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o1 Wprowadzenie i cel programu

Niniejszy program prowadzi certyfikacje zgodnosci z wtasnym standardem Multicert MS-ECOM
001:2026 (struktura ISO HLS Annex SL) z powotaniami na ISO 9001:2015 (zarzadzanie jakoscig),
ISO/IEC 27001:2022 (bezpieczenstwo informaciji), ISO 22458:2022 (Consumer vulnerability),

Dyrektywe Omnibus 2019/2161, Digital Services Act (Rozporzadzenie 2022/2065) oraz RODO.

Polski rynek e-commerce obejmuje okoto 50 000 aktywnych sklepow internetowych (raport
PwC i Izba Gospodarki Elektronicznej, 2025). Po wdrozeniu dyrektywy Omnibus (PL: styczen
2023 r.) oraz DSA (luty 2024 r.) sklepy sg zobowigzane do dokumentowania transparentnosci
cen, autentycznosci opinii, procedur odwotawczych oraz ochrony konsumenta. Platformy
marketplace (Allegro, Empik, Amazon) coraz czesciej filtrujg sprzedawcéw pod kgtem zgodnosci
regulacyjne;j.

Program E-commerce Trust dostarcza sklepowi weryfikowalng piecze¢ widoczng dla
kupujacych (znak na stronie, w wynikach poréwnywarek, w karcie sprzedawcy na marketplace)
oraz dowod zgodnosci wobec Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz regulatorow
UE. Dla konsumentéw stanowi sygnat bezpieczenstwa przed zawarciem transakciji.

Multicert - multicert.pl Strona2z 10 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Verified E-commerce MS-E_COMMERCE_TRUST

02 Zakres certytikacji

Program obejmuje wszystkie modele e-commerce B2C i B2B:

e Witasne sklepy internetowe (Shopify, WooCommerce, IdoSell, PrestaShop, Magento, custom)
e Sprzedawcy marketplace (Allegro, Empik, Amazon.pl, eBay — jako odrebny podmiot)

e D2C brands (sprzedaz direct-to-consumer bez posrednictwa retail)

e Subskrypcje i cyclical commerce (SaaS consumer, boxy subskrypcyjne)

e B2B e-commerce (sklepy hurtowe, platformy zamowien)

e Cross-border (sklepy PL sprzedajgce do UE — wzmocnione wymagania RODO)
Wykluczenia z zakresu: dropshipping bez wtasnej obstugi klienta, sklepy nielegalne lub

niedozwolonych produktéw (leki Rx, bron, tresci dla dorostych), platformy wytgcznie aukcyjne
bez sprzedazy po cenie statej.
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03 Norma referencyjnai 8 filarow Multicert

Bazg programu jest Multicert MS-ECOM 001:2026. Kazda klauzula i kazda kontrola jest
zmapowana na (a) konkretny artykut dyrektywy Omnibus / DSA / RODO, (b) powigzang kontrole
ISO 27001, (c) wymaganie ISO 9001 — to eliminuje podwdjna prace przy audytach
zintegrowanych.

Program okresla 8 filaréw mierzalnych:

1.

O1

Q)

Transparentne ceny — najnizsza cena z ostatnich 30 dni przy kazdej promocji (art. 6a
dyrektywy Omnibus), brak ukrytych kosztow dostawy i ptatnosci, jasna komunikacja VAT i optat
dodatkowych.

. Autentyczne opinie — system weryfikacji opinii (recenzenta-kupujgcego), polityka moderacji,

oznaczenie opinii sponsorowanych, brak usuwania negatywnych bez powodu (art. 47 DSA).

. Polityka zwrotéw i reklamacji — 14 dni ustawowego prawa odstgpienia + wydtuzona polityka

zwrotéw jako benefit, automatyczny zwrot <14 dni kalendarzowych, jasna procedura reklamacji
wad.

. SLA obstugi klienta — pierwsza odpowiedz <24 godz. w dni robocze, wielokanatowa obstuga

(e-mail, czat, telefon), udokumentowana sciezka eskalacji.

. Ochrona danych i bezpieczenstwo ptatnosci — zgodno$¢ RODO (DPIA dla profilingu), PCI DSS

dla ptatnosci karta, cookie consent wg TCF v2.2, polityki retencji.

. Rozwigzywanie sporéow (ADR) — integracja z platformg ODR (UE) i Rzecznikiem Finansowym

dla ptatnosci, niezalezny mediator, terminy rozpatrzenia.

. Niezawodnos¢ dostawy — transparentnosc¢ czasu i kosztéw dostawy, sledzenie przesyiki,

procedura reklamacji braku/uszkodzenia, mapowanie dostawcow.

. Anonimowy NPS klienta — coroczna anonimowa ankieta kupujacych (NPS, satysfakcja,

postrzeganie uczciwosci, perception of value) z publicznymi wynikami zagregowanymi.

Ochrona konsumenta wrazliwego (ISO 22458): dodatkowo program wymaga ustanowienia
procedur obstugi klientéw wrazliwych (osoby starsze, osoby z niepetnosprawnosciami, osoby w
trudnej sytuacji finansowej) — m.in. brak dark patterns przy subskrypcjach, tatwa sciezka
rezygnacji, dostepnos¢ WCAG 2.2 AA.
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04 Proces certytikacjiw 6 krokach

O1

[9))

. Zapytanie i samoocena online (1 dzien) — formularz z liczbg transakcji/miesiagc, platforma,

modelem

. Wycena i umowa (3-5 dni)

. Audyt etapu 1 (2 dni) — przeglad regulaminu, polityki prywatnosci, procedur reklamacyjnych,

cookie consent, integracji ODR, dokumentacji RODO

. Audyt etapu 2 (2-3 dni remote + opcjonalnie on-site) — ocena tajemniczego klienta (zakup

testowy, test reklamaciji, test zwrotu), weryfikacja systemow (CMS, CRM, ptatnosci), przeglad 50
ostatnich opinii pod katem autentycznosci

. Anonimowa ankieta klientow (2 tygodnie) — Multicert wysyta ankiete do reprezentatywnej

proby kupujgcych z ostatnich 6 miesiecy (=200 respondentéw)

. Wystawienie certyfikatu (2-3 tygodnie) — waznos$¢ 2 lata (skrocony cykl ze wzgledu na

dynamike regulaciji), audyt nadzorczy po 12 miesigcach + ciggty monitoring publicznych skarg
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o5 Certyfikat i opcjonalne rozszerzenia

Certyfikacja prowadzi do jednego certyfikatu zgodnosci ze standardem E-commerce Trust (MS-
ECOM 001:2026) — wymagana jest petna zgodnosé ze wszystkimi 8 filarami (zgodnosé z
dyrektywag Omnibus, DSA, RODO, polityka zwrotow i reklamaciji, autentycznos$¢ opinii, ochrona
konsumenta wrazliwego i pozostate). Bez poziomdw posrednich ani progdw procentowych.
Anonimowa ankieta klientow jest standardowym elementem auditu.

Opcjonalne rozszerzenia (audit prowadzony tgcznie — nazwany wariant, nie ,,wyzszy poziom"):

z integracjg ISO/IEC 27001 — audit zintegrowany z systemem bezpieczenstwa informacji
(rabat wobec osobnego audytu).

z auditem dostepnosci WCAG 2.2 AA — ocena zgodnosci sklepu z wymaganiami
dostepnosci cyfrowe;.

z publicznym raportem transparentnosci — udokumentowane i publikowane wskazniki
($redni czas dostawy, % zwrotow, % reklamaciji uwzglednionych).
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[ ] [ ) [ ]
06 Cennikiterminy

Wycena indywidualna uzalezniona od wolumenu transakcji, liczby kategorii
produktowych, modelu (wtasny / marketplace / cross-border) i wybranych rozszerzen (z
uwzglednieniem czasu auditu wg IAF MD 5 / IAF MD 1).

Przyktad — sklep D2C, 20 000 zamodwien/rok, 2 kategorie produktowe:

e Audit certyfikacyjny E-commerce Trust: 8 000 - 20 000 zt (zaleznie od skali i modelu)

e Zintegracjg ISO/IEC 27001 + audit dostepnosci WCAG: dodatkowo, audit zintegrowany
— 22 000 - 38 000 zt tgcznie

e Anonimowa ankieta klientéw (200 respondentéw): w zakresie auditu
e Audyt nadzorczy roczny: 4 000 - 7 000 zt

e Recertyfikacja po 2 latach: ok. 60% kosztu auditu pierwszego

Rabat dla grupy sklepow dla grup kapitatowych posiadajgcych kilka sklepéw: rabat skali
25-40% przy 3+ sklepach w jednym postepowaniu.

Termin realizaciji: 6-10 tygodni od zapytania.
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07 Powolania normatywne i prawne

Powolania normatywne

Multicert MS-ECOM 001:2026 — Standard E-commerce Trust — wtasna specyfikacja
techniczna Multicert (struktura ISO HLS Annex SL).

ISO 9001:2015 — Systemy zarzgdzania jakoscig — powotanie strukturalne.
ISO/IEC 27001:2022 — Bezpieczenstwo informacji — powotanie dla 9 kontroli ochrony danych.

IS0 22458:2022 — Consumer vulnerability — Requirements and guidelines for the design of
inclusive services.

WCAG 2.2 AA — Web Content Accessibility Guidelines — wymagania dostepnosci cyfrowej
(W3C).

Powolania prawne (Unia Europejska i prawo krajowe)

Dyrektywa (UE) 2019/2161 (Omnibus) — modernizujgca przepisy UE dotyczgce ochrony
konsumenta — najnizsza cena 30 dni, opinie weryfikowane, sankcje.

Rozporzadzenie (UE) 2022/2065 (DSA) — Digital Services Act — dla platform internetowych i
marketplace.

Rozporzadzenie (UE) 2016/679 (RODO) — ochrona danych osobowych w handlu
elektronicznym.

Dyrektywa 2011/83/UE — o prawach konsumentéw — 14-dniowe prawo odstgpienia, obowiagzki
informacyjne.

Ustawa z 30 maja 2014 r. — o prawach konsumenta (Dz.U. 2023 poz. 2759) — implementacja
krajowa dyrektywy 2011/83/UE.

Ustawa z 16 lutego 2007 r. — o ochronie konkurencji i konsumentéw — kompetencje UOKIK.

Rozporzadzenie (UE) 524/2013 — platforma ODR — pozasgdowe rozwigzywanie sporow
konsumenckich online.

Wytyczne branzowe i wzorce dobrych praktyk

PCI DSS v4.0 — Payment Card Industry Data Security Standard — bezpieczenstwo ptatnosci
kartg.

IAB Europe TCF v2.2 — Transparency & Consent Framework — wzorzec dla zgdd cookie i
marketingu.

Trusted Shops European Trustmark — Wzorzec rynkowy znaku zaufania dla e-commerce
europejskiego.

Polska Izba Gospodarki Elektronicznej — Kodeks Dobrych Praktyk — Krajowy wzorzec etyki
dla branzy e-commerce.
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o8 Akredytacja, program certyfikacjii bezstronnos$¢

Podstawag programu jest standard wtasny Multicert MS-ECOM 001:2026 opracowany na
podstawie regulacji UE (Omnibus, DSA, RODO) oraz powotan na ISO 9001/27001/22458.
Program certyfikacji oparty jest o specyfikacje wtasng Multicert opracowang zgodnie z
najlepszymi praktykami branzy oraz powotaniami na uznane normy i regulacje prawne.

Status akredytacyjny (klauzula zgodna z ISO/IEC 17065 §7.8). Niniejszy program certyfikacji
prowadzony jest jako program wtasny jednostki Multicert Sp. z 0.0., poza zakresem akredytacji
Polskiego Centrum Akredytacji nr AC 210. Certyfikat wydawany jest na zasadach okreslonych w
niniejszym programie oraz w Regulaminie certyfikacji dobrowolnej Multicert (MIS-REG
001:2026), dostepnym pod adresem multicert.pl/dokumenty/regulamin-certyfikacji-dobrowolne;j.
Multicert prowadzi dziatalnos¢ z zachowaniem zasad bezstronnosci, niezaleznosci i poufnosci
wymaganych przez normy ISO/IEC 17065:2012 oraz ISO/IEC 17021-1:2015.

Bezstronno$¢ i niezalezno$¢

Multicert deklaruje petng bezstronnos¢ zgodnie z wymaganiami ISO/IEC 17065 §4.2 oraz
ISO/IEC 17021-1 85. Audytorzy nie Swiadczg ustug doradczych dla certyfikowanej organizacji w
okresie 24 miesiecy poprzedzajgcych audyt. Decyzje o przyznaniu certyfikatu podejmuje
niezalezny komitet certyfikujacy.

Reklamacje, odwolania i skargi
¢ Reklamacje dotyczace postepowania audytowego — adres biuro@multicert.pl, termin
rozpatrzenia 30 dni roboczych.

e Odwotania od decyzji certyfikacyjnej — rozpatrywane przez niezalezny komitet odwotawczy,
termin 60 dni roboczych.

e Skargi stron trzecich dotyczace certyfikowanej organizacji — kanat survey@multicert.pl; przy
potwierdzeniu zasadnosci inicjowany jest audyt nadzorczy bez zapowiedzi.
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oo Kontaktiwniosek o certyfikacje

PELNOMOCNIK KLIENTA

Joanna Katuza

Doradca ds. certyfikacji systemow zarzadzania i programoéw branzowych
Tel.: +48 508 354 544

E-mail: joanna.kaluza@multicert.pl

DANE REJESTROWE JEDNOSTKI CERTYFIKUJACEJ

Multicert Sp. z o.0.

ul. Mydlarska 47A, 04-690 Warszawa

Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, XIII Wydziat Gospodarczy KRS
KRS 0000681322 - NIP 9522163792 - REGON 367470425
multicert.pl

Whiosek o certyfikacje: formularz zgtoszeniowy dostepny pod adresem multicert.pl/wniosek-

o-certyfikacje. Wstepna wycena przygotowywana w ciagu 2 godzin w godzinach pracy biura,
niezobowigzujgca, oparta na indywidualnej analizie zakresu i specyfiki organizaciji.
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