy w polskim i europejskim
rejestrze znakow towarowych nie wystepuje podobna
marka.

Idac krok dalej, warto rowniez zwrdci¢ uwage na to,
aby wybrana przez nas nazwa mogta zostac tatwo za-
rejestrowana jako znak towarowy - nawet jesli przed-
siebiorca nie planuje takiej rejestracji na poczatkowym
etapie swojej dziatalnosci.

Ogolnie, znak towarowy to wymierne prawo majat-
kowe (buduje wartosc¢ i renome firmy), ktére pozwoli
w szczegolnosci:

e bezpieczniej rozwijac biznes;

e ograniczyc ryzyko ,zablokowania” dziatalnosci
przez inng firme korzystajgca z podobnego znaku
(odpowiednio na rynku PL/UE/innych, w zalezno-
sci od tego gdzie zarejestrujemy znak),

e zwiekszy¢ szanse wygranej na wypadek sporu
z firma korzystajgcag z podobnych oznaczen czy
podszywajacg sie pod naszg firme, etc.,

e zwiekszyc¢ szanse odzyskania domeny, ktorg ktos
zarejestruje wykorzystujgc wording znaku lub po-
dobny, zeby ,skras¢” czesc¢ ruchu.

Znak powinien byc¢ wystarczajgco charakterystyczny,
aby nadawac sie do odrdznienia od towardw ofero-
wanych przez inne podmioty, nie moze tez sktadac¢



sie wytacznie z elementow opisujgcych np. rodzaj
oferowanych towaréw (nazwa ,Buty” dla firmy, ktéra
handluje obuwiem ma praktycznie zerowe szanse na
rejestracje / nie bedzie pozwalata na skuteczne zakaza-
nie innym firmom uzywania takiego samego stowa).

c. Niezbedne dokumenty

Poza umowami z dostawcami (np. tworca strony inter-
netowej, dostawca CMS, dostawca ERP), podstawowy

2. Jakie sa modele sprze-
dazy przez Internet, co
wybracé (platformy do
ogtoszen, portale au-
kcyjne, petnoprawny
sklep)?

Na rynku powstaje coraz wiecej gotowych
platform do sprzedazy online (rozwigzan
typu market place), platform do ogtoszen
czy portali aukcyjnych. Niektorzy przedsie-
biorcy decydujg sie tez na stworzenie wia-
snego niezaleznego sklepu internetowego.

Posiadanie wtasnego sklepu nie wyklucza oczywiscie
korzystania z innych oferowanych przez Internet moz-
liwosci — dla czesci sprzedawcow gotowe platformy
sg dodatkowym, rownolegtym do ich sklepu, kanatem
sprzedazy, ktory wdrazajg w oparciu o juz stosowane
rozwigzania logistyczne i prawne.

Jak zaczac¢ / przeniesc biznes do Internetu (B2B, B2C)?

pakiet dokumentow ,na start” obejmuje zwykle:

¢ regulamin serwisu internetowego,

*  polityke prywatnosci i cookies,

¢ klauzule informacyjne w miejscach zbierania
danych osobowych na www (petne lub w formie
odniesienia do polityki prywatnosci),

¢  Dbelke cookies.

Wiecej szczegotow w Czesci 2 Poradnika.

Wybor kanatu sprzedazy zalezy od indywidualnych
potrzeb przedsiebiorcy. Przyktadowo, platformy typu
market place dajg sprzedawcy mozliwosc korzystania
z rozpoznawalnosci i bazy klientéw danej platformy.

Z drugiej strony, w ramach market place klienci majg
dostep do ofert wielu sprzedawcow, co z perspektywy
przedsiebiorcy oznacza sporg konkurencje i wiekszg
presje na marze. Sprzedawcy zwigzani sg tez regula-
cjami i zasadami obowigzujgcymi na danej platformie
(czesto zwigzanymi tez z dodatkowymi optatami).

Market place moga by¢ dobrym rozwigzaniem dla
podmiotow, ktore dopiero wchodzg na rynek i sg na
etapie budowania Swiadomosci wtasnej marki.

Jesli przedsiebiorca zdecyduje sie jednak na zatozenie
wtasnego ,niezaleznego” sklepu — nie oznacza to, ze
bedzie musiat stworzy¢ go catkowicie ,od zera”. W
Internecie dostepnych jest wiele platform sprzedazo-
wych — szablondw, na bazie ktérych mozna zbudowac
sklep internetowy czy wtyczek dajagcych mozliwosc
uruchomienia funkcji sprzedazy w ramach istniejgcego
bloga lub strony internetowej, a takze pakiety ustug
suplementarnych, w tym magazyny i logistyka.
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Na co zwréci¢€ uwage przy
uruchamianiu serwisu online?

1. Jak zbudowaé sciezke
zakupowa?

W przypadku sprzedazy za posrednictwem
gotowych platform e-commerce, przed-
siebiorca korzysta z istniejgcych rozwigzan
i funkcjonalnosci — model $ciezki zaku-
powej jest zwykle z gory narzucony przez
dostawce platformy. Renomowane platfor-
my zwykle oferujg rozwigzania juz zgodne
z prawem, cho¢ oczywiscie nalezy zwery-
fikowac, czy nasze wilasne procedury sg do
nich komplementarne.

Jesli natomiast sprzedawca zdecyduje sie na stworze-
nie wtasnego sklepu internetowego, kluczowe jest, aby
prawidtowo opracowat model prezentacji i sprzedazy
produktow — niektore btedy mogg doprowadzi¢ nawet
do tego, ze umowa sprzedazy nie zostanie skutecznie
zawarta.

Informacje prezentowane w ramach sklepu nie moga
by¢ dowolne — przepisy dotyczace ochrony konsu-
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mentow wprowadzajg w tym zakresie dosc¢ rygory-
styczne i sztywne wymogi, ktérych nalezy przestrzegac
niezaleznie od tego, czy korzystamy z gotowej plat-
formy, czy z dedykowanego nam sklepu. Oczywiscie
wszystkie informacje powinny by¢ prezentowane

W SposoOb zrozumiaty i czytelny — tak, aby nie wprowa-
dzac konsumenta w btad.

Niektore wymogi moga by¢ nieco poluzowane, w za-
leznosci od kanatu komunikacji, np. jesli udostepniamy
klientowi mozliwos¢ zakupow w aplikacji mobilnej -
tak zeby zachowac ich czytelnosc.

a. Jak zaprezentowac produkt / ustuge?

Pierwszym etapem procesu sktadania zamowienia jest
zapoznanie sie przez klienta z podstrong produktu. Juz
tutaj, oprocz opisu samego przedmiotu i jego gtow-
nych cech, przedsiebiorca ma obowigzek wskazac¢
konsumentowi informacje o ograniczeniach dotyczg-
cych dostarczania danego towaru (np. poczta, kurier,
dostawa tylko na terenie Polski) i akceptowanych spo-
sobach ptatnosci (np. przelew tradycyjny, tzw. szybki
przelew, ptatnosc kartg, ptatnosc¢ przy odbiorze etc.).
W praktyce na podstronie kazdego produktu, obok
jego opisu, czesto tworzy sie wiec zaktadke ,dostawa

i ptatnosc”.




b. Podsumowanie i ztozenie zamowienia

Po dokonaniu wyboru produktu, klient przechodzi do
sktadania zamowienia. Na tym etapie przedsiebiorca
ma obowigzek przekaza¢ konsumentowi informacje

o gtéwnych cechach swiadczenia oraz jego tacznej
cenie wraz z podatkami i wszelkimi optatami (np. za
wysytke czy ubezpieczenie).

Dodatkowo, nalezy poinformowac konsumenta o da-
nych wymienionych w art. 12 ust. 1 ustawy o prawach
konsumenta. Poniewaz katalog informacji wskazanych
w tym przepisie jest szeroki (obejmuje m.in. dane
przedsiebiorcy, zasady dot. odstgpienia od umowy,
procedure reklamacyjng czy zasady korzystania z po-
zasgdowych sposobow rozpatrywania reklamacji i do-
chodzenia roszczen) — w praktyce dane te najczesciej
uwzglednia sie w regulaminie sklepu internetowego,
akceptowanym na etapie sktadania zamowienia.
Warto zwrocic tez uwage na sposob akceptacji regula-
minu. Nie mozna narzuci¢ konsumentowi automatycz-
nego wyrazenia zgody np. poprzez odgérne zazna-
czenie odpowiedniego checkboxa czy zapis, zgodnie
z ktérym ztozenie zamowienia jest rownoznaczne

z akceptacja regulaminu. Oczywiscie dozwolone jest
stworzenie checkboxa ze zgoda na zwigzanie sie po-
stanowieniami regulaminu (co w praktyce jest najcze-
$ciej spotykanym rozwigzaniem) — pole to powinno
by¢ jednak zaznaczane dopiero przez aktywne dziata-
nie po stronie konsumenta.

Niezaleznie od regulaminu, w tym miejscu najczesciej
udostepnia sie tez konsumentowi bezposredni link

do polityki prywatnosci, tak aby spetni¢ obowigzek
informacyjny z RODO. Nie jest konieczne (ani zale-
cane) uzyskiwanie dodatkowej akceptacji polityki, np.
w formie dodatkowego check-boxa, poniewaz polityka
nie jest umowa, a jedynie informacjag przekazywang
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jednostronnie przez sprzedawce, jako administratora
danych osobowych klienta.

Ostatnim krokiem prowadzacym do ztozenia za-
mowienia przez klienta jest klikniecie w odpowiedni
przycisk. Jego tres¢ nie moze by¢ jednak dowolna -
powinien by¢ oznaczony stowami ,zamowienie z obo-
wigzkiem zaptaty” lub sformutowaniem réwnowaz-
nym (przyktadowo ,kupuje i ptace”). Naruszenie tego,
mogtoby sie wydawac btahego, obowigzku, niesie za
soba powazne konsekwencje — powoduje, ze umowa
sprzedazy w ogole nie zostaje zawarta.

c. Zawarcie umowy — i co dalej?

Kolejnym etapem jest przekazanie konsumentowi po-
twierdzenia zawarcia umowy.

W praktyce czesto ma to miejsce poprzez wystanie
wiadomosc¢ e-mail z podsumowaniem ztozonego za-
mowienia (z informacjg ,co zostato kupione”, o tgcznej
cenie, sposobie i terminie zaptaty, sposobie i terminie
spetnienia Swiadczenia) i zatagczonym regulaminem
sklepu internetowego. Do maila czesto zatgcza sie tez
polityke prywatnosci




2. Wysytka towaru:

a. W jakim terminie powinienem ja zreali-
zowac?

Zgodnie z ogolnymi przepisami kodeksu cywilnego,

w relacjach B2C (business to consumer) sprzedawca
ma obowigzek wydac rzecz kupujgcemu niezwtocznie,
nie pozniej niz w terminie 30 dni od zawarcia umowy
sprzedazy. Umowa moze jednak przewidywac inny
(dtuzszy lub krotszy) termin. W kontekscie sprzedazy
online, termin na wydanie towaru jest w rzeczywistosci
okresem, w ktorym produkt powinien zosta¢ dostar-
czony do konsumenta.

Warto pamietac, ze wskazany przez przedsiebiorce
termin dostawy staje sie elementem zawartej z kon-
sumentem umowy, a przedsiebiorca jest zobowigzany
do jego dochowania. Konieczne jest wiec wywazenie
miedzy dziataniami marketingowymi i atrakcyjnymi

z perspektywy konsumenta krotkimi terminami realiza-
cji zamowienia, ktore majg zachecic go do korzystania
z naszego sklepu, a realnymi mozliwosciami dostawy
towaru (z uwzglednieniem czasu niezbednego na
doreczenie towaru przez przewoznika — opdznienia po
jego stronie sg faktycznie naszym opodznieniem).

b. Czy musze zagwarantowac Klientom
konkretne mozliwosci dostawy / odbioru?

Przepisy nie wymagajg od sprzedawcow, aby zapew-
nili konsumentowi konkretne mozliwosci dostawy czy
odbioru rzeczy - jesli chcemy mozemy ograniczyc sie
wytgcznie do wysytki np. kurierem, albo wytacznie do
koniecznosci osobistego odbioru rzeczy. Oczywiscie
uzgodniony na etapie sktadania zamowienia sposob

Jak zaczgé / przenieéé biznes do Internetu (B2B, B2C)?

dostawy czy odbioru towaru staje sie elementem umo-
wy z konsumentem i jest dla przedsiebiorcy wigzacy.

c. Czy moge przerzucié¢ koszty wysytki na
Klienta?

Koszty wysytki mogg zostac przerzucone na klienta
(réowniez w przypadku relacji B2C), przy czym klient
powinien zostac¢ o tym odpowiednio poinformowany.

Na etapie sktadania zamowienia przedsiebiorca po-
winien przekazac¢ konsumentowi informacje o tagcznej
cenie zamawianych produktow wraz z podatkami oraz
o optatach za transport, dostarczenie, ustugi pocztowe
oraz innych kosztach (wiecej na ten temat w punkcie
,Jak zbudowac $ciezke zakupowa?”).

d. Oprécz towaru, co jeszcze musze umie-
sci¢ w przesytce do Klienta?

Zawartosc przesytki do Klienta jest uzalezniona od
tego, w jaki sposob przedsiebiorca skonstruowat sciez-
ke zakupowa.

Jesli po jej zakonczeniu nie przekazat elektronicznie
konsumentowi potwierdzenia zawarcia umowy — w ta-
kim wypadku powinien ,dorzuci¢” je do paczki.
Najczestszym i w praktyce najtatwiejszym rozwigza-
niem jest jednak przekazanie konsumentowi potwier-
dzenia w formie mailowej jeszcze przed wystaniem
towaru — wowczas nie ma koniecznosci zatgczania
dodatkowych informacji do przesytki.

W praktyce czesto zdarza sie, ze wraz z towarem
konsument otrzymuje formularz, z ktérego moze
skorzysta¢ w razie checi odstgpienia od umowy. For-
mularz ten jest jednym z elementow, jakie powinno



zawierac potwierdzenie zawarcia umowy. Podobnie
jak w przypadku pozostatych informacji objetych tym
potwierdzeniem — jesli formularz zostat przekaza-

ny konsumentowi przed wysytkg towaru na trwatym
nosniku (np. pdf wystany mailem), nie ma koniecznosci
zatgczania go do przesytki. Wowczas jego dotgczenie
staje sie dobrg praktyka rynkowa, a nie obowigzkiem.
Dodatkowo, jesli jest to potrzebne do korzystania

Z rzeczy, sprzedawca powinien przekazac kupujgce-
mu sporzgdzone w jezyku polskim instrukcje obstugi,
konserwacji i ew. inne dokumenty z wyjasnieniami
dotyczgcymi sposobu korzystania z rzeczy.

Niezaleznie od przepisow dotyczacych praw kon-
sumenta i samej umowy sprzedazy, nalezy pamietac

o przepisach podatkowych, ktére moga naktadac na
sprzedawce obowigzek wydania kupujgcemu faktury
lub paragonu, przy czym w zasadzie oba te dokumenty
mogga tez by¢ dostarczone wczesniej elektronicznie
(pod odpowiednimi warunkami, np. wyrazona przez
klienta zgoda na wystawianie i wysytanie faktur elektro-
nicznie).

e. Czy razem z towarem moge wysytaé np.
bony promocyjne na kolejne zakupy?

Zataczanie do przesytek materiatow marketingowych
(np. bondw promocyjnych) jest czestg praktyka na
rynku e-commerce. Takie dziatanie jest dozwolone

i zwykle nie wymaga uzyskania od klienta dodatkowej
zgody.

Wyjatkiem moze byc¢ sytuacja, w ktérej sprzedawca
planuje przekazac klientowi materiaty promujace inny
podmiot, np. spotke powigzang, albo pozyskanego
partnera biznesowego. W takim wypadku powinnismy
upewnic sie, ze informowalismy o takiej mozliwosci
naszych klientow (zwykle w ramach polityki prywatno-
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sci). Dodatkowo, gdyby dane klientdw miatyby byc tez
udostepniane tym zewnetrznym podmiotom, trzeba
rozwazyc¢ koniecznosc odbioru od klienta dodatkowej
zgody (nie jest zawsze konieczna — zalezy od kontek-
stu).

Nalezy pamietac, ze klientowi przystuguje prawo do

zgtoszenia sprzeciwu wobec przetwarzania jego da-
nych w celach marketingu bezposredniego, czyli np.
wtasnie wobec zatgczania materiatéw promocyjnych
do kierowanych do niego przesytek. W takiej sytuacji
dalsze wysytanie materiatow marketingowych razem
z towarem nie bedzie juz mozliwe.

3. Klienci:

a. Kiedy nie musze akceptowacé zwrotu to-
waru kupionego online? Czy prawo zwrotu
moge ograniczy¢ w umowie (np. nie chce
przyjmowac towarow z zerwana metka)?

Prawo do odstagpienia, poza kilkoma wyjatkami, nie
moze zosta¢ ograniczone. Przedsiebiorca nie moze
wiec zastrzec w umowie/ regulaminie sklepu interne-
towego, ze nie akceptuje zwrotow towardw, ktdre byty
przez konsumenta uzywane czy zostaty pozbawione
metki lub oryginalnego opakowania.

Zgodnie z przepisami (o czym nalezy poinformowac
konsumenta) prawo do odstgpienia nie przystugu-

je konsumentowi w odniesieniu do umow, ktérych
przedmiotem sg m.in.:

e rzeczy stworzone na zamowienie wedtug specyfi-
kacji konsumenta;

e rzeczy ulegajgce szybkiemu zepsuciu lub majace
krotki termin przydatnosci do uzycia;




e rzeczy dostarczane w zapieczetowanym opako-
waniu, ktérych po otwarciu opakowania nie mozna
zwrocic¢ ze wzgledu na ochrone zdrowia lub ze
wzgledow higienicznych — jezeli opakowanie zo-
stato otwarte po dostarczeniu (np. bielizna);

e nagrania dzwigkowe lub wizualne albo programy
komputerowe dostarczane w zapieczetowanym
opakowaniu — jezeli opakowanie zostato otwarte
po dostarczeniu;

e tresci cyfrowe, ktore nie sg zapisane na nosniku
materialnym — jezeli spetnianie $wiadczenia roz-
poczeto sie za wyrazng zgoda konsumenta przed
uptywem terminu do odstgpienia od umowy i po
poinformowaniu go przez przedsiebiorce o utra-
cie prawa odstgpienia od umowy — np. w ramach
platform VOD, streaming gier etc.

b. Jak mam sie zachowagé, gdy zwracany
towar nosi slady uzywania?

Poza wskazanymi wyzej wyjatkami, przedsiebiorca nie
moze odmowic przyjecia zwrotu towaru ze wzgledu
na to, ze nosi on slady uzytkowania, jezeli kupujgcym
byt konsument. W relacjach b2b prawo zwrotu co do
zasady nie przystuguje (co zmieni sie jednak czesciowo
od 1 stycznia 2021 r.).

Celem prawa odstgpienia od umowy jest to, aby kon-
sument mogt ,przetestowac” produkt, czyli sprawdzic
jego charakter, cechy i funkcjonowanie zanim podej-
mie ostateczng decyzje o jego zatrzymaniu, w podob-
nym zakresie, jak gdyby dokonat zakupu ,stacjonarnie”.
Jesli jednak okaze sie, ze:

¢ konsument korzystat z rzeczy w sposob wykracza-
jacy poza niezbedny do stwierdzenia powyzszych
wtasciwosci (np. konsument nie tylko przymierzyt,
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ale nosit na co dzien zwracane obuwie, na co
wskazuje stan jego podeszwy),

» takie korzystanie doprowadzito do zmniejszenia
wartosci zwracanej rzeczy, przedsiebiorca moze
obcigzy¢ go odpowiednimi kosztami (odpowia-
dajagcymi kwocie zmniejszenia wartosci danego
produktu). Warto pamieta¢ o odpowiednim udo-
kumentowaniu badania zwracanej rzeczy i straty,
jaka ma ponies¢ przedsiebiorca.

c. Na jakie zagdania musze by¢ gotowy, gdy
okaze sie, ze moéj produkt ma wade?

Jedli okaze sie, ze sprzedany produkt ma wade, nieza-
leznie od kwestii ewentualnej gwarancji (requlowanej
w praktyce kartg gwarancyjna lub innym podobnym
dokumentem wystawionym przez producenta), klient
bedzie mogt skorzystac z praw ustawowych przy-
stugujacych mu w ramach rekojmi. Klient bedacy
konsumentem zawsze bedzie wiec mogt zazgdac od
sprzedawcy:

e naprawienia towaru (usuniecia wady);

* wymiany towaru na nowy;

*  Obnizenia ceny;

e oddania catosci ceny (odstgpienie od umowy) —
o ile wada jest istotna.

Sprzedawca ma prawo odmowic spetnienia zgdania
klienta, polegajgcego na naprawie lub wymianie towa-
ru, jezeli:

*  bytoby to dla niego niemozliwe do zrealizowania
(np. wycofanie produktu przez producenta —
w przypadku zgdania wymiany), albo

e W porownaniu z drugim z mozliwych zgdan,
wymagatoby nadmiernych kosztow (np. klient za-

Jak zaczac¢ / przeniesc biznes do Internetu (B2B, B2C)?

zadat naprawy rzeczy, ktéra generuje kilkukrotnie
wieksze koszty niz jej wymiana).

Oczywiscie w takiej sytuacji sprzedawca ma obowigzek
spetnienia innego z mozliwych zadan klienta.
Dodatkowo, jesli klient zdecyduje sie na zadanie ob-
nizenia ceny lub odstgpienie od umowy, sprzedawca
moze zamiast tego zaproponowac wymiane towaru na
nowy lub naprawe rzeczy. Przedsiebiorca nie ma jed-
nak takiej mozliwosci, jesli produkt byt juz przez niego
naprawiany lub wymieniany.

W przypadku relacji B2B, przystugujace klientowi prawa
z tytutu rekojmi moga zostac ograniczone lub nawet
wytgczone (nie jest to jednak dopuszczalne w stosun-
kach z konsumentami i czesciowo nie bedzie dopusz-
czalne w relacjach b2b po 1 stycznia 2021 roku).

d. Czy musze udzielaé¢ gwarancji?

Udzielenie gwarancji nie jest obowigzkowe, bez
wzgledu na to, czy mamy do czynienia z relacjg B2B
czy B2C. Dodatkowo, najczesciej gwarancji udziela
producent, a nie sprzedawca.

Oczywiscie nalezy pamietac, ze nawet w razie braku
gwarancji, jesli produkt okaze sie wadliwy, klientowi
przystugiwac¢ beda uprawnienia z rekojmi (tak jak to
opisano powyzej).
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4. Kontrahenci:

a. Na co powinienem zwrdécié uwage przy
wyborze kontrahenta (przewoznika/kurie-
ra, operatora ptatnosci online, dostawcy
strony internetowej, hostingu/chmury
obliczeniowej)?

Przed nawigzaniem wspotpracy warto sprawdzi¢ dane
kontrahenta w publicznie dostepnych bazach np.

KRS (w przypadku spotek) i CEIDG (w przypadku osob
fizycznych) oraz na tzw. biatej liscie podatnikow VAT,
zawierajgcej m.in. dane kontrahenta, informacje o jego
rejestracji jako podatnika VAT i przypisanych do niego
rachunkach bankowych.

Warto tez ,sprawdzi¢” naszego potencjalnego kon-
trahenta w ramach wyszukiwarki internetowej, gdzie
czasem znalez¢ mozemy opinie na jego temat.

b. Czy ponosze odpowiedzialnosc¢ za swo-
ich dostawcow (np. za sposdb realizacji
dostawy lub dziatania strony interneto-
wej)?

O ile w relacjach B2B istnieje mozliwos¢ modyfikacji
zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy, o tyle w sto-
sunkach B2C zasadg jest, ze przedsiebiorca ponosi od-
powiedzialno$¢ za dziatania swoich podwykonawcow
i innych podmiotow, ktorym zleca czynnosci zwigzane
z procesem sprzedazy online.

Jednym z najczesciej popetnianych przez sprze-
dawcow z branzy e-commerce btedow jest proba
wytgczenia albo ograniczenia odpowiedzialnosci za
ewentualne uszkodzenia towarow powstate na etapie
dostawy realizowanej przez zewnetrznego przewoz-

Jak zaczac¢ / przeniesc biznes do Internetu (B2B, B2C)?

nika. Tymczasem, jesli kupujgcym jest konsument,
sprzedawca ponosi odpowiedzialnosc za ewentualne
uszkodzenia towaru do momentu jego wydania kon-
sumentowi przez dostawce. W praktyce oznacza to,
ze w relacji B2C sprzedawca odpowiada przed klien-
tem za dziatania firmy kurierskiej, poczty czy innego
przewoznika. Oczywiscie jesli ewentualna szkoda jest
wynikiem dziatan ww. podmiotu, sprzedawca moze
wystgpi¢ do niego z odpowiednim roszczeniem. Nie
moze jednak zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci wzgle-
dem konsumenta ,przekierowujgc” go bezposrednio
do przewoznika.

Wyjatkiem od tej zasady s3 sytuacje, gdy to konsument
wybrat przewoznika i sprzedawca nie miat na ten wy-
bor wptywu. Wowcezas przedsiebiorca nie odpowiada
za dziatania dostawcy. W praktyce sytuacje, w ktorych
konsument sam organizuje transport zakupionych

w sieci towardw, nie wybierajgc przy tym przewoznika
z listy zaproponowanej przez sprzedawce, nie zdarzaja
sie jednak czesto.
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5. Sprzedaz online
a dane osobowe

Nieodtgcznym elementem prowadzenia
sklepu internetowego jest przetwarzanie
danych jego klientéw, podlegajace regula-
cjom unijnego rozporzadzenia w sprawie
ochrony danych osobowych (RODO).

W tym kontekscie pojawia sie potrzeba umieszczenia

w serwisie okreslonych tresci tj.:

e klauzuli informacyjnej/ polityki prywatnosci,

* w niektorych sytuacjach — klauzul zgdd na prze-
twarzanie danych.

Niezaleznie trzeba tez zastanowic sig, jakie dane klienta
zbieramy — katalog tych danych moze byc¢ ograniczo-
ny przepisami (zwtaszcza jesli chodzi o dane ,obowigz-
kowe"), nie mozna tez zbiera¢ danych fakultatywnych
.Na zapas”.

Przedsiebiorca ma obowigzek przekazac klientom
informacje o przetwarzaniu ich danych najpdzniej

w momencie, kiedy dane te sg zbierane. W praktyce
wymagane informacje sg wiec przekazywane m.in. na
etapie zaktadania konta w sklepie internetowym, skta-
dania zamdwienia, wysytania zapytania przez formularz
kontaktowy czy zapisu do newslettera.

Istnieje kilka sposob realizacji obowigzku informacyjne-
go, przyktadowo:
o umieszczenie wszystkich (petnych) informacji
w kazdym miejscu zbierania danych,
e umieszczenie w ww. miejscach krotkich odniesien
przekierowujgcych klienta do polityki prywatnosci

R Lesniewski
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kompleksowo opisujgcej procesy przetwarzania
danych, w ramach danego sklepu internetowego.

W praktyce, znaczna czesc przedsiebiorcow decyduje
sie na wybor drugiego z ww. sposobow przekazywania
informacji — jest on prostszy i nie wymaga umiesz-
czania duzej ilosci tekstu w kazdym miejscu, w ktérym
klient moze udostepnic¢ swoje dane.

W kontekscie zgdd na przetwarzanie danych nalezy
pamietac, ze ich odbieranie nie zawsze jest konieczne
i uzasadnione, a czasami stanowi btad. W sklepach
internetowych czesto mozna spotkac sie z checkboxa-
mi zawierajgcymi zgode klienta na przetwarzanie jego
danych osobowych np. w celu realizacji ztozonego

zamowienia. Takie dziatanie nie jest jednak prawidtowe.

Przepisy przewidujg rézne podstawy przetwarzania
danych — jedna z nich jest niezbednos¢ do wykonania
umowy, czyli wtasnie dostarczenia klientowi zamowio-
nego przez niego towaru.




Jak sie rozwijaé?

1. Czy i jak moge reklamowacé
moje produkty i ustugi online?

Reklama wtasnych produktéw i ustug w In-
ternecie jest jak najbardziej mozliwa (nawet
dostosowana do preferencji uzytkownikow
Internetu, np. na bazie odwiedzanych przez
nich witryn).

Zwykle nie wymaga zbierania od klientow dodat-
kowych zgdd na przetwarzanie danych osobowych

— podstawa takich dziatan jest uzasadniony interes
administratora, ale zgoda moze byc¢ konieczna z uwagi
na stosowang technike reklamowa.

Reklama moze polegac np. na publikacji banerow na
okreslonych stronach www w zaleznosci od typu ich
uzytkownikow (dziatania czesto oparte o technologie
cookies — o stosowaniu plikow cookies nalezy po-
informowac na swojej stronie www, a takze odebrac
zgode na ich wykorzystywanie w celach marketingo-
wych, analitycznych czy wspotdzielenia z zewnetrz-
nymi podmiotami) czy wysytaniu newslettera (wysytka
newslettera wymaga zgody, przy czym moze byc¢ ona
udzielona przez samo podanie adresu mailowego

w tym wtasnie celu).

Zgoda moze byc¢ rowniez wymagana w przypadku bar-
dziej zaawansowanych dziatan opartych na tzw. profi-
lowaniu uzytkownikow Internetu i dostosowywaniu do
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nich tresci reklamowych, np. na bazie geolokalizacji,
przy czym mozliwie ,proste” dostosowywanie wygladu
strony w zaleznosci od typu uzytkownika (np. kobieta/
mezczyzna) takiej zgody raczej nie potrzebuje.

Klient musi by¢ tez swiadomy m.in. przez jaki okres,

w jakich celach i na jakiej podstawie jego dane sg
przetwarzane w zwigzku z dziataniami marketingowy-
mi — takie informacje powinny zosta¢ uwzglednione
w przekazywanej mu klauzuli informacyjnej/ polityce
prywatnosci.

2. Co musze zrobié, zeby urucho-
mic¢ skuteczny newsletter (ma-
ilowy, sms, webpush, wysytaé¢
wiadomosci na Messengerze,
WhatsApp'ie)?

Wysytka newslettera wymaga zgody klienta
na otrzymywanie informacji handlowych.
Zgoda powinna zosta¢ wyrazona osobno
dla kazdego kanatu komunikacji, ktérym
moze by¢ np. wysytka na numer telefonu

i powigzane z nim komunikatory, czy od-
rebnie — na adres e-mail.

Zgoda moze zostac¢ wyrazona np. poprzez odhacze-
nie odpowiedniego checkboxa, czy tez przez podanie




swojego maila, numeru telefonu w odpowiednim polu
zbierajgcym zapisy do newslettera na stronie www (jesli
z kontekstu wyraznie wynika cel wysytania informacji
handlowych).

Konieczne jest tez zapewnienie, ze klient bedzie
Swiadomy tego, co akceptuje — niedopuszczalne jest
stosowanie z gory zaznaczonych checkboxéw ze zgo-
da na newsletter czy umieszczenie w ogoélnym regula-
minie serwisu zapisu stanowigcego, ze jego akceptacja
oznacza zgode na przesytanie newslettera.

Aby zachecic¢ klienta do wyrazenia zgody, czesto przy-
znaje mu sie jakis rodzaj bonusu — np. rabat na pierw-
sze zakupy.

3. Jak moge wykorzystacé social
media do marketingu?

Social media sg coraz czesciej wykorzysty-
wane do dziatari marketingowych. W za-
leznosci od potrzeb sprzedawcy, dziatania
te moga by¢ zupeinie podstawowe (np.
publikowanie postéw zachecajacych do
zakupow i informacji o aktualnych promo-
cjach na fanpage’'u sprzedawcy) albo nieco
bardziej zaawansowane (np. organizacja
konkursow).

Przedsiebiorcy coraz chetniej nawigzujg tez wspot-
prace z influencerami tj. osobami, ktore m.in. poprzez
publikacje postow na swoich profilach online wptywaja
na decyzje zakupowe swoich followers'éw (potencjal-
nych klientdw sprzedawcy).

R Lesnicwski
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Sposdb wykorzystania social media zalezy oczywiscie
od koncepcji marketingowej przedsiebiorcy. Nie moz-
na jednak zapomniec¢, ze platformy spotecznosciowe
posiadaja swoje wtasne regulacje, ktore mogg doty-
czyc¢ obszaru promocji i naktadac¢ na przedsiebiorce
szczegolne, dodatkowe obowigzki np. informacyjne.
Planujgc kampanie marketingowa warto wiec przejs¢

przez zapisy odpowiednich regulaminow i wytycznych.

4. Co musze zrobié, zeby rozpo-
cza¢ kampanie marketingowsa
w formie, ktdérej wczesniej nie
przewidziatem i nie opisatem
jej w regulaminie serwisu ani
polityce prywatnosci?

Tworzac dokumentacje warto stosowac
mozliwie uniwersalne zapisy, ktére bedg
obejmowac rézne formy kampanii mar-
ketingowych. Czesto nawet juz prosty,
ogolny zapis o tym, ze dane klientéw moga
by¢ przetwarzane w celach reklamowych/
marketingowych stanowi podstawowe
zabezpieczenie dla szeregu dziatar promo-
cyjnych.

Jesli jednak nowa kampania nie moze zosta¢ wpro-
wadzona w oparciu o istniejgce dokumenty (wymaga
np. profilowania uzytkownikow, o ktérym wczesniej
nie byli informowani), konieczne bedzie ich dostoso-
wanie. Kluczowe jest, aby klient zostat poinformowany
o przetwarzaniu jego danych w nowych, okreslonych
celach, w tym o ew. profilowaniu i personalizowaniu
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przekazywanych mu tresci.

Nalezy pamietac¢, ze niektore akcje marketingowe (np.
konkursy) kazdorazowo bedg dodatkowo wymagac
stworzenia regulaminu opisujgcego zasady ich prze-
prowadzenia.

5. Jak moge poprawic¢ skutecz-
nos¢ mojej sprzedazy i ,odchu-
dzi¢” sciezke zakupowa (od-
biera¢ mozliwie krétkie zgody,
skroci¢ wymagane przez prze-
pisy obowiazki informacyjne)?

Stworzenie przyjaznej sciezki zakupowej i wyelimino-
wanie nadmiarowych tresci, poza ogoélnym efektem
wizualnym, moze sprawic, ze konsumenci chetniej
beda zostawac na stronie sklepu (a w konsekwencji —
robi¢ zakupy).

Przepisy wymagajg od przedsiebiorcow umieszczania
w ramach s$ciezki zakupowej szeregu réoznych tresci.
Nie oznacza to, ze musza byc¢ one pisane skompliko-
wanym prawniczym jezykiem. Z perspektywy konsu-
menta lepiej, aby komunikaty byty proste i zrozumiate.
Przyktadowo, jeden z przepisow wymaga zbierania
zgody na ,uzywanie telekomunikacyjnych urzgdzen
koncowych dla celow marketingu bezposredniego”.
Zamiast kopiowac czesto niezrozumiata dla konsu-
menta tres¢ przepisu, przedsiebiorca moze odebrac
zgode np. na ,otrzymywanie newslettera w formie SMS
na podany numer telefonu”. Taka zgoda bedzie rownie
skuteczna jak oparta wprost na tres¢ przepisu, a konsu-
ment chetniej ja wyrazi widzac ,na pierwszy rzut oka”,
na co sie zgadza.

14



Innym przyktadem skracania tresci jest jeden z mozli-
wych sposoboéw przekazywania klauzuli informacyjnej
wymaganej przez RODO. W praktyce sprzedawcy
coraz czesciej umieszczajg w miejscach zbierania
danych jedynie krotkie odniesienia/ hiperlinki odsytajg-
ce do bardziej kompleksowych informacji (np. zaktadki
z polityka prywatnosci). Takie rozwigzanie powoduje,
ze klient moze w tatwy sposodb uzyskac informacje

o przetwarzaniu jego danych, ale informacje te nie
zdominujg sciezki zakupowe;.

6. Czy moge wprowadzaé za-
chety dla Klientow (promocje,
bony rabatowe) w zamian za

I n

zapis do newslettera, ,like'a” na
fanpage'u lub inne zgody, kto-

rych potrzebuje, zeby rozwijac

moj serwis?

Takie dziatania sg dopuszczalne i dosc¢ czesto spoty-
kane w praktyce — promocja czy bon rabatowy moga
by¢ forma nagrody, podziekowania czy ,zaptaty” za
wyrazenie okreslonej zgody (np. zapis do newslettera)
czy podanie swoich dodatkowych danych (np. doty-
czacych zainteresowan, preferencji zakupowych etc.).

Wazne jest, aby na etapie wyrazania zgody konsument
znat warunki skorzystania z promocji. Przyktadowo,
jesli kod rabatowy za zapis do newslettera moze zostac
wykorzystany przy zakupach o okreslonej wartosci,
konsument powinien zostac¢ o tym poinformowany
przy zapisie, a nie dopiero podczas wykorzystywania
kodu w sklepie.

MAglaled miasto spotkan Borkiewicz
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Zapis do newslettera czy ,like" na fanpage’u nie moga
byc¢ jednak warunkiem zawarcia umowy sprzedazy -
taki mechanizm mogtby zosta¢ uznany za wymuszanie
zgody (a nie nagradzanie za jej wyrazenie).

Co wiecej, klient ma prawo w kazdym czasie cofnac
wyrazong zgode. Co do zasady nie powinno to skut-
kowac odebraniem np. rabatu na pierwsze zakupy juz
po ich dokonaniu. Dopuszczalny jest natomiast model,
oparty o zasade ,przez caty okres waznosci wyrazonej
zgody na marketing, otrzymujesz 5% rabatu”.

7. O czym powinienem pamietaé
otwierajac nowe kanaty sprze-
dazy, np. sklep w aplikacji mo-
bilnej na smartphony, tablety?
Czy musze ponownie odbieracé
zgody, przeprowadza¢ ponow-
na rejestracje, czy moge za-
chowaé dotychczasowe konto
Klienta?

Otwierajgc nowe kanaty sprzedazy nalezy zweryfiko-
wac istniejgce dokumenty i upewnic sie, ze obejmuija
one planowane dziatania.

Przyktadowo, jesli zawarta z klientem umowa dotyczy
jedynie prowadzenia konta w ramach serwisu dostep-
nego pod okreslonym adresem, uruchomienie konta

w aplikacji mobilnej bedzie wymagato jej dostosowania
(zmiany regulaminu).

Po odpowiednim rozszerzeniu umowy, klient bedzie
mogt korzystac z konta w aplikacji mobilnej bez ko-
niecznosci ponownej rejestracji.
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Drugim, obok regulaminu, kluczowym dokumentem,
jaki nalezy zweryfikowac jest przekazana klientowi
klauzula informacyjna wynikajaca z RODO. Przed
uruchomieniem nowego kanatu sprzedazy nalezy
upewnic sie, czy dotychczasowe informacje byty na
tyle uniwersalne, ze pokrywajag réwniez ten kanat, czy
nalezy je uzupetnic.

8. Jak mam wprowadzaé¢ nowe
funkcjonalnosci, gdy rozwi-
jam biznes online (jak zmieni¢
regulamin)?

Wazne jest, aby potencjalng mozliwos¢ wprowadza-
nia nowych funkcjonalnosci uwzglednic juz na etapie
projektowania regulaminu. Oczywiscie nie wszystkie
pomysty i plany jestesmy w stanie przewidzie¢ na po-
czatkowym etapie dziatalnosci — regulamin powinien
wiec od poczatku przewidywac wtasciwg procedure
umozliwiajgca jego zmiane (ktéra moze okazac sie nie-
zbedna do wprowadzenia tych pomystéw czy planéw).
Projektujac regulamin nalezy z gory okresli¢ nie tylko
sposob, ale tez mozliwe wazne przyczyny, ktore te
zmiane uzasadniaja.

Jesli przedsiebiorca podejmie decyzje o wprowadzeniu
nowych funkcjonalnosci, powinien zmieni¢/ rozszerzy¢
zawarta z klientem umowe zgodnie z obowigzuja-

€3 na jej podstawie procedurg. Konsument, ktory nie
zgadza sie na nowa tresc regulaminu, powinien miec
mozliwosc rozwigzania umowy — tak, aby nie wigzaty
go nowe regulacje. Standardem jest wprowadzanie
mechanizmu, zgodnie z ktérym klient nie musi akcep-
towac¢ zmian nowego regulaminu (wystarczy powiado-
mienie o zmianie).
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9. W jakich celach moge wyko-
rzystywacé dane moich Klien-
téw?

Dane klientow sklepu internetowego sg zwykle prze-
twarzane w celu utworzenia konta, realizacji zamowien
czy prowadzenia statystyk i dziatan marketingowych.
Przepisy dotyczace ochrony danych sg przy tym dosc¢
elastyczne — nie definiujg konkretnych mozliwych ce-
low przetwarzania. Nalezy przy tym pamietac, aby dane
klientow byty:

e zbierane w wyraznych i uzasadnionych celach (nie
nalezy zbiera¢ danych ,na zapas”),

e zbierane wytacznie w takim zakresie, jaki jest nie-
zbedny do realizacji ww. celow (nie nalezy zbierac
wiecej danych niz rzeczywiscie jest potrzebne),

e przechowywane nie dtuzej niz jest to konieczne
dla celéw ich przetwarzania.

Oczywiscie klient powinien by¢ swiadomy, w jakich ce-
lach jego dane s3 przetwarzane — informacje te nalezy
przekazac juz na etapie zbierania danych, udostepnia-
jgc mu tzw. klauzule informacyjng. Jesli w przysztosci
zaistnieje potrzeba przetwarzania zebranych danych
klienta w nowych celach — przekazane mu informacje
nalezy odpowiednio uzupetnic.

AR Lesnicwski
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10. Czy dane, ktore zebratem
w sklepie online moge prze-
twarzaé¢ w celach zwigza-
nych z dziatalnoscig moich
sklepow stacjonarnych (np.
w celu zbierania punktow za
zakupy w ramach programu
lojalnosciowego)?

Zebrane w sklepie internetowym dane moga by¢
wykorzystywane rowniez w ramach sklepow stacjo-
narnych. Przyktadowo, sprzedawca moze uruchomic
program lojalnosciowy uprawniajgcy do znizek, pro-
mocji czy nagrod odbieranych w sklepie stacjonarnym,
uwzgledniajgc przy tym rowniez zakupy zrobione przez
uzytkownika w sklepie online czy prowadzi¢ inne dzia-
tania marketingowe w sklepach stacjonarnych w opar-
ciu o zgody zebrane w sklepie internetowym.
Obowigzujace przepisy sprzyjaja takim rozwigza-

niom. Posiadanie podstawy do przetwarzania danych
klientow w celach marketingowych w ramach sklepu
online jest zwykle wystarczajace, aby realizowac¢ kam-
panie marketingowe réwniez w sklepie stacjonarnym.
Podobnie jest ze zgoda na newsletter — przedsiebiorca
nie musi zbiera¢ oddzielnych zgdd na newsletter do-
tyczacy sklepu internetowego i stacjonarnego. Wystar-
czy, ze uzyska zgode na ,0golny” newsletter promujacy
jego towary czy ustugi.

Oczywiscie klient powinien wiedzie¢, ze jego dane
zebrane w sklepie internetowym przetwarzane sg row-
niez dla celow zwigzanych z dziatalnoscig stacjonarna.
Warto wiec, aby przekazywane klientowi informacje
byty mozliwie uniwersalne — nie zawieraty zapisow
ograniczajgcych planowane dziatania jedynie do sklepu
online.

Jak zaczac¢ / przeniesc biznes do Internetu (B2B, B2C)?

11. Jak sprawnie moge rozpo-
czac sprzedaz online rowniez
na rynkach zagranicznych?

Dzieki jednolitemu rynkowi unijnemu, coraz czesciej
przedsiebiorcy rozwijajacy swoje sklepy internetowe
podejmuja decyzje o rozszerzeniu dziatalnosci o rynki
zagraniczne.

Taki proces wymaga oczywiscie zadbania o kwestie
logistyczne i nawigzania wspotpracy z nowymi kontra-
hentami (np. wtascicielami magazynow czy zagranicz-
nymi firmami kurierskimi).

Nalezy upewnic sie tez, ze stosowane przez przedsie-
biorce dokumenty i procedury sg zgodne z regulacja-
mi obowigzujagcymi w krajach, w ktérych ma zostac
rozpoczeta sprzedaz czy swiadczenie ustug.

Sytuacje utatwia to, ze co do zasady krajowe przepisy
konsumenckie stanowig odzwierciedlenie przepisow
unijnych — przepisy te sg wiec czesto zblizone we
wszystkich krajach cztonkowskich. Oczywiscie moze
zdarzy¢ sie, ze obowigzujgce w poszczegolnych kra-
jach regulacje wprowadzac bedg dodatkowe wymogi
czy ograniczenia, dlatego posiadane dokumenty i pro-
cedury warto skonsultowac z lokalnym doradca.
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Jak zaczgé / przenies$é biznes do Internetu (B2B, B2C)?

Najczesciej popeiniane btedy

Tworzac i prowadzac sklep internetowy
sprzedawcy czesto popetniajg kilka typo-
wych btedow. Wsérdd nich sg m.in. te do-
tyczace kosztéw zwigzanych z reklamacja
czy zwrotem towaru w razie odstapienia od
umowy — nalezy pamietac, ze co do zasady
przedsiebiorca nie moze przerzucac ich na
konsumenta. Nieprawidtowe jest tez obcig-
zanie konsumenta jakimikolwiek kosztami
(np. optatg za przeprowadzong ekspertyze)
w sytuacji, gdy zgtoszona przez niego rekla-
macja okaze sie nieuzasadniona.

Innym czesto popetnianym btedem jest wytgczenie
odpowiedzialnosci sprzedawcy catosciowo lub chocby
za uszkodzenia towaru powstate w trakcie transportu
(dostawy do konsumenta) czy uzaleznienie jej od po-
siadania przez konsumenta odpowiedniego protokotu
podpisanego przez kuriera. Tymczasem, w relacjach
B2C sprzedawca odpowiada za stan wystanego towaru
do momentu, gdy zostanie on wydany konsumentowi
przez dostawce, a odpowiedzialnosci tej nie mozna
wytgczy¢ ani ograniczyc¢. Wiecej na ten temat w punk-
cie ,Czy ponosze odpowiedzialnos¢ za swoich do-
stawcow (np. za sposob realizacji dostawy lub dziatania
strony internetowej)?”.

Czesto popetnianym btedem jest rowniez ograniczanie
mozliwosci zgtaszania reklamacji poprzez wskazanie

Le$niewski
Borkiewicz
& Partners
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konkretnych wymogow, jakie powinna spetniac pra-
widtowo ztozona reklamacja pod rygorem jej nieroz-
patrzenia (np. zdjecia towaru, wystanie na konkretny
adres etc.).

Kolejna kategorig btedow popetnianych przez wta-
scicieli sklepdw online s3 te zwigzane z procesem
zbierania zgdd. Nalezy pamietac, ze wyrazane przez
konsumentow zgody powinny by¢ swiadome i dobro-
wolne. Nie mozna wiec ,zaszywac” ich w regulaminie
czy stosowac z gory zaznaczonych checkboxow. Do-
datkowo, w kontekscie zgdd na przetwarzanie danych
osobowych nalezy pamietac, ze nie zawsze sg one wy-
magane. Ich zebranie jest konieczne jedynie w sytuacji,
gdy nie istnieje inna podstawa przetwarzania danych.
Wiecej na temat zgod w Czesci 2 i 3 Poradnika.

Poniewaz niektore mechanizmy powtarzajg sie w roz-
nych sklepach internetowych - aby unikng¢ typowych
bteddw, warto zweryfikowac tzw. rejestr klauzul nie-
dozwolonych i upewnic sie, czy nie znajduje sie w nim
postanowienie, ktoére przedsiebiorca planuje umiescic
W Sswoim serwisie.
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