l . Vol.48 OLX | KONTROWERSYINY SYSTEM

OCEN - DECYZJA UOKIK

Compliance
Insights

KONIECZNY WIERZBICKI



Ponad 28 ml zt - tyle wyniosta kara natozona
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw na Grupe OLX. Powéd?
Wprowadzenie uzytkownikéw w bitgd w zakresie
systemu ocen transakcyjnych. UOKIK uznat, ze
platforma stosowata praktyki naruszajgce
zbiorowe interesy konsumentow.

Postepowanie dotyczyto zarbwno zasad
wystawiania opinii, jak i sposobu ich prezentacii
oraz dziatania algorytmu obliczajgcego o0gding
ocene sprzedajgcego. UOKIK zarzucit platformie,
Ze stosowane przez niqg rozwiqzania byty
nietransparentne, wprowadzaty w btgd, a takze ze
prowadzity do faworyzowania pozytywnych opinii,
bez wzgledu na rzeczywiste doSwiadczenia
uzytkownikow.




Choc¢ intuicja podpowiada nam, Ze tylko osobaq,
ktora dokonata zakupu, ma prawo do
wystawienia opinii, OLX pozwalat oceniaé
sprzedajgcego rowniez tym, ktoérzy nie
sfinalizowali transakcji — wystarczyto, ze zadali
pytanie lub wyswietlili dane kontaktowe.

Prowadzito to do sytuaciji, w ktérych sprzedawcy
byli zaskakiwani negatywnymi ocenami od osdb,
z ktorymi nigdy nie nawiqgzali kontaktu,
a kupujgcy wprowadzani w btgd, sugerujqgc sie
nieprawdziwymi opiniami innych uzytkownikow.
UOKIK uznat, ze stosowanie tych zasad stanowi
nieuczciwg praktyke rynkowq oraz godzi
w zbiorowe interesy konsumentow.




Na podstawie wyjasnien OLX, UOKIK ustalit, ze
w przypadku, w ktorym uzytkownik kilka razy
w danym tygodniu spetnit kryteria
uprawniajgce go do wystawienia opinii,
otrzymywat on jedno zaproszenie do
wystawienia opinii na tydzien.

O tym, do ktdérego zakupu odnosit sie przestany
uzytkownikowi link do wystawienia opinii,
decydowato wytqgcznie kryterium czasowe. OLX
automatycznie wysytat zaproszenie do oceny
w odniesieniu do najbardziej aktualnego
doSwiadczenia  zakupowego. W  praktyce
oznaczato to, ze jeSli uzytkownik dokonat kilku
transakcji, mégt ocenic jedynie te ostatniq.




System ocen na OLX byt dodatkowo
przetwarzany przez algorytm, ktéry sztucznie
zawyzat ogoine oceny uzytkownikow,
przyznajgc wiekszg wage pozytywnym opiniom
oraz kwalifikujgc czes§é neutralnych ocen jako
pozytywne:
e pozytywne opinie wazyty wiece] niz
negatywne,
e 0 oceny ,ponizej potowy skali” i tak mogty byC
zakwalifikowane jako pozytywne.




Uzytkownicy OLX.pl nie mieli Swiadomosci, ze
oceny pozytywne (np. ,Niezle. Wigkszo§é
kupujgcych jest dosy¢ zadowolona z tego
ogtoszeniodawcy”) mieli rowniez uzytkownicy,
ktorzy otrzymali mniej pozytywnych niz
negatywnych ocen. W efekcie zamiast oceny
np. ,hie polecam” mogli widzie¢ ocene ,niezle”,
zamiast oceny ,niezle (..)” ocene ,dobrze”,
a zamiast oceny ,dobrze” ocene ,rewelacyjnie”.

UOKIK uznat, ze na skutek stosowanego
algorytmu system ocen sugerowat korzystniejsze
doswiadczenia zakupowe konsumentdw, anizeli
wynikato to Z realnych dosSwiadczen
transakcyjnych, co mogto zachecacC kolejnych
uzytkownikéw do dokonania zakupu na OLX.pl




OLX stosowat ten system od listopada 2020 do
lipca 2024 roku. Dopiero po interwencji UOKIK,
wprowadzono howy model oceniania.

DziS opinie mogqg wystawiaC wytgcznie osoby,
ktore rzeczywisScie sfinalizowaty zakup i odebraty
przesytke OLX.




Jesli prowadzisz platforme, sklep internetowy
lub jakgkolwiek dziatalnosé z modutem ocen i
opinii — ta decyzja to wazny sygnat od UOKIK.
Systemy recenzji, cho¢ czesto traktowane jako
~dodatek marketingowy”, mogq by¢é zrodiem
realnego ryzyka prawnego, jesli nie sg
transparentne.

UOKIK wskazuje, ze jesli nie jest jasne, ze oceniac
zakupy mogq ci, ktérzy nic nie kupili, a tym, ktorzy
kupili, nie zawsze przystuguje mozliwos¢
wystawienia oceny, to mamy do czynienia z
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. JeSli doda
sie do tego algorytm, ktory znieksztatca pierwotny
charakter oceny, zwtaszcza negatywnej -
powstaje powazne ryzyko naruszenia interesdw
konsumentow.




opinie tylko od realnych klientow -
umozliwiaj wystawienie opinii  wytqgcznie
osobom, ktére faktycznie dokonaty zakupu lub
skorzystaty z ustugji,

zero manipulacji algorytmem - nie zmieniaqj
Srednich ocen ani nie sortuj opinii w sposob
faworyzujgcy,

petna transparentno§é -  konsument
powinien jasno wiedzieC, skqd bierze sie
ocena kohcowaq,

brak ograniczen technicznych, ktére
utrudniajg dodanie opinii - np. nie wysyltqj
zaproszen tylko do wybranych transakcji,
uwazaj na obietnice w komunikacji - jesli
deklarujesz, ze opinie sqg ,zweryfikowane” Iub
kto$§ jest ,sprawdzonym sprzedawcq” musisz
mie¢ na to realne, udokumentowane
podstawy.




Naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow
moze skutkowaé karg finansowg nawet do 10%
rocznego obrotu firmy. Nalezy wiec pamietac, ze
system ocen nie jest juz tylko dodatkiem
marketingowym do sprzedazy.

To realne narzedzie wptywu na decyzje zakupowe

konsumentdow - a tym samym element
wymagajqcy szczegodlnej odpowiedzialnosci. Dzis
opinie 1 oceny sqQ obszarem regulowanym
przepisami prawa i dlatego nie nalezy

bagatelizowac¢ zasad ich funkcjonowania.
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