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CZY TWOJ CHATBOT SPELNIA WYMOGI Al ACT? WAZNE ZMIANY OD
2 SIERPNIA 2026 R.

Coraz wiecej sklepow internetowych korzysta z chatbotéw Al wspierajacych sprzedaz i obstuge
klienta. Narzedzia te odpowiadaja na pytania o produkty, pomagaja dobra¢ odpowiedni rozmiar,
informuja o statusie zamdwienia, a niekiedy prowadzg klienta przez caty proces zakupowy.

Od 2 sierpnia 2026 r. wtasciciele sklepdw internetowych powinni jednak zwréci¢ szczegdlng
uwage na nowe obowigzki wynikajgce z Al Act.

Klient musi wiedzieé, ze rozmawia z Al

Jednym z kluczowych wymogow Al Act jest obowigzek zapewnienia przejrzystosci w sytuacji, gdy
uzytkownik wchodzi w interakcje z systemem sztucznej inteligencji. W praktyce oznacza to, ze
osoba korzystajgca z chatbota, voicebota czy inne interaktywne systemy sztucznej inteligencii,
powinna zostac¢ poinformowana, ze komunikuje sie z Al, a nie z cztowiekiem.

Dla branzy e-commerce ma to szczegdlne znaczenie. Wielu klientéw zaktada, ze po drugiej
stronie czatu znajduje sie konsultant sklepu. Jezeli odpowiedzi udziela chatbot wykorzystujacy
sztuczna inteligencje, informacja o tym powinna pojawi¢ sie w sposob jasny i zrozumiaty juz na
poczatku rozmowy.

Celem nowych przepiséw jest umozliwienie uzytkownikowi $wiadomego podjecia decyzji o dalszej
interakcji, dlatego przedsigbiorcy powinni zadba¢ o wyrazny komunikat, przyktadowo:
,Rozmawiasz z wirtualnym asystentem wykorzystujagcym sztuczna inteligencje. W razie potrzeby
mozesz skontaktowad sig rowniez z konsultantem.” Takie rozwiazanie nie tylko zwigksza
zgodnosc z Al Act, ale réwniez buduje zaufanie klientéw do sklepu.

Zgodnie Al Act naruszenie tych obowigzkéw moze skutkowaé natozeniem administracyjnej kary
pienieznej, maksymalna wysokos¢ sankcji moze wynies¢ do 15 min EUR, a w przypadku
przedsigbiorstw nawet do 3% catkowitego $wiatowego rocznego obrotu z poprzedniego roku
obrotowego — w zaleznosci od tego, ktdra z tych kwot jest wyzsza.

Ostateczna wysokos¢ kary zalezy jednak od okolicznosci konkretnego naruszenia. Mimo
wszystko, stanowi to wyrazny sygnat, ze bezpieczenstwo i prawa podstawowe jednostek sa
priorytetem, a niezgodnosc¢ z prawem bedzie miata powazne konsekwencje finansowe.
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DOSTEPNY PRODUKT | SZYBKA WYSYtLKA? UOKIK PRZYPOMINA:
DEKLARACJE MUSZA ODPOWIADAC RZECZYWISTOSCI

Decyzja Prezesa UOKiIK nr RWR 1/2026 z dnia 20 maja 2026 r. jest waznym przypomnieniem, ze
zgodnos¢ z prawem nie koriczy sig na poprawnym regulaminie sklepu. Rdownie istotne sa
codzienne procesy operacyjne: aktualizacja standw magazynowych, konfiguracja ofert, deklaracje
dotyczace wysytki oraz komunikacja z klientem po zawarciu umowy.

To wtasnie te elementy moga przesadza¢ o tym, czy praktyka sprzedazowa zostanie oceniona
jako rzetelna, czy jako naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdw.

Postepowanie dotyczyto sprzedazy produktéw przez Neonet S.A. z siedziba we Wroctawiu za
posrednictwem platformy Allegro. UOKIK ustalit, ze sprzedawca, wystawiajac oferte na platformie,
byt zobowigzany do wskazania liczby dostepnych sztuk produktu oraz terminu wysytki.
Informacije te byty nastepnie widoczne dla konsumentéw i wptywaty na sposdéb prezentacji
oferty, w tym na przewidywany termin dostawy.

Dostepnos¢ i termin wysytki jako kluczowe informacje zakupowe

W decyzji wskazano, ze juz samo opublikowanie oferty sprzedazy produktu, ktérym sprzedawca
faktycznie nie dysponuje, moze wprowadzaé¢ konsumentéw w btad. W ocenie Prezesa UOKiK
dostepnos¢ produktu oraz termin realizacji zamdwienia naleza — obok ceny — do podstawowych
kryteriow wyboru oferty w handlu elektronicznym.

Konsument, porownujac oferty réznych sprzedawcdw, moze zdecydowac sie na zakup wtasnie
dlatego, ze dany produkt jest oznaczony jako dostepny, a jego wysytka ma nastgpi¢ szybko.

Znaczenie tych informaciji jest szczegdlnie istotne na platformach marketplace, gdzie uzytkownik
moze jednoczesnie porownac wiele ofert tego samego produktu. UOKIK podkreslit, ze Allegro
umozliwia konsumentom filtrowanie i poréwnywanie ofert m.in. wedtug kryterium ceny oraz czasu
dostawy, co potwierdza, ze szybkosc¢ realizacji zamdwienia jest realnym czynnikiem wptywajacym
na decyzje zakupowa.

Algorytm platformy uwzglednia bowiem m.in. deklarowany przez sprzedawce czas wysyfki,
historie realizacji zamdwieri oraz dane dotyczace przewoznika. Oznacza to, ze dane wprowadzone
przez sprzedawce maja bezposrednie przetozenie na komunikat widoczny dla kupujacego.
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Brak towaru po zawarciu umowy — sprzedawca musi dziata¢ z wtasnej inicjatywy

Drugim istotnym elementem decyzji byto zaniechanie polegajace na nieprzekazywaniu
konsumentom — bezzwtocznie i z wtasnej inicjatywy — informacji o braku mozliwosci wykonania
zawartej umowy. Prezes UOKIK jednoznacznie wskazat, ze niedysponowanie sprzedanym towarem
nalezy rozumiec jako brak mozliwosci wykonania umowy.

W takiej sytuacji przedsiebiorca powinien bez zbednej zwtoki poinformowaé konsumenta
o problemie, aby ten mdgt podja¢ swiadoma decyzje np. czy chce dalej czeka¢ na realizacje
zamowienia, czy odstgpi¢ od umowy i kupi¢ produkt u innego sprzedawcy.

UOKIiK nie akceptuje biernego oczekiwania na kontakt ze strony klienta ani opdznionego
informowania o problemach z realizacja zamdwienia. Jezeli sprzedawca wie, ze nie jest w stanie
wykona¢ umowy zgodnie z warunkami przedstawionymi w ofercie, powinien samodzielnie
i niezwtocznie przekazac¢ konsumentowi jasng informacje o sytuacii.

Dlaczego opdzniona informacja moze naruszaé interesy konsumentéw?

UOKIK podkreslit, ze brak informacji o niemozliwosci wykonania umowy wptywa nie tylko na
komfort konsumenta, ale takze na jego sytuacje prawna i ekonomiczna. Kupujacy pozostaje
w przekonaniu, ze zamowienie zostanie zrealizowane zgodnie z deklaracja, przez co moze nie
szukac alternatywnych ofert i nie korzysta¢ z mozliwosci zakupu produktu u innego sprzedawcy.
Organ zwrdcit uwage, ze sytuacja taka moze byc szczegdlnie dotkliwa w okresach zwigkszonego
popytu, np. w czasie promocji, przed sSwietami lub przy zakupach okolicznosciowych. Jezeli
konsument zbyt pdzno dowiaduje sig, ze produkt nie zostanie dostarczony na czas albo w ogdle nie
moze zosta¢ dostarczony, moze utraci¢ mozliwos¢ zakupu tego samego produktu
w korzystnej cenie u innego przedsigbiorcy.

Sankcje i obowigzki natozone na przedsiebiorce

W decyzji nr RWR 1/2026 Prezes UOKIK natozyt na Neonet S.A. kary w tfgcznej wysokosci
3 043 000 zt:

e 1 781 000 zt za praktyke polegajaca na wprowadzaniu konsumentéw w btad co do
dostepnosci produktdow lub termindw wysytki oraz

* 1 262 000 zt za zaniechanie polegajace na nieinformowaniu konsumentéw o braku mozliwosci
wykonania umowy.

Oprdcz kar pienieznych Prezes UOKIK zobowigzat spdtke do publikacji oswiadczen informujacych
o decyzji. Oswiadczenia majg zosta¢ opublikowane m.in. na stronie internetowej spodtki oraz
w mediach spotecznosciowych, w tym na Facebooku i Instagramie, z zachowaniem szczegdtowych
wymogow dotyczacych tresci, formy, czasu utrzymywania komunikatu i jego widocznosci.
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Co ta decyzja oznacza dla branzy e-commerce?

Przedsiebiorcy powinni zweryfikowacé, czy informacje o dostepnosci produktdw prezentowane
klientom sg zgodne z rzeczywistymi stanami magazynowymi. Dotyczy to w szczegdlnosci sytuacii,
w ktérych sklep korzysta z kilku kanatéw sprzedazy jednoczesnie, integracji z hurtowniami albo
modeli, w ktérych produkt jest oferowany przed jego faktycznym zabezpieczeniem po stronie
sprzedawcy.

Warto rowniez przeanalizowad, czy deklarowane terminy wysytki odpowiadajg faktycznym
mozliwosciom organizacyjnym przedsigbiorcy.

Deklaracja ,wysytka w 24h” albo ,dostawa jutro” nie powinna by¢ stosowana automatycznie,
jezeli sprzedawca nie jest w stanie realnie zapewnic takiego standardu dla danego produktu.

Istotne jest takze wdrozenie procedury szybkiego informowania konsumentéw o problemach
z realizacjg zamodwienia. Sam fakt, ze konsument moze samodzielnie sprawdzi¢ status zamdwienia
lub skontaktowac sie z obstuga klienta, nie zastepuje obowiazku przedsiebiorcy do dziatania
z wtasnej inicjatywy, jezeli wie on, ze umowa nie moze zosta¢ wykonana zgodnie z warunkami
przedstawionymi przy zakupie.

AUDYT REGULAMINU SKLEPU INTERNETOWEGO - JAKIE
POSTANOWIENIA SA NIEDOZWOLONE?

Regulamin sklepu internetowego to jeden z najwazniejszych dokumentéw w e-commerce. Wielu
przedsigbiorcow traktuje go jednak jako formalnosc i korzysta z gotowych wzordw znalezionych
w Internecie. To btad. W regulaminach sklepdw internetowych nadal mozna znalez¢ postanowienia
ograniczajace prawa konsumentow, ktore moga zostac uznane za tzw. klauzule abuzywne.

Warto pamigtac, ze nawet jesli dane postanowienie funkcjonuje w regulaminie od lat i nigdy nie
byto kwestionowane przez klientdw, nie oznacza to jeszcze, ze jest zgodne z prawem.
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Czym sa klauzule abuzywne?

Klauzule abuzywne (niedozwolone postanowienia umowne) to postanowienia stosowane we
wzorcach umdw, regulaminach Ilub ogdlnych warunkach sprzedazy, ktére nie zostaty
indywidualnie uzgodnione z konsumentem i ksztattuja jego prawa lub obowiazki w sposdb
sprzeczny z dobrymi obyczajami, razgco naruszajac jego interesy.

W praktyce chodzi najczesciej o sytuacje, w ktdrych przedsiebiorca prébuje przyzna¢ sobie
wiecej praw niz przewiduja przepisy albo ograniczy¢ uprawnienia przystugujace konsumentowi na
mocy przepisow. Takie postanowienia nie wigzg konsumenta, nawet jesli zaakceptowat regulamin
podczas sktadania zamdwienia.

Szczegdlnie niebezpieczne sa zapisy, ktdre: wytaczaja lub ograniczaja odpowiedzialnosc
sprzedawcy, utrudniaja sktadanie reklamaciji, ograniczaja prawo odstgpienia od umowy, pozwalajg
przedsiebiorcy jednostronnie decydowaé¢ o prawach klienta, przerzucaja na konsumenta
obowigzki, ktdre zgodnie z prawem powinien realizowac sprzedawca. Stad tez regularny przeglad
regulaminu powinien stanowi¢ jeden z podstawowych elementéw compliance kazdego biznesu
e-commerce.

Ponizej przyktady zakazanych postanowien:

,Podstawa do reklamaciji, naprawy gwarancyjnej jest dowdd zakupu wydawane razem
z towarem (faktura VAT, oryginalny paragon).”

Przepisy nie przewiduja obowiazku przedstawienia oryginatu paragonu ani faktury jako warunku
skutecznego ztozenia reklamaciji. Kluczowe znaczenie ma jedynie mozliwos¢ wykazania, ze doszto
do zakupu u konkretnego sprzedawcy.

Moze to nastgpi¢ za pomoca dowolnych srodkdw dowodowych, np.: potwierdzenia przelewu,
historii ptatnosci karta, wiadomosci e-mail z potwierdzeniem zamdwienia, historii zamodwien
w sklepie internetowym, listu przewozowego. UOKIK wskazuje, ze konsument moze skorzystac
z reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowa albo gwarancji, a przedsiebiorca nie moze
narzuca¢ dodatkowych warunkéw ograniczajacych realizacje tych uprawnien.

,Sklep zastrzega sobie prawo do zmiany Regulaminu Sklepu (...) Wszelkie zmiany regulaminu
obowiazujg od daty publikacji na stronie www.(...)"; ,Podmiot prowadzacy sklep zastrzega sobie
prawo zmiany niniejszego Regulaminu”; ,[..] jest uprawnione do zmiany Regulaminu
w nastepujacych przypadkach: c. zmiany cennika; f. zmiany w polityce prywatnosci; i. zmiany
technologiczne i funkcjonalne”.
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Szczegdlnie niebezpieczne sa zapisy przyznajace przedsiebiorcy nieograniczone prawo do zmiany
regulaminu bez wskazania przyczyn, trybu wprowadzania zmian oraz wptywu nowych
postanowiert na umowy juz zawarte.

Regulamin sklepu internetowego nie moze dawac przedsigbiorcy nieograniczonej swobody
ksztattowania praw i obowigzkdw konsumentdéw. Potwierdza to decyzja Prezesa UOKIK nr DOZIK-
16/2022 dotyczaca Allegro sp. z 0.0., w ktdrej zakwestionowano postanowienia umozliwiajace
jednostronne zmienianie regulaminéw platformy Allegro oraz programu Smart! bez odpowiednich
ograniczen.

Niedopuszczalne jest konstruowanie postanowieri w taki sposdb, aby konsument nie byt w stanie
przewidziec, kiedy, z jakiej przyczyny i w jakim zakresie warunki umowy moga zosta¢ zmienione.

Z praktycznego punktu widzenia z decyzji UOKiK w sprawie Allegro mozna wyprowadzi¢ cztery
podstawowe zasady tworzenia klauzul o zmianie regulaminu:

* nalezy wskaza¢ zamkniety lub mozliwie precyzyjny katalog przestanek zmian, np. zmiane
przepisdw prawa, zmiang sposobu swiadczenia ustugi wynikajaca z wymogdw technicznych
lub koniecznos¢ usuniecia bteddw bezpieczeristwa;

* trzeba opisa¢ zakres mozliwych zmian, tak aby konsument wiedziat, jakie elementy
regulaminu potencjalnie moga zosta¢ zmodyfikowane;

* nalezy zapewni¢ konsumentowi odpowiednig informacje o zmianach przed ich wejsciem
w zycie;

® jezeli zmiana pogarsza sytuacje konsumenta lub dotyczy umowy o charakterze ciggtym,
powinien on mie¢ realng mozliwos¢ zakoriczenia stosunku prawnego bez negatywnych
konsekwencii.

.Domniemywa sig, ze Uzytkownik sktadajac zamdwienie zapoznat sie z trescia Regulaminu
i zaakceptowat postanowienia w nim zawarte”; ,Ztozenie zamdwienia w sklepie internetowym
www.(...) jest réwnoznaczne z akceptacja niniejszego regulaminu”

Fakt zaakceptowania regulaminu przez klienta nie legalizuje klauzuli abuzywnej. Jezeli
postanowienie narusza prawa konsumenta, nie bedzie go wigzad, a przedsigbiorca moze narazic¢
sie na interwencje UOKIK oraz spory z klientami.
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