Jak weryfikowac opinie
konsumentéow o produkcie?

Przedsiebiorca, ktdéry zdecyduje sie na udostepnianie opinii
konsumentow o produktach, bedzie zobowigzany do poinformowania
konsumenta, czy 1 w jaki sposob opinie podlegaja weryfikacji,
jakie Srodki techniczne i prawne zastosowano w celu
weryfikacji ich prawdziwosci oraz zZrdédta ich pochodzenia.
Warto zastanowié¢ sie jak weryfikowa¢ opinie o produktach?

W Polsce obowigzuje tzw. dyrektywa Omnibus, ktdérej gtdéwnym
celem jest rozszerzenie ochrony konsumenckiej oraz zwiekszenie
transparentnosci na rynku e-commerce. Sposdb implementacji
przepiséw wzbudza jednak wiele emocji. Dlaczego?

Oto jeden z ciekawszych przyktadow:

Celem dyrektywy Omnibus jest wuregulowanie relacji
przedsiebiorca - konsument (tzw. B2C), natomiast ustawa
zaktada zmiane przepisdéw, ktdére bedg miaty zastosowanie do
wszystkich relacji biznesowych takze relacji przedsiebiorca -
przedsiebiorca (tzw. B2B) [1].

Dyrektywa Omnibus, naktada na przedsiebiorcéw liczne
obowigzki, gtdéwnie o charakterze informacyjnym. Jednym z
obowigzkéw jest konieczno$¢ weryfikacji opinii o produktach.
Przedsiebiorca, ktdéry zdecyduje sie na udostepnianie opinii
konsumentéw o produktach, jest zobowigzany do poinformowania
konsumenta, czy i w jaki sposéb opinie podlegajg weryfikacji,
jakie sSrodki techniczne 1 prawne zastosowano w celu
weryfikacji ich prawdziwosci oraz Zrédta ich pochodzenia.

W praktyce przedsiebiorcy prowadzacy biznes online muszga:
= po plerwsze, zdecydowaé¢, czy chcg udostepniad

konsumentom opinie o produktach,
= po drugie, zastanowié¢ sie, w jaki sposéb zrealizowacd
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nowy obowigzek weryfikowania opinii o produktach.

Wiekszos¢ zainteresowanych na pierwsze pytanie odpowie
pozytywnie. Przedsiebiorcy, ktérzy nie decyduja sie na
udostepnianie opinii o produktach, nie s3 objeci nowym
obowigzkiem informacyjnym.

Pozostanie zatem kwestia ustalenia, jak zrealizowal obowigzek
weryfikowania zamieszczanych opinii o produkcie.

Przedsiebiorca musi podjg¢ ,uzasadnione i proporcjonalne
kroki” w celu sprawdzenia, czy opinie pochodza od konsumentéw,
ktéorzy uzywali produktu lub go kupili. Inne zatem dziatania
podejmie wtasciciel internetowej platformy handlowej, a inne
mikroprzedsiebiorca prowadzgcy maty sklepik online.

Opinie o produktach — jak zrealizowad
obowigzek weryfikowania?

Aby prawidtowo zrealizowaé¢ obowigzek informacyjny, nalezy
odpowiedzie¢ na dwa pytania:

= Czy opinie podlegajg weryfikacji?
=W jaki sposdb opinie podlegaja weryfikacji?

W praktyce przedsiebiorcy, ktorzy decydujg sie udostepniad
opinie, muszg wprowadzi¢ mechanizmy pozwalajgce na ich
weryfikacje opinii. Oczywiscie mozna pokusi¢ sie na decyzje o
udostepnianiu recenzji 1 napisa¢ na swojej stronie
internetowej, ze ,opinie umieszczane w Sklepie internetowym
nie podlegajg weryfikacji”. Czy jednak majg one jakas$ wartosc?
Pamietaj, ze taka informacja ta musi by¢ dobrze widoczna dla
konsumenta i tatwa do znalezienia.

Nie posiadasz jeszcze polityki opinii? Nie ma sprawy! Odwiedz



méj sklep juz teraz i zrealizuj obowiagzek informacyjny.

Natalia Stojanowska

Polityka opinii

Co zawrzec W informacji do
konsumenta, aby wiedziat, jak
weryfikowane sg opinie o produktach?

Przedsiebiorca udostepniajgcy recenzje musi poinformowacd
konsumenta:

»0 ustanowieniu procedur, ktdére zapewniaja, ze
publikowane opinie faktycznie pochodzg od konsumentéw,
ktérzy uzywali danego produktu lub go kupili,

w jaki sposob weryfikuje on te opinie.

Konsument powinien by¢ w szczegdélnosSci poinformowany o:
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= sposobie przeprowadzania kontroli,

» Czy zamieszczane sg wszystkie opinie (zardéwno pozytywne,
jak 1 negatywne) czy tylko pozytywne,

» jakie jest Zrdédto tych wypowiedzi,

=w jaki sposdb liczy sie Srednig ocene,

= czy na Srednig ocene majg wptyw opinie sponsorowane lub
stosunki umowne z przedsiebiorcami wystawiajgcymi oferty
na platformie.

Jak zweryfikowa¢ opinie o produktach?
Jakie narzedzia weryfikacji
zastosowac?

Najwiecej watpliwo$ci budzi kwestia zastosowania odpowiednich
Srodkéw technicznych do weryfikacji zamieszczonych
recenzji. Przedsiebiorcy zastanawiajg sie, jak w praktyce
powinni weryfikowa¢ opinie o produktach. Ponizej przyktadowe
metody, ktdére Komisja Europejska oraz Prezes UOKiK uznali za
dopuszczalne.

Przyktadowe metody:

= udostepnienie kupujgcym linku, pod ktéorym bedg oni mogli
zostawi¢ opinie o produkcie,

weryfikacja za poSrednictwem e-maila, np. poprzez
zwrécenie sie do osoby, ktdéra umiescita opinie o
produkcie o udzielenie informacji potwierdzajacej, ze
konsument rzeczywisScie uzywat tego produktu lub go
kupit,

- stworzenie wymogu rejestracji oséb publikujgcych
opinie,

= weryfikacja adresu IP.

Oprécz sposobow weryfikujgcych Zzrdédto opinii nalezy réwniez
zastosowal inne narzedzia zabezpieczajgce. Ponizej przyktadowe



narzedzia, ktdére Komisja Europejska oraz Prezes UOKiK uznali
za odpowiednie.

Przyktadowe metody:

» okreslenie zasad publikowania opinii, m.in. zakazujacych
publikowania nieuczciwych ocen Llub sponsorowanych bez
ujawniania tego faktu,

»wykorzystywanie narzedzi automatycznie wykrywajgcych
nieuczciwe zachowanie,

wdrozenie procedury odpowiadania na skargi dotyczagce
podejrzanych opinii.

Gdzie umiescic¢ informacje?

Przepisy nie wskazujg, jak technicznie 6w obowigzek nalezy
spetni¢. Informacje muszg by¢ przekazane w sposéb “jasny 1
zrozumiaty” .

Zgodnie z wytycznymi Komisji Europejskiej informacje powinny
zosta¢ udostepnione z tego samego interfejsu, w ktdérym sg
publikowane opinie do wgladu.

W mojej ocenie zatem najpros$ciej stworzy¢ dokument T1lub
podstrone serwisu oznaczong jako polityka weryfikacji opinii.

Informacja moze by¢ réwniez czescia regulaminu strony
internetowej (sklepu online), ale warto dodatkowo jg powielif,
umieszczajac te same informacje w tatwo dostepnej zaktadce.

Zdecydowanie na stronie internetowej, na ktdérej udostepniamy
komentarze nalezy opublikowa¢ te tresci przy uzyciu aktywnego
hipertacza odsytajgcego do stworzonej przez nas polityki
umieszczania opinii.
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Opinie o produktach — kilka stéw na
zakonczenie

Warto miec¢ sSwiadomo$¢, ze twierdzenie, iz opinie o produkcie
zostatly zamieszczone przez konsumentdéw, ktdrzy rzeczywiscie
uzywali tego produktu lub go kupili, w sytuacji, gdy nikt nie
postarat sie, aby rzeczywiscie one od nich pochodzity, stanowi
przyktad nieuczciwej praktyki handlowej wprowadzajacej
kupujacych w btad.

Stowniczek pojec:

Dyrektywa Omnibus — okres$lenie ,dyrektywa Omnibus” to potoczna
nazwa dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161
z dnia 27 listopada 2019 r. zmieniajgcej 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 unowoczesnienia unijnych przepiséw dotyczgcych
ochrony konsumenta.

Produkt — kazdy towar lub ustuga, w tym nieruchomos¢, ustugi
cyfrowe, tresci cyfrowe, prawa i obowigzki wynikajace ze
stosunkéw cywilnoprawnych.

UOKiK - skrdét stosowany do oznaczenia Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Niniejszy artykut ma charakter wytgcznie edukacyjny
1 nie stanowi porady prawnej ani opinii prawnej. Zapoznaj sie
Zz notg prawng.

Jezeli potrzebujesz 1indywidualnej pomocy zwigzane]
dostosowaniem sie do zmian prawnych, napisz
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na napisz@tudzialprawny.pl.

Stan prawny na dzien: 10.08.2022 r. Aktualizacja: 22.06.2023

r.
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[1] Chodzi o projektowane zmiany ustawy z dnia 9 maja 2014 r.
o informowaniu o cenach towardw i ustug.
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