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Reklamacja dostepnosci — nowe
narzedzie konsumenta

Jak procedura skargi z Polskiego Aktu o Dostepnosci tgczy sie z klasycznym prawem
konsumenckim

Wprowadzenie

Cykl publikacji ,,Kompas Dostepnosci” powstat po to, aby wyjasniac praktyczne
znaczenie Polskiego Aktu o Dostepnosci oraz pokazywac, jak zmienia on relacje
miedzy konsumentem a rynkiem. W wydaniu specjalnym, przygotowanym z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta, pokazaliémy, ze dostepnos¢ staje sie realnym
prawem konsumenckim. Naturalnym kolejnym pytaniem, jest wiec: Jak konsument
moze z tego prawa korzysta¢ w praktyce?

Jednym z kluczowych narzedzi wprowadzonych przez ustawe z 26 kwietnia 2024 roku
(Polski Akt o Dostepnosci — PAD) jest procedura skargi dotyczgcej braku dostepnosci

produktu lub ustugi. W praktyce mechanizm ten dziata bardzo podobnie do
reklamacji znanej z klasycznego prawa konsumenckiego.




Dlaczego skarga z PAD
przypomina reklamacje

Prawo konsumenckie od wielu lat opiera sie na prostym zatozeniu: jezeli produkt
lub ustuga nie spetnia oczekiwanego standardu jakosci, konsument moze ztozy¢
reklamacje. Reklamacja uruchamia okreslong procedure — przedsiebiorca musi jg
rozpatrzy¢ w okreslonym terminie i poinformowac o wyniku.

Polski Akt o Dostepnosci wprowadza podobny mechanizm w odniesieniu

do dostepnosci. Jezeli konsument nie moze skorzysta¢ z produktu lub ustugi

z powodu bariery dostepnosci — na przyktad formularz nie dziata z czytnikiem
ekranu, aplikacja nie pozwala na samodzielne wykonanie transakcji albo strona
internetowa uniemozliwia przejscie procesu zakupu — moze ztozy¢ skarge do
przedsiebiorcy.




Skarga dostepnosciowa
w przepisach PAD

Ustawa przyznaje konsumentowi prawo do ztozenia skargi na niezapewnianie
spetniania wymagan dostepnosci przez produkt lub ustuge. Skarga jest kierowana
do podmiotu gospodarczego odpowiedzialnego za produkt lub ustuge — na przyktad
do producenta, importera lub ustugodawcy.

Mechanizm ten jest zblizony do procedury reklamacyjnej znanej z prawa
konsumenckiego, poniewaz przepisy okreslajg konkretne obowigzki przedsiebiorcy.

Po otrzymaniu skargi podmiot gospodarczy:

* ma obowigzek rozpatrzy¢ skarge i udzieli¢ odpowiedzi w terminie 30 dni,

e w sprawach szczegolnie skomplikowanych moze przedtuzy¢ termin rozpatrzenia
sprawy — jednak musi poinformowaé konsumenta o przyczynach opdznienia oraz
wskazaé¢ nowy termin odpowiedzi,

e w przypadku uznania skargi powinien doprowadzi¢ produkt lub ustuge do
spetniania wymagan dostepnosci w mozliwie najkrotszym czasie, przy czym
przepisy wskazujg, ze termin ten co do zasady nie powinien przekroczy¢ 6 miesiecy.

Taki mechanizm sprawia, ze skarga dostepnosciowa dziata podobnie jak reklamacja
konsumencka:

e uruchamia procedure po stronie przedsiebiorcy,

* wyznacza ramy czasowe dla odpowiedzi oraz dla usuniecia bariery dostepnosci.

Co szczegolnie istotne — jezeli przedsiebiorca nie udzieli odpowiedzi
w ustawowym terminie, skarge uznaje sie za rozpatrzona zgodnie z zagdaniem
konsumenta.



Co powinna zawiera¢ skarga

Aby skarga mogta zostac skutecznie rozpatrzona, powinna zawiera¢ podstawowe
informacje pozwalajace zidentyfikowac problem. W szczegdlnosci warto wskazac:

e dane konsumenta oraz sposob kontaktu,

e produkt lub ustuge, ktdrej dotyczy problem,

e opis bariery dostepnosci — czyli czego doktadnie nie mozna zrobié,
e 73danie zapewnienia spetniania wymagan dostepnosci.

W praktyce najwazniejszy jest prosty opis skutku — na przyktad brak mozliwosci
samodzielnego wykonania okreslonej czynnosci.




Relacja miedzy reklamacja
a skarga dostepnosciowa

Cho¢ skarga z PAD przypomina reklamacje, nie jest ona doktadnie tym samym
narzedziem. Reklamacja w klasycznym prawie konsumenckim stuzy przede wszystkim
przywrdéceniu zgodnosci produktu lub ustugi z umowg i moze prowadzic¢ np. do
naprawy, wymiany, obnizenia ceny lub odstgpienia od umowy.

Skarga z PAD ma bardziej precyzyjny cel: usuniecie bariery dostepnosci
i zapewnienie mozliwosci samodzielnego korzystania z produktu lub ustugi.

W praktyce oba mechanizmy mogg funkcjonowac rownolegle. Konsument moze
jednoczesnie zgdac¢ usuniecia bariery dostepnosci oraz korzystac z instrumentow
klasycznego prawa konsumenckiego, jezeli brak dostepnosci uniemozliwit
korzystanie z ustugi.



Zawiadomienie do Prezesa
Zarzadu PFRON

Jezeli przedsiebiorca nie rozwigze problemu albo odmowi uwzglednienia skargi,
konsument moze skorzystac z kolejnego mechanizmu przewidzianego w ustawie.
Kazdy moze ztozyé zawiadomienie o niespetnianiu wymagan dostepnosci do
Prezesa Zarzgdu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych
(PZ PFRON). W praktyce oznacza to przekazanie informacji do organdw systemu
nadzoru rynku.

Warto przypomniec, ze mozna ztozy¢ zawiadomienie niezaleznie od procedury
skargi kierowanej do przedsiebiorcy. Zawiadomienie moze zostac ztozone

w kazdym czasie przez kazdg osobe — nawet wtedy, gdy skarga nie zostata
wczesniej wniesiona lub gdy procedura skargi jest jeszcze w toku. Mechanizm ten
stanowi odrebny instrument przewidziany w ustawie i stuzy uruchomieniu dziatan
nadzorczych organu rynku.




Dlaczego skarga jest tak wazna
dla rynku

Wprowadzenie procedury skargi oznacza, ze dostepnos¢ staje sie elementem
standardu jakosci ustug oferowanych konsumentom. Tak jak wczesniej reklamacja
wymusita poprawe jakosci produktdw, tak teraz mechanizm skargi dostepnosciowe]
moze stopniowo poprawiac dostepnos¢ ustug cyfrowych i produktéw oferowanych
na rynku.
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Kompas Dostepnosci -
tfumaczenie zmian

Publikacje z cyklu ,,Kompas Dostepnosci” majg na celu praktyczne wyjasnianie
nowych mechanizméw wprowadzonych przez Polski Akt o Dostepnosci.
Pokazujemy w nich, jak przepisy dziatajg w rzeczywistosci rynku oraz jak moga
z nich korzystac zaréwno konsumenci, jak i przedsiebiorcy.

Zrozumienie procedury skargi dostepnosciowej jest jednym z kluczowych
elementdow tej zmiany. Oznacza bowiem, ze dostepnosc przestaje by¢ wytacznie
dobra praktyka projektowg a staje sie realnym instrumentem ochrony konsumenta.
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Infolinia PFRON dotyczgca dostepnosci: tel. + 48 22 581 84 10 wewnetrzny 4
e-mail: dostepnosc@pfron.org.pl
dostepnosc.pfron.org.pl
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