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1 Zakres

Niniejszy standard okresla wymagania, procedure oceny i kryteria wydania certyfikatu Multicert E-
commerce Trust — programu certyfikacji sklepéw internetowych w zakresie zaufania konsumenta,
bezpieczenstwa danych, zgodnosci z Digital Services Act (DSA), RODO, dyrektywg Omnibus i innym
prawem konsumenckim.

Program obejmuje certyfikacje:

o Sklepéw B2C — platformy wtasne (Magento, Shopify, WooCommerce, PrestaShop, Shoper, IdoSell),
marketplaces wtasne, social commerce;

» Marketplaces i agregatorow — platformy tgczace sprzedawcédw z konsumentami (Allegro, OLX,
Empik, Grupa Amazon);

o Sklepow B2B z panelem self-service — gdzie element zakupu online petni istotng role;

Multicert - multicert.pl Strona 1z 18 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-ECOM 001:2026 MS-ECOM 001:2026

o Platform D2C i subskrypcyjnych — bezposrednia sprzedaz producentow do konsumentow, modele
abonamentowe.

Certyfikat daje konsumentowi obiektywny sygnat, ze sklep spetnia wyzsze standardy niz minimum
prawne w zakresie: transparentnosci cenowej, ochrony danych osobowych, obstugi reklamacii,
czasu dostawy, bezpieczenstwa ptatnosci, rzetelnosci komunikacji marketingowej. Widoczny znak w
checkout zwieksza conversion rate (badania 2023: +8-15 % vs sklepy bez znaku trust).
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2

Powolania normatywne

Niniejszy dokument odwotuje sie do nastepujgcych dokumentéw (datowane wydania obowigzujg w
wymienionej formie; niedatowane — najnowsze wydanie):

ISO 9001:2015 — Systemy zarzadzania jakoscig
ISO/IEC 27001:2022 — Systemy zarzgdzania bezpieczenstwem informacji

ISO 10002:2018 — Zarzgdzanie jakoscig. Satysfakcja klienta. Wytyczne postepowania z
reklamacjami

ISO 19011:2018 — Wytyczne auditowania systemow zarzgdzania

ISO/IEC 17021-1:2015 — Wymagania dla jednostek prowadzacych audyt i certyfikacje systemow
zarzadzania

Rozporzgdzenie (UE) 2016/679 (RODO)

Rozporzgdzenie (UE) 2022/2065 — Digital Services Act (DSA)

Dyrektywa (UE) 2019/2161 — Omnibus (egzekwowanie praw konsumentow)
Dyrektywa 2011/83/UE — prawa konsumentow

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

PSD2 (dyrektywa 2015/2366) — ustugi ptatnicze

Ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2014 poz. 827)

Ustawa z 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. 2018 poz. 1000)

Multicert Scheme Framework v1.0
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3 Terminy i definicje

Dla celow niniejszego dokumentu obowigzujg nastepujgce terminy i definicje:

1.

10.

1.

E-commerce — Handel elektroniczny — sprzedaz towardw i ustug z wykorzystaniem internetu,
platform cyfrowych, aplikacji mobilnych. W niniejszym standardzie obejmuje B2C, B2B z
komponentem self-service, D2C, subskrypcije.

Digital Services Act (DSA) — Rozporzgdzenie (UE) 2022/2065 obowigzujace od 17 lutego 2024 r.
dla wszystkich platform cyfrowych w UE. Ustanawia obowigzki przejrzystosci, zarzgdzania
ryzykiem, reagowania na nielegalne tresci. VLOPs (Very Large Online Platforms, > 45 mln
uzytkownikéw miesigcznie) — obowigzki rozszerzone.

Dyrektywa Omnibus — Dyrektywa (UE) 2019/2161 wdrozona w Polsce od 1 stycznia 2023 r.
Naktada obowigzki transparentnosci cenowej (minimum cena z 30 dni przed promocjg), weryfikacji
opinii konsumentéw, jasnych zasad rankingowania produktow.

Customer Trust — Zaufanie konsumenta — subiektywna percepcja wiarygodnosci sklepu oparta o
elementy: rzetelnosc¢ informacji, bezpieczenstwo ptatnosci, ochrona danych, obstuga reklamaciji,
komunikacja. Mierzony przez NPS, CSAT, trust pilot score.

Transparentnosc¢ cenowa (Omnibus) — Wymog art. 5a Dyrektywy 2019/2161 — przy promociji
cenowej sprzedawca musi podac najnizszg cene z 30 dni przed obnizkg. Nieprzestrzeganie: kary
do 10 % obrotu.

PCI DSS v4.0 — Standard bezpieczenstwa kart ptatniczych wydawany przez PCI Security
Standards Council. Wymagany dla wszystkich organizacji przechowujgcych, przetwarzajgcych lub
transmitujgcych dane kart. Od marca 2025 r. v4.0 zastgpita v3.2.1.

Chargeback — Obcigzenie zwrotne — cofniecie transakcji kartowg przez bank konsumenta na
jego zadanie (kwestionowanie transakcji). Wskaznik chargeback ratio monitorowany przez
operatorow — przekroczenie 1% skutkuje karami i ryzykiem utraty mozliwosci przyjmowania
ptatnosci.

Anti-fraud — System wykrywania i zapobiegania oszustwom ptatniczym — 3D Secure, behavioural
biometrics, device fingerprinting, velocity checks, blacklists. Integrowany z procesorem ptatnosci
(PayU, Przelewy?24, Stripe, itp.).

Reklamacja (complaint) — Zgodnie z Kodeksem Cywilnym i Ustawg o prawach konsumenta —
zgdanie konsumenta obnizki ceny, wymiany, naprawy lub zwrotu za wadliwg rzecz/ustuge.
Sprzedawca ma 14 dni na odpowiedz.

Zwrot (right of withdrawal) — Prawo odstgpienia od umowy w terminie 14 dni (art. 27 Ustawy o
prawach konsumenta). Konsument moze zwrdci¢ towar bez podania przyczyny, sprzedawca
zwraca pienigdze w 14 dni.

Dispute resolution — Rozwigzywanie sporow — sciezki: bezposrednio miedzy sprzedawcg a
konsumentem, przez platforme ODR (Online Dispute Resolution) KE, przez arbitraz branzowy
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(UOKIK, Inspekcja Handlowa).

12. Multicert E-commerce Trust — Autorski program certyfikacji sklepow internetowych Multicert Sp.
Z 0.0. kod MS-ECOM 001:2026.

13.  Certyfikat Multicert E-commerce Trust — Dokument wydany przez Multicert Sp. z o.0.
potwierdzajgcy zgodnosc¢ sklepu internetowego z MS-ECOM 001:2026. Numer MC-ECOM-RRRR-
NNNN, zakres (domeny, platformy), poziom (Essential/Advanced/Leader), okres waznosci 3 lata.
Widoczny znak trust do wyswietlania w checkout i footer.
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sa Skroty

SKROT ROZWINIECIE

B2B Business-to-Business

B2C Business-to-Consumer

D2C Direct-to-Consumer

DSA Digital Services Act

DSAR Data Subject Access Request (wniosek o dostep do danych wg RODO)
MS-ECOM Multicert Standard — E-commerce Trust

NPS Net Promoter Score

ODR Online Dispute Resolution

PCIDSS Payment Card Industry Data Security Standard

PSD2 Payment Services Directive 2

RODO Rozporzadzenie (UE) 2016/679 o Ochronie Danych Osobowych (GDPR)
SLA Service Level Agreement

VLOP Very Large Online Platform (DSA)
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4 Zakres programu i kwalifikacja sklepu

Bazuje na: ISO 9001 §4 + DSA

4.1 Zakres rzeczowy

Program Multicert E-commerce Trust obejmuje certyfikacje sklepdw internetowych prowadzacych
sprzedaz towarow lub ustug w modelu B2C, B2B self-service, D2C, subskrypcyjnym. Wymaganie
wstepne: minimum 12 miesiecy dziatania, formalna rejestracja (KRS/CEIDG), aktywna obstuga klienta.

4.2 Zakres certyfikacji

Zakres okresla:

o Domeny i subdomeny objete certyfikatem (www, m.sklep, app, kasa);
o Platformy (webstore, aplikacja mobilna, marketplace ID);
o Kanaty sprzedazy (online, omnichannel, social commerce);

o Kategorie produktéw (moze by¢ wytgczenie — np. produkty dla dorostych, alkohol, bron).

4.3 Wylaczenia z programu
o Sklepy sprzedajgce produkty sprzeczne z prawem polskim/UE;
o Platformy hazardowe bez licencji Ministra Finansow;

o Sklepy z produktami regulowanymi odrebnymi przepisami (farmaceutyczne, medyczne — osobne
schematy sektorowe);

o Sklepy z nieaktualnym regulaminem lub niezgodnym z prawem konsumenckim.
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5

Wymagania dla sklepu

Bazuje na: RODO + DSA + Omnibus + PCI DSS + prawo konsumenckie

5.1 Transparentno$c i zgodno$¢ prawna

Regulamin sklepu zgodny z Ustawg o prawach konsumenta, dostepny przed zakupem,
zaakceptowany przez checkbox;

Polityka prywatnosci (RODO) — cele przetwarzania, podstawa prawna, czas retencji, prawa
konsumenta, DPO kontakt;

Transparentnosé¢ cenowa (Omnibus) — przy promocji widoczna najnizsza cena z 30 dni przed
obnizka;

Weryfikacja opinii — jesli publikowane opinie konsumentéw, muszg by¢ od rzeczywistych
kupujgcych (mechanizm weryfikacji);

Zasady rankingowania produktow — jawne kryteria (cena, popularnosc¢, sponsorowane);

Kontakt do sprzedawcy — nazwa, adres, NIP, REGON, email, telefon widoczne w stopce.

5.2 Ochrona danych osobowych (RODO)

Inwentarz danych osobowych — jakie kategorie, cele, odbiorcy, retencja;

Zgody marketingowe — opt-in, tatwe odwotanie, oddzielnie od regulaminu;

Procedura DSAR (Data Subject Access Request) — dostep, poprawa, usuniecie, przenosnosg;
Ochrona techniczna — TLS 1.2+, hashed passwords (bcrypt/argon2), access controls;
Naruszenia danych — procedura zgtoszenia do UODO w 72 h;

DPO (Data Protection Officer) — wymagany dla VLOP-grade, zalecany dla Advanced/Leader;

Polityka cookie — zgody granulowane, tatwe odwotanie, kategoryzacja cookies.

5.3 Bezpieczenstwo ptatnosci (PCIDSS)

Zgodnos¢ z PCI DSS odpowiednim do skali (SAQ A/B/C/D wg schematu flag);

Brak przechowywania danych kart (CVV nigdy, PAN maskowany po pierwszej 6 ostatnich 4);
Integracja z certyfikowanym procesorem ptatnosci (PayU, Przelewy?24, Stripe, Adyen);

3D Secure v2 dla wszystkich transakc;ji;

Anti-fraud system — monitoring, blacklists, velocity, device fingerprinting;

Chargeback ratio monitorowany, target < 0,5 %.

5.4 Obstuga klienta i reklamacji (ISO 10002)

Kanaty kontaktu — email, telefon, chat, formularz — dostepne i dziatajgce;

MS-ECOM 001

12026

SLA odpowiedzi — email < 24 h robocze, chat < 5 min w godzinach obstugi, telefon < 3 dzwonkow;

Procedura reklamacji — formalna $ciezka, potwierdzenie otrzymania, decyzja w 14 dni;
Procedura zwrotow — 14 dni na odstgpienie, zwrot pieniedzy w 14 dni od otrzymania zwrotu;

Rejestr reklamacji i zwrotéw — analiza przyczyn, trendy, dziatania systemowe;

Multicert - multicert.pl Strona 8z 18 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026
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Mierzenie satysfakcji klienta — NPS lub CSAT minimum raz w roku.

5.5 Digital Services Act—wymagania

Terms & Conditions zgodne z DSA — jasny jezyk, jednoznaczne zasady moderowania tresci,

Mechanizm notice-and-action dla nielegalnych tresci (jesli platforma z UGC);

Jawnos¢ reklam — kto finansuje, dlaczego wyswietlone, kryteria targetowania;

MS-ECOM 001

12026

Roczny raport przejrzystosci (dla marketplaces i platform z UGC) — statystyki moderaciji, zgtoszenia,

decyzje;

VLOP-grade (dla Leader > 45 mln MAU) — risk assessment, niezalezny audyt, compliance officer.

5.6 Dostawa, logistyka, zwroty

Deklarowany czas dostawy widoczny przed zakupem — z doktadnoscig = 1 dzien roboczy;

Tracking zamowienia dostepny dla klienta — nr przesytki, status, estymowany termin;
Opcje dostawy — minimum 3 alternatywy (kurier, paczkomat, odbior osobisty);
Informacja o kosztach dostawy przed checkout — bez ukrywania;

Proces zwrotu — formularz online, etykieta zwrotna, partner logistyczny dla zwrotow.

5.7 Cigglo$c¢ dzialania i bezpieczenstwo techniczne

Uptime > 99,5 % rocznie (Advanced/Leader > 99,9 %);

Backup danych — codzienne, retencja = 30 dni, testowany restore;
Disaster Recovery Plan — RTO/RPO zdefiniowane;

Monitoring wydajnosci (page speed, error rates, conversion funnel);

Dla Advanced/Leader — SOC lub rownowazny MDR.

5.8 Komunikacja marketingowa

Newsletter z wyraznym opt-in, opt-out w kazdym wysytce, respekt list Robinson;
Influencer marketing — oznaczanie #reklama, #sponsorowane wg wytycznych UOKIK;
Email marketing zgodny z RODO + ustawg o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng,;

Brak cen putapek, dark patterns, misleading claims.
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6 Procedura oceny iwydania certyfikatu

Bazuje na: ISO/IEC 17021-1:2015

6.1 Etap 1—Wniosek i kwalifikacja (3—5 dni)

Sklep sktada wniosek przez multicert.pl/kontakt z dopiskiem ,,E-commerce Trust — MS-ECOM 00f".
Wymagane: domena, platforma, obroét roczny, liczba transakcji.

6.2Etap 2 —Audyt Stage1(1-2 dni)

Audytor wiodgcy + ekspert e-commerce/prawnik (RODO + prawo konsumenckie). Przeglad zdalny:
regulamin, polityka prywatnosci, compliance Omnibus, struktura strony.

6.3 Etap 3 — Audyt Stage 2 (2—-8 dni, zdalnie + on-site HQ)

Petny audyt: przeglad backend (dostep do CMS, logi, systemu reklamacji), test transakcji (zakup +
zwrot), wywiady z zespotami (obstuga klienta, IT, legal, marketing), przeglad rejestrow incydentow.

6.4 Etap 4 —Raport i korekty (30-90 dni)

6.5 Etap 5—Decyzja komisji (2 tygodnie)

Komisja Multicert + prawnik konsumencki + ekspert IT security.

6.6 Etap 6 — Wydanie certyfikatu i znaku trust (1 tydzien)

Certyfikat MC-ECOM-RRRR-NNNN + kod embed znaku trust (badge HTML/JavaScript dla checkout i
footer). Audyty nadzorcze: Essential 1 x rocznie + mystery shopping 2 x rocznie (niezapowiedziane);
Advanced 1 x rocznie + 4 x mystery shopping; Leader 2 x rocznie + ciggty monitoring via crawler.
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7 Procedura audytu

Etap 0 —Kwalifikacja (3-5 dni)

Etap 1-Umowa certyfikacyjna (1 tydzien)

Etap 2—Stage 1 readiness review (1-2 dni)

Etap 3—Stage 2 certification audit (2-8 dni)

Etap 4 —Raport i dzialania korygujace (30-90 dni)

Etap 5—Decyzja komisji certyfikacyjnej (2 tygodnie)

Etap 6 — Wydanie certyfikatu i kodu znaku trust (1 tydzien)

Nadzor (3 lata waznoSci)

Essential — 1 audyt + 2 x mystery shopping rocznie; Advanced — 1 audyt + 4 x mystery shopping;
Leader — 2 audyty + ciggty monitoring via crawler Multicert.

Multicert - multicert.pl Strona 11z 18 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-ECOM 001:2026 MS-ECOM 001:2026

8 (Czas audytu (person-days)

Tabela ponizej okresla minimalny naktad pracy audytora dla petnego cyklu certyfikacyjnego (Etap 1 +
Etap 2 + Anonymous Survey). Czas dostosowywany do rzeczywistej dojrzatosci i ztozonosci systemu.

WIELKOSC ESSENTIAL ADVANCED LEADER

Maty sklep (< 5 mln zt obrotu, 1 2 person-days 4 person-days 6 person-days
platforma)

Sredni sklep (5-50 mln zt, 2-3 4 person-days 6 person-days 10 person-days
platformy)

Duzy sklep / marketplace (> 50 min 6 person-days 10 person- 16 person-days

zt) days

VLOP (> 45 mln MAU, platforma z 10 person- 16 person- 24 person-days + ciggty
UGC) days days monitoring

Multicert - multicert.pl Strona 12z 18 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-ECOM 001:2026 MS-ECOM 001:2026

9 Probkowanie

o Test zakupu — audytor dokonuje 3-5 testowych zakupow (rézne kategorie, metody ptatnosci,
dostawy);

e Test zwrotu — minimum 2 zwroty z kazdej kategorii produktéw;

* Rejestr reklamacji — proba 20-50 reklamaciji z cyklu 12 miesiecy (rozne kategorie, typy, klienci);
* Rejestr DSAR — wszystkie wnioski z ostatnich 12 miesiecy + dowody realizacji;

» Rejestr incydentow — incydenty bezpieczenstwa, naruszenia RODO, fraud, chargebacks;

o  Wywiady — min. kierownik sklepu, odpowiedzialny za IT, DPO, menedzer obstugi klienta, legal;

e Mystery shopping — 2-12 razy rocznie (zaleznie od poziomu), audyt bez zapowiedzi.
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10 Kryteria oceny i klasyfikacja niezgodnosci

OBSZAR WAGA

Transparentnosc¢ i compliance prawne 25%

Bezpieczenstwo ptatnosci i danych 25%

Obstuga klienta i reklamacji 20%

Dostawa i zwroty 15%

Ciggtos¢ i niezawodnosc¢ 15%
Klasyfikacja niezgodnoSci

ZRODLO OCENY

Regulamin, Omnibus, DSA, RODO — przeglad + test
PCI DSS, RODO, TLS, incident history

SLA, ISO 10002, CSAT, rejestr reklamaciji

Test zakupu, tracking, SLA, opcje

Uptime, DR plan, monitoring, incydenty

Major — powazne naruszenie prawa (brak polityki RODO, tamanie Omnibus, ujawnienie danych kart,
blokowanie zwrotdéw). Wdrozenie natychmiastowe.

Minor — pojedyncze odchylenie. Plan korekt.

OFI — sugestia doskonalenia.

Progi decyzyjne

Multicert - multicert.pl

Wydanie: 0 Major + < 8 Minor + ocena ogolna = 75%

Warunkowe: 0 Major + 9-15 Minor (60 dni korekt)

Odmowa: = 1 Major niewyjasniona w 90 dni lub > 15 Minor

Odroczenie: 60-74%
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1 FAQ (najczestsze pytania) i glossary (stownik poje¢)

FAQ (Frequently Asked Questions — najczestsze pytania)

Czy certyfikat Multicert E-commerce Trust to Trusted Shops?

Nie. Trusted Shops to komercyjny znak niemiecki. Multicert E-commerce Trust jest polskim
programem, wydawanym przez akredytowang jednostke certyfikujgca, z ramami ISO/IEC 17065.
Rozni sie zakresem (petna mapa DSA + Omnibus + PCI DSS + RODO).

Ile kosztuje certyfikacja i jak dtugo trwa?
Essential: 15-40 tys. zt. Advanced: 40-100 tys. zt. Leader: 80200 tys. zt dla duzych marketplaces.
Czas: 14-20 tygodni od wniosku.

Czy moge uzywac znaku trust przed wydaniem certyfikatu?
Nie. Znak trust jest integralng czescig certyfikatu i udostepniany (jako kod HTML + badge) dopiero po
pozytywnej decyzji komisiji.

Jak certyfikat wptywa na conversion rate?

Badania 2023 (German Retail E-commerce Monitor, Baymard Institute, Trustpilot) pokazujg wzrost 8-
15 % dla sklepow z widocznym znakiem trust certyfikowanej jednostki, szczegolnie w segmencie
100-500 zt koszyka.

Czy program obejmuje sklepy na Allegro / Amazon?
Tak — osobny zakres dla marketplace sellers. Certyfikat potwierdza compliance sprzedawcy, nie
platformy. Dla operatorow platform (Allegro, OLX) — osobny tier Leader z oceng jako VLOP.

Czy musze by¢ zgodny z DSA jesli jestem matym sklepem?

Tak — DSA stosuje sie do wszystkich platform cyfrowych (hosting services, intermediaries). Mate
sklepy (B2C wtasne produkty) majg ograniczone obowigzki, ale nie sg wytgczone. Essential pokrywa
minimum.

Glossary (stownik pojec)

1. DSA — Digital Services Act — rozporzadzenie UE 2022/2065 o jednolitym rynku ustug cyfrowych.

2. Omnibus — Dyrektywa 2019/2161 o lepszym egzekwowaniu praw konsumentéw —
transparentnos¢ cenowa, weryfikacja opinii.

3. VLOP — Very Large Online Platform — platformy z > 45 mln uzytkownikdéw miesiecznie w UE,
rozszerzone obowigzki DSA.

4.  DSAR — Data Subject Access Request — wniosek osoby fizycznej o dostep do swoich danych wg
RODO.

5. PCI DSS — Payment Card Industry Data Security Standard — standard bezpieczenstwa kart.

6.  SAQ — Self-Assessment Questionnaire — kwestionariusz samooceny PCI DSS zalezny od
sposobu przyjmowania ptatnosci.

Multicert - multicert.pl Strona 15z 18 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026



Multicert Standard MS-ECOM 001:2026 MS-ECOM 001:2026

7 Chargeback — Obcigzenie zwrotne — cofniecie transakcji kartowg przez bank konsumenta.
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13 Kontaktiwniosek

PELNOMOCNIK KLIENTA

Joanna Katuza

Doradca ds. certyfikacji Multicert E-commerce Trust
Tel: +48 508 354 544
Email: joanna.kaluza@multicert.pl

MULTICERT SP. Z O.0.

ul. Mydlarska 47A, 04-690 Warszawa
NIP 9522163792
multicert.pl

Whiosek o certyfikacje: formularz na multicert.pl/kontakt z dopiskiem ,,Multicert E-commerce Trust
— Program Certyfikacji Sklepéw Internetowych — wytyczne MS-ECOM 001:2026".

Multicert - multicert.pl Strona 18z 18 Wersja 1.0 - Kwiecien 2026


https://multicert.pl/kontakt

