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Warszawa, 12.03.2024 .
Czy wiadomosci e-mail dotyczace porzuconych koszykow s3 zgodne z RODO?

W epoce cyfrowej, gdy zakupy online sg nieodtaczng czescia naszej codziennosci, problem
porzuconych koszykéw w sklepach internetowych staje sie coraz bardziej istotny.
Codziennie setki, a nawet tysigce klientéw przerywaja proces zakupowy z réznych powodéw
- wysokie koszty dostawy, dodatkowe optaty, brak preferowanego sposobu dostawy lub
ptatnosci, wystgpienie btedéw systemowych, problemy z dostepem do Internetu lub po
prostu zmiana zdania to tylko niektére z nich.

W rezultacie opuszczamy strone bez usuwania przedmiotéw z koszyka. Z perspektywy
sklepu, jesli klient nie powrdéci do koszyka i nie sfinalizuje zakupdéw, oznacza to utrate
potencjalnego dochodu. Dlatego sklepy internetowe podejmujg dziatania majace na celu
zachecenie klientow do powrotu. Czesto wysytaja one przypomnienia o porzuconym
koszyku, najczesciej w Formie wiadomosci e-mail, czasem dodatkowo oferujac rabaty lub
inne zachety.

Jednak czy sklepy, przypominajac nam o nieukonczonych transakcjach, dziataja zgodnie z
obowiazujgcymi przepisami, zwtaszcza w kontekscie RODO?

Czym jest ,porzucony koszyk"?

Porzucony koszyk to sytuacja, w ktérej uzytkownik dodaje produkt do koszyka, ale z jakiegos
powodu nie kupuje produktu i opuszcza strone.

Witasciciel sklepu internetowego widzi takie porzucone koszyki w panelu platformy
sklepowej czy w Google Analytics i zaczyna sie zastanawia¢, co poszto nie tak.

Biorac pod uwage, ze okoto 7 na 10 potencjalnych klientéw' porzuca swoje koszyki przed
dokonaniem zakupu, ponowne zaangazowanie nawet niewielkiego odsetka z nich za
posrednictwem tych e-maili moze znacznie zwiekszy¢ przychody sklepéw online.

Czy wiadomosci e-mail dotyczace porzuconych koszykow s3 zgodne z RODO?

Wystanie uzytkownikowi strony internetowej przypomnienia o porzuconym koszyku
wymaga przetwarzania co najmniej jego adresu e-mail, a wiec mozemy je okresli¢ jako
przetwarzania danych osobowych. Dlatego tez musimy opierac to dziatanie na jednej z
dopuszczalnych podstaw prawnych okreslonych w artykule 6 RODO:
e art. 6 ust. 1 lit. b RODO - przetwarzanie jest niezbedne do podjecia dziatan na
zadanie osoby, ktorej dane dotyczg, przed zawarciem umowy.
Aby wykorzystac te przestanke, przetwarzanie danych musi by¢ zainicjowane na
zadanie osoby, ktoérej dane dotyczg, oraz musi mie¢ na celu zawarcie umowy. Te
podstawe przetwarzania moglibysmy uzasadni¢ w sytuacji, gdy przyczyna
niedokonczenia zakupéw byty problemy techniczne lub problem z ptatnoscia.

1 zgodnie z badaniami [zby Gospodarki Elektronicznej.
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Jednakze, jesli klient zamknat strone internetowa i nie sfinalizowat zakupu z
nieznanych nam przyczyn, nie mozemy twierdzi¢, ze wysytajagc wiadomos¢, dziatamy
na podstawie zadania klienta przed zawarciem umowy. Nie mamy bowiem pewnosci,
jaka byta intencja uzytkownika.

e art. 6 ust. 1 lit. a RODO - przetwarzanie odbywa sie na podstawie zgody.
Bezpieczniejszg podstawa, ktéra nie wymaga analizowania powodéw
niedokonczenia procesu zamoéwienia, jest zgoda osoby, ktéra ma otrzymac
informacje o porzuconym koszyku. Zgoda ta, zgodnie z definicja wyrazong w RODO,
powinna by¢ dobrowolna, swiadoma, wyrazna i konkretna. Uzyskanie takiej zgody
moze by¢ trudne i wymaga aktywnego dziatania, na przyktad poprzez zaznaczenie
odpowiedniego pola wyboru (checkbox). Wielu klientéw, do ktérych administrator
chciatby skierowa¢ przypomnienie o porzuconym koszyku, moze nie wyrazi¢ takiej
zgody.

e art. 6 ust. 1 lit. FRODO - przetwarzanie jest niezbedne do celéow wynikajacych z

prawnie uzasadnionych interesow realizowanych przez administratora lub
osobe trzecia.
Uzasadniony interes administratora moze obejmowac kontakt z klientem, ktéry z
nieznanych przyczyn zrezygnowat z dokonania zakupdw. Przypomnienie moze by¢
interpretowane jako préba zapewnienia pomocy w dokonczeniu transakgcji lub
wsparcia w podejmowaniu decyzji. Niemniej jednak nalezy zachowac¢ ostroznos¢ -
niedopuszczalne jest wykorzystywanie adresu e-mail wprowadzonego jedynie w
trakcie niesfinalizowanego zamoéwienia, ktéry zostat zarejestrowany za pomoca
plikéw cookie. Administrator powinien posiadac juz wczesniej prawne uzasadnienie
do przetwarzania adresu e-mail, na przyktad w kontekscie poprzednich zakupéw lub
zatozonego konta. Jedli dane uzytkownika nie s3 jeszcze obecne w bazie
administratora, konieczne bedzie uzyskanie zgody od uzytkownika.

Analiza wskazanych powyzej podstaw prawnych przetwarzania wyraznie wskazuje, ze zadna
z nich nie jest idealna czy uniwersalna — kazda wymaga spetnienia dodatkowych warunkéw
przez administratora czy odebrania konkretnych oswiadczen od klientéw.
Najbezpieczniejsza podstawg przetwarzania bedzie jednak zgoda, ktéra w Polsce i tak musi
by¢ odebrana na podstawie ustawy o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng czy prawa
telekomunikacyjnego. Podobne wnioski ptyng takze z decyzji ICO, ktéra jest pokrotce
omowiona w koncowej czesci tego artykutu.

Jakie akty prawne poza RODO mogg mie¢ wptyw na porzucone koszyki?

W Polsce, oprécz RODO, podczas projektowania procesu dot. porzuconych koszykéw nalezy
wzig¢ pod uwage jeszcze dwa akty prawne — ustawe z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu
ustug drogg elektroniczng oraz ustawe z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne.

Zgodnie z ustawa o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczna za informacje handlowa nalezy
uzna¢ m.in. kazdq informacje przeznaczonq bezposrednio lub posrednio do promowania
towarow, ustug lub wizerunku przedsiebiorcy. Bez watpienia przestanie komunikatu o
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porzuconym koszyku ma na celu zachecenie odbiorcy do dokonania zakupu oraz, w efekcie,
sprzedaz produktéw znajdujacych sie w koszyku, co przektada sie na osiagniecie celu
handlowego.

Stosownie do art. 10 ustawy o Swiadczeniu ustug droga elektroniczng zakazane jest
przesytanie niezamoéwionej informacji handlowej skierowanej do oznaczonego odbiorcy
bedacego osobg fizyczng za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej, w szczegélnosci
poczty elektroniczne;j.

Natomiast art. 172 ustawy — Prawo telekomunikacyjne reguluje, ze zakazane jest uzywanie
telekomunikacyjnych urzqdzen koncowych i automatycznych systemow wywotujgcych dla
celow marketingu bezposredniego, chyba ze abonent lub uzytkownik koricowy uprzednio
wyrazit na to zgode. Przepisy te jednoznacznie wskazuja wiec, ze informacja handlowa moze
by¢ wysytana wytacznie po uzyskaniu zgody uzytkownika. Nie przewidziano w nich zadnej
innej podstawy do dziatania.

Co wazne, zgoda wyrazona na podstawie ustawy Prawo telekomunikacyjne musi spetniac
wszystkie wymagania okreslone w RODO - musi by¢ dobrowolna, konkretna, $wiadoma i
jednoznaczna.

Jak zgodnie z RODO wysytac¢ wiadomosci e-mail dotyczace porzuconych
koszykow?

Biorgc pod uwage przepisy RODO, ale przede wszystkim ustawy o Swiadczeniu droga
elektroniczng i prawa telekomunikacyjnego, nalezy przede wszystkim odebra¢ wtasciwa
zgode, tak aby, jak najwiecej uzytkownikéw mogto ja wyrazic jeszcze przed zamknieciem
strony z niedokoficzonym zaméwieniem.

Zgoda powinna jasno okresla¢, kto jest odpowiedzialny za przetwarzanie danych, jakie
konkretne dane bedg przetwarzane oraz w jakich celach. Wazne jest réwniez podkreslenie,
ze zgoda jest dobrowolna i moze by¢ cofnieta w dowolnym momencie. Aby zgoda byta w
petni dobrowolna, musi by¢ uzyskana oddzielnie dla kazdego kanatu komunikacji - klient
powinien mie¢ mozliwos¢ wyrazenia zgody na marketing poprzez wiadomosci e-mail
niezaleznie od zgody na marketing poprzez SMS.

Co réwnie istotne i niezbedne dla wykazania przestrzegania zasady rozliczalnosci, zgody
muszg by¢ doktadnie zapisane w systemie, aby w razie potrzeby mozna byto udzieli¢
wyjasnien dotyczacych daty udzielenia zgody oraz jej tresci.

Nalezy takze pamieta¢ o obowigzku wyrazonym w art. 13 RODO - spetnieniu obowigzku
informacyjnego wobec klientéw. Informacja o wysytaniu przypomnien o porzuconych
koszykach powinna by¢ zawarta w polityce prywatnosci sklepu internetowego, a pierwsza
warstwe tego obowigzku najlepiej umiesci¢ w miejscu, gdzie zgoda jest udzielana przez
klienta, np. w momencie podawania przez niego swojego adresu e-mail.

Natomiast komunikacja przesytana do klienta, ktéry wyrazit na nig zgode, nie powinna by¢
uciazliwa ani nie powinna zawiera¢ elementoéw krytyki za porzucenie koszyka wobec klienta.
Celem komunikatu jest jedynie przypomnienie, a nie narzucanie klientowi koniecznosci
powrotu na strone.
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Jakie konsekwencje groza administratorom, ktorzy nieprawidtowo zaprojektuja ten
proces?

W przypadku naruszenia podstawowych zasad przetwarzania danych (art. 5 RODO), takich
jak zgodnos¢ z prawem, rzetelnosc¢ i przejrzystosé, minimalizacja danych, jak réwniez brak
oparcia przetwarzania w jednej z przestanek wskazanych w art. 6 albo art. 9 RODO
administrator podlega administracyjnej karze pienieznej w wysokosci do 20 000 000 EUR, a
w przypadku przedsiebiorstwa —w wysokosci do 4% jego catkowitego rocznego swiatowego
obrotu.

Jak istotne jest ustalenie odpowiedniej podstawy prawnej przetwarzania danych i
zaprojektowanie procesu dot. porzuconych koszykéw, moze swiadczy¢ grzywna natozona
przez ICO (brytyjski organ nadzorczy ds. ochrony danych osobowych) na American Express
Services Europe Limited (dalej jako: Amex)?. Amex zostat ukarany grzywna w wysokosci 90
000 funtéw na mocy RODO za wystanie 4 milionéw ,wiadomosci serwisowych”, ktére w
ocenie ICO, stanowity tresci marketingowe.

W okresie od czerwca 2018 r. do maja 2019 r. Amex wystat do swoich klientéw (cztonkéw
kart) ponad 50 milionéw wiadomosci e-mail, ktére sklasyfikowat jako e-maile niezwigzane z
ustugami marketingowymi. Sposréd nich 4 miliony e-maili wystano do klientéw, ktérzy
zrezygnowali z komunikacji marketingowe;j.

Konsekwencja tej akcji wysytkowej byty 22 skargi przestane przez odbiorcéw komunikacji do
Amex oraz 3 skargi skierowane do ICO. ICO przeprowadzita dochodzenie i ustalita, ze
niektére wiadomosci e-mail, ktére Amex sklasyfikowat wewnetrznie jako wiadomosci
serwisowe, zawieraty materiaty marketingowe.

W maju 2021 r. ICO ukarata Amex grzywng w wysokosci 90 000 funtéw za naruszenie
przepiséw dotyczacych prywatnosci i komunikacji elektronicznej (PECR), ktére obowigzuja
obok ustawy o ochronie danych i brytyjskiego odpowiednika RODO. PECR w Wielkigj
Brytanii podobnie jak ustawa o Swiadczeniu ustug droga elektroniczng w Polsce daje
ludziom okreslone prawa do prywatnosci w odniesieniu do komunikacji elektronicznej.

Jakie wnioski administrator moze wyciggna¢ z decyzji ICO?

Przypadek Amex podkresla, jak wazne jest zachowanie czujnosci w kwestii tego, jak cienka
granica jest miedzy e-mailem serwisowym a marketingowym. Wiadomosci serwisowe
zawierajg rutynowe informacje, takie jak zmiany warunkéw i planéw ptatnosci,
powiadomienia o przerwach w Swiadczeniu ustug lub informacje dotyczace bezpieczenstwa
produktéw. Natomiast marketing bezposredni to wszelkie komunikaty reklamowe lub
materiaty marketingowe skierowane do konkretnych oséb, w tym takze informacje o
porzuconych koszykach.

To rozréznienie ma kluczowe znaczenie, a te ostatnie powinny by¢ wysytane tylko do oséb,
ktére wyrazity zgode na otrzymywanie marketingowych wiadomosci e-mail — i na podstawie

2 https://www.rpc.co.uk/snapshots/data-protection/summer-2021/ico-fines-american-express-for-
blurring-service-emails-with-marketing-emails/
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sektorowych przepiséw w Wielkiej Brytanii, a takze w Polsce, gdzie kwestie te reguluje
ustawa o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng i prawo telekomunikacyjne.

Nina Zacharska - specjalista ds. ochrony danych osobowych w iSecure Sp. z o.0.
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