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,Jedyna stata rzeczg w zyciu jest zmiana”. Te stowa Heraklita z Efezu bardzo trafnie
oddaja sytuacje, ktora od dtuzszego czasu wystepuje w obszarze e-commerce. Rosnace
oczekiwania klientéw napedzane nowymi technologiami przektadaja sie na dynamike
zmian na rynku handlu elektronicznego. Coraz wieksze znaczenie zyskuje sprzedaz
produktéw przez Internet, w tym takze ustug cyfrowych. Ponadto chyba Zadna inna
branza nie odnotowata w ostatnim czasie tak licznych zmian legislacyjnych jak branza
handlu elektronicznego.

Jednocze$nie pandemia COVID-19 okazata sie katalizatorem przyspieszonej transfor-
macji cyfrowej i wprowadzania nowych modeli biznesowych na tym rynku. Mysle, ze
stwierdzenie, iZ Zyjemy w czasach przyspieszonej ewolucji cyfrowej, nie bedzie prze-
sadzone.

Sektor e-commerce w ostatnim czasie notuje niezwykle dynamiczne wzrosty. Jak wynika
z raportu Gemius, 77% internautéw dokonato w 2021 r. przynajmniej raz zakup6w online.
Odsetek Polakéw robigcych zakupy w sieci wzrést w stosunku do roku 2020 o 4 p.p. Na sku-
tek ograniczen w handlu tradycyjnym kupujgcy zmienili swoje zachowania konsumenckie.
Okazato sie, ze 30% e-konsumentdw kupuje w sieci wiecej produktéw, a 33% robi zakupy
przez Internet czesciej. Catodobowa dostepnos¢, wygoda, rozumiana jako brak konieczno-
$ci jechania do sklepu oraz jako nieograniczony czas na wybér poszukiwanego produktu,
sa tym, co najczesciej zacheca klientéw do korzystania z e-commerce. Ponadto niemal 65%
badanych wskazuje, ze ceny produktéw zamieszczanych w Internecie sa bardziej atrak-
cyjne niz te proponowane w sklepach tradycyjnych.

Nacisk na prowadzenie sprzedazy online widoczny jest zardwno w organizacjach od dawna
korzystajacych z dobrodziejstw cyfryzacji, jak i w organizacjach, ktére jeszcze do niedawna
dominowaty na tradycyjnym rynku. Nie tylko najwieksi gracze zaangazowali swoje zasoby
w sprzedaz w kanatach cyfrowych. Do kanatu sprzedazy internetowej przeszli takze przed-
stawiciele sektora matych i $rednich firm2. Ponadto z dobrodziejstw technologii zaczeli

1 Zrédto: E-commerce w Polsce 2021, Raport Gemius (https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-ak-
tualnosci/raport-e-commerce-w-polsce-2021.html).

2 7rédto: E-commerce w Polsce 2021, Raport Gemius (https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-ak-
tualnosci/raport-e-commerce-w-polsce-2021.html).
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Schemat 1. Wzrosty w sektorze e-commerce

777 ® 77% internautow dokonato w 2021 r. przynajmniej raz zakupéw onli-
° ne. Jest to wzrost 0 4 punkty procentowe w stosunku do roku 2020.

{05/ o 30% e-konsumentéw kupuje w sieci wiecej produktéw.

K L79 o 33% e-konsumentdw robi zakupy przez Internet czesciej.

korzysta¢ sprzedawcy bedacy konsumentami, ktérzy coraz mocniej zakorzeniajg sie w plat-
formach zakupowych, kierujac swoje komunikaty sprzedazowe do innych klientéw beda-
cych konsumentami (ang. consumer-to-consumer).

Oczekiwania e-klienta, jego motywacja zakupowa i dazenie przedsiebiorcéw do wzro-
stu generowanych obrotéw przy zapewnieniu e-klientowi spdjnosci doswiadczen
zakupowych przetozyty sie na zdigitalizowanie proceséw sprzedazowych, rozwiniecie
lub wzmocnienie nowych kanatéw komunikacji i sprzedazy. Dotyczy to nie tylko rynku
B2C (ang. business-to-consumer), ale takze B2B (ang. business-to-business). Handel
elektroniczny stat sie nie tylko powszechnym pojeciem, ale przede wszystkim zacho-
waniem globalnym, z ktérym powiazane sa okreslone reguty dziatania.

Dotychczasowe modele sprzedazowe obowigzujace na rynku tradycyjnym, jak i te
prowadzone w formie tradycyjnego e-sklepu, staly sie niewystarczajace. Konieczne
stato sie zatem unowoczes$nienie ich w taki sposdb, aby transparentnie odpowiadaé
na potrzeby klienta, jednocze$nie realizujac potrzeby marketingowe przedsiebiorcéw
pozwalajace na zachecanie konsumenta do skorzystania z okreslonej formy zakupéw,
jak i jego pozyskanie. Tradycyjne sklepy internetowe zaczety wdraza¢ nowoczesne
systemy zarzgdzania e-commercem, takie jak narzedzia do:

planowania zasob6w przedsiebiorstwa ERP (ang. Enterprise Resource Planning),
zarzadzania relacjami z klientami CRM (ang. Customer Relationship Menagement),
zarzadzania tancuchem dostaw SCM (ang. Supply Chain Management) czy
zarzadzania magazynem WMS (ang. Warehouse Management System).
Ponadto wielu przedsiebiorcow obok prowadzonego e-sklepu zdecydowato sie
przenie$¢ swoja sprzedaz dodatkowo na internetowe platformy handlowe mar-
ketplace. Jednoczes$nie rozwdj technologii pozwolit przedsiebiorcom dokonywaé

wyboréw i wdraza¢ dziatanie takiej platformy w oparciu o rézne Zrddta, takie jak
open source, oprogramowania chmurowe SaaS czy oprogramowania dedykowane



Wstep

i spersonalizowane dla danego przedsiebiorcy. Niektorzy przedsiebiorcy zaczeli
wykorzystywaé do prezentowania oferty sklepu internetowego takze poréwnywarki
cenowe.

Aby potaczy¢ sprzedaz offline i online, przedsiebiorcy w procesie sprzedazowym
zaczeli stosowac strategie omnichannel (wielokanatowo$¢), pozwalajaca na interak-
cje zklientem za pomoca wielu zintegrowanych ze soba kanatéw sprzedazy, w ktérych
panujg te same zasady oraz jako$¢ (spojne komunikaty, polityka cenowa, dostepno$¢
itp.)3. Wykorzystujgc strategie omnichannel przedsiebiorcy w dziataniach marketin-
gowych zaczeli dociera¢ do klienta poprzez wykorzystywanie réznych kanatéw infor-
macyjnych (SMS, e-mail), w sprzedazy proponowac klientom skorzystanie z opcji clik &
collect (zamawianie online, odbiér osobisty w sklepie), a w przypadku obstugi klienta
zapewniac bardziej nowoczesne formy kontaktu z klientem typu Facebook Messenger
czy WhatsApp. Jednocze$nie dla coraz szybciej rozwijajacego sie rynku q-commerce
konkurencyjnego do rynku e-commerce znaczenia nabraty technologie w obszarze
zarzadzania zaopatrzeniem i zaméwieniami wykorzystywane w dark store, pozwala-
jace na realizacje ekspresowych zakupéw sktadanych przez e-klienta.

Pandemia zwrdcita uwage przedsiebiorcéw na konieczno$¢ scalenia i uregulo-
wania poszczeg6lnych etapéw tancucha sprzedazowego holistycznie, ktory roz-
poczyna sie juz w chwili odpalenia przez e-klienta wyszukiwarki internetowej,
poprzez stosowanie réznych narzedzi zachecajgcych, i nie konczy sie z chwila
dostarczenia produktu czy wykonania ustugi e-klientowi, ale trwa jeszcze tak
dtugo, dopoéki realizowane sg ustugi posprzedazowe.

Jednoczesnie specyfika e-handlu (m.in. zawieranie uméw na odlegto$¢, brak mozli-
wosci wczesniejszego zapoznania sie z produktem, spersonalizowana reklama i pro-
mocja, réznorodnos¢ ofert), a takze rosngca sprzedaz na tym rynku towaréw, w tym
takze towaréw z wbudowanymi elementami cyfrowymi, wymogta na przedsiebior-
cach zwiekszong aktywno$¢ prowadzacego e-sprzedaz dla zapewnienia ochrony praw
przystugujacych konsumentom. A w przypadku taczenia przez przedsiebiorcéw kana-
16w sprzedazy konieczno$¢ dostosowania do regulacji prawnych juz i tak réznico-
wanej pozycji prawnej klientéw jednego sprzedajacego. Jednocze$nie wydaje sie, ze
przedsiebiorcy zaczeli dostrzega¢, iz prowadzenie sprzedazy na rynku elektronicznym
w wiekszym stopniu, niz ma to miejsce w formie tradycyjnej, jest podatne na dziata-
nia aktywistéw internetowych i ryzyko samodzielnych analiz regulatoréw w zakresie
spethienia przez e-sprzedawce okreslonych wymogéw, a budowanie trwatych relacji
z klientami powinno by¢ oparte na zaufaniu, realizowanym przez kierowanie do kon-
sumenta rzetelnych i przejrzystych komunikatow.

Unijny ustawodawca od wielu lat dostrzega potrzebe ujednolicenia zasad obowiazuja-
cych w srodowisku cyfrowym lub z nim zwiazanych. Warto w tym miejscu wspomnie¢

3 https://www.iab.org.pl/aktualnosci/poradnik-e-commerce-podstawowe-pojecia-i-koncepcja-handlu-
w-sieci/
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chociazby o wprowadzeniu gwarancji réwnego i niedyskryminacyjnego traktowania
transmisji danych w ramach $wiadczenia ustug dostepu do Internetu i zniesieniu optat
roamingowych (rozporzadzenie (UE) 2015/2120), ustanowieniu zakazu stosowa-
nia nieuzasadnionego blokowania geograficznego (rozporzadzenie (UE) 2018/302),
wprowadzeniu jednolitego portalu cyfrowego (rozporzadzenie (UE) 2018/1724), roz-
porzadzenia w sprawie identyfikacji elektronicznej i ustug zaufania w odniesieniu do
transakcji elektronicznych na rynku wewnetrznym (rozporzadzenie (UE) 910/2014),
dyrektywy w sprawie europejskich zasad cyberbezpieczenstwa (dyrektywa (UE)
2016/1148), dyrektywy w sprawie uméw o dostarczanie tresci lub ustug cyfrowych
(dyrektywa (UE) 2019/770), dyrektywy w sprawie prawa autorskiego i praw pokrew-
nych na jednolitym rynku cyfrowym (dyrektywa (UE) 2019/790) czy rozporzadzenia
w sprawie ochrony os6b fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych
i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych (rozporzadzenie 2016/679).

W kontekscie powyzszego zostat takze dostrzezony przez unijnego ustawodawce roz-
wdj modeli sprzedazowych, zaangazowanie w proces e-commerce szeregu podmio-
tow trzecich, wykorzystanie nowoczesnych technologii, rozwigzania chmurowe czy
tworzenie nowych produktéw cyfrowych.

Szereg dziatan online podejmowanych przez sprzedawcéw skupia sie na dotarciu
do nowych klientéw i budowaniu relacji z otoczeniem poprzez media spoteczno-
$ciowe, a brak spéjnych w tym zakresie regulacji prawnych w catej Unii rodzit nie-
pewnos$¢ w podejmowaniu dalszych dziatan rozwojowych przez przedsiebiorcow.

Wobec dynamicznie rozwijajacego sie tzw. Internetu rzeczy (ang. IoT - Internet of
Things lub Intelligence of Things) coraz bardziej popularne staty sie sprzety codzien-
nego uzytku wykorzystujace oprogramowanie pozwalajgce na gromadzenie, przetwa-
rzanie danych czy wymienianie danych za pomoca sieci komputerowej miedzy soba,
ktére z uwagi na swoja specyfike réwniez staty sie regulacyjnym wyzwaniem dla unij-
nego ustawodawcy.

Aby mo6c w petni czerpac korzysci z ewolucji cyfrowej, przedsiebiorcy i konsumenci
europejscy potrzebujg wspolnych regut gry. Stad tez na szczeblu europejskim zostaty
przygotowane regulacje majace znowelizowac nieprzystajace do rzeczywistosci prze-
pisy, ujednolici¢ i unowoczes$ni¢ je w taki sposéb, aby odpowiadaty zachodzacym
w gospodarce procesom, w tym przede wszystkim procesom cyfryzacji w catej Unii
Europejskiej. Wszystko to przy zachowaniu jak najwyzszej ochrony konsumenta.

Wyrazem powyzszego s3 trzy unijne dyrektywy przyjete przez Parlament Europejski

i Rade, ktére wywieraja znaczacy wptyw na branze handlu elektronicznego i ktére

zostaly omdéwione w niniejszej publikacji. Sg to:

1) Dyrektywa 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. zmieniajgca dyrektywe Rady
93/13/EWG i dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE
oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego egzekwowania i unowocze$nienia
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unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta, tzw. Dyrektywa Omnibus
(dalej jako: dyrektywa Omnibus lub dyrektywa 2019/2161),

2) Dyrektywa 2019/770 z dnia 20 maja 2019 r. w sprawie niektérych aspektéw uméw
o dostarczanie tresci cyfrowych i ustug cyfrowych, tzw. Dyrektywa cyfrowa (dalej
jako: dyrektywa cyfrowa lub dyrektywa 2019/770),

3) Dyrektywa 2019/771 z dnia 20 maja 2019 . w sprawie niektorych aspektéw umow
sprzedazy towardw, tzw. Dyrektywa towarowa (dalej jako: dyrektywa towarowa
lub dyrektywa 2019/771),

wraz z projektami polskich ustaw majgcych implementowac¢ zapisy ww. dyrektyw,
ktdre na potrzeby niniejszego opracowania i w celu lepszej nawigacji i odestan zostaty
oznaczone numerem z wykazu prac Rzadowego Centrum Legislacji odpowiednio
UC86 i UC53, o czym w dalszej czesci publikacji.

Niestety, prace nad ostatecznym brzmieniem nowelizacji polskich ustaw implementu-
jacych wszystkie trzy dyrektywy jeszcze sie nie zakonczyty i nie ma catkowitej pewno-
$ci co do daty ich wejscia w Zycie oraz finalnej tresci tych dokumentéw. Niemniej juz
teraz warto zwroci¢ uwage, ze projektowane przepisy wptyng szczegélnie na branze
handlu elektronicznego (cho¢ nie tylko), w tym przede wszystkim dostawcéw interne-
towych platform handlowych, sprzedawcéw prowadzacych sprzedaz za posrednictwem
e-sklep6w, internetowe platformy handlowe, sprzedawcéw oferujacych tresci lub ustugi
cyfrowe czy systemy e-commerce - oferujgce narzedzia do zarzadzania sklepami inter-
netowymi w modelu SaaS. Wprowadzone zmiany to takze wyzwania dla przedstawicieli
dostawcéw software’u - oprogramowania do prowadzenia sklepu internetowego, kté-
rzy w odpowiedni sposdb beda musieli zaktualizowa¢ dostarczane sklepom narzedzia
e-commerce badz utworzy¢ nowe funkcjonalnosci dla serwis6w internetowych spetnia-
jace wymogi prawne.

WAZNE! Wprowadzone zmiany w zasadach sprzedazy internetowej to takze wy-
zwania dla dostawcéw oprogramowania do prowadzenia sklepu internetowego.
Beda oni musieli w odpowiedni sposéb zaktualizowa¢ dostarczane sklepom na-
rzedzia e-commerce badz utworzy¢ nowe funkcjonalnoéci dla serwiséw interne-
towych spetniajgce wymogi prawne.

Tegoroczny indeks pokazuje, zZe organizacje przyspieszaja wdrazanie cyfrowej trans-
formacji i w ciagu ostatnich miesiecy osiagnety poziom, ktéry w normalnych warun-
kach zajatby lata. Transformacja cyfrowa jest postrzegana jako kluczowy czynnik
ozywienia gospodarczego, w tym takze w handlu internetowym. Az 81% polskich
organizacji priorytetyzuje programy cyfrowej transformacji. Jednak wedtug polskich
firm najwieksza bariera rozwoju transformacji to zmiany legislacyjne i regulacje®.
Z perspektywy sprzedawcéw ucigzliwe sa bariery hamujgce rozwdéj prowadzonej

4 Zrédto: Digital Transformation Index (https://DellTechnologies.com/DTIndex).
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przez nich dziatalno$ci. Rézne regulacje prawne stwarzajg niepewnos¢ zaréwno na
rynku krajowym, jak i w zakresie prowadzenia transgranicznego handlu.

WAZNE! Transformacja cyfrowa jest postrzegana jako kluczowy czynnik ozywie-
nia gospodarczego, w tym takze w handlu internetowym.

Niniejszy poradnik ma by¢ przewodnikiem po zmianach legislacyjnych, zwtaszcza
dla sprzedawcéw prowadzacych sprzedaz przez Internet, ale jednocze$nie ma by¢
zacheta do zidentyfikowania, w jakim zakresie unormowania dyrektyw beda wptywacé
na poszczeg6lne aspekty prowadzonej dziatalnosci i stosowane w niej modele bizne-
sowe. Tresci zawarte w publikacji moga by¢ takze punktem wyjscia do dalszego dzia-
tania w zakresie prowadzonych wewnetrznych analiz dotyczacych tego, czy wdroze-
nie zmian na skutek przyjecia dyrektyw do niektérych dotychczasowych rozwigzan
stosowanych w przedsiebiorstwie nie okaze sie korzystne. Zamieszczone na stronach
60-64 (tabele 6, 7, 8) oraz 119 (tabela 22) listy audytowe moga postuzy¢ jako ele-
ment kierunkowy do przeprowadzenia badania wypetniania obowiazkéw (nie tylko
informacyjnych) przez podmioty prowadzace dziatalno$¢ handlowa online, jak réw-
niez offline.

1. Dyrektywa Omnibus (2019/2161),
czyli uzasadnienie podjecia dziatan
harmonizacyjnych

Przyjecie przez Parlament Europejski i Rade Unii Europejskiej dyrek-
tywy 2019/2161 jest przejawem szeroko zakrojonej inicjatywy europej-
skiej dotyczacej ujednolicenia rynku konsumenckiego oraz zwiekszenia
ochrony konsumenckiej, w kontekscie rozwijajacych sie nowych techno-
logii i postepujacej cyfryzacji gospodarki. Dyrektywa Omnibus jest ele-
mentem strategii unijnej, jaka jest ,Nowy program na rzecz konsumentéw
- Poprawa odpornosci konsumentéw na potrzeby trwatej odbudowy”>.

Dyrektywa 2019/2161, ktora ostatecznie przyjeta nazwe Omnibus, zmierza (co takze
moze sugerowac jej nazwa) do cato$ciowego uregulowania ochrony konsumenckiej
przewidzianej przy zawieraniu uméw na odlegto$¢ zaré6wno za posrednictwem tra-
dycyjnych e-sklepéw, jak i przy wykorzystaniu internetowych platform handlowych.
Dyrektywa 2019/2161 rozszerza takze ochrone konsumenta w zakresie nabywania
przez niego towardéw i ustug cyfrowych. Jednoczesnie ustawodawca unijny nie traci
z pola widzenia rynku tradycyjnego. Dostrzega specyficzne problemy zwigzane ze sty-
kiem rynku tradycyjnego i cyfrowego, odnoszac cze$¢ proponowanych zmian (jak te

5 Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego i Rady: Nowy program na rzecz konsumen-
tow - Poprawa odpornosci konsumentéw na potrzeby trwatej odbudowy (COM 2020/696),
Dokument 52020DC0696; https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/?uri=CELE-
X%3A52020DC0696.



