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Skarga jak reklamacja, czyli czego
przedsiebiorcy po wejsciu w zycie
Polskiego Aktu o Dostepnosci
(PAD) nie moga ignorowaé

W tym artykule ttumaczymy: dlaczego skarga braku dostepnosci nie jest zwykta
wiadomoscig od klienta, lecz poczatkiem procedury, ktéra moze uruchomic
nadzor rynku, dziatania naprawcze, decyzje administracyjne i kary pieniezne.

W poprzednich publikacjach z cyklu ,Kompas dostepnosci” pokazalismy, ze
dostepnosc statfa sie realnym prawem konsumenckim, a skarga przewidziana

w PAD dziata podobnie do reklamacji. Ten tekst kierujemy przede wszystkim do
przedsiebiorcéw. Chcemy w nim pokazac, jakie obowigzki procedura uruchamia

po stronie rynku i do czego moze doprowadzic¢ brak reakcji albo reakcja pozorna.
Wielu przedsiebiorcow nadal nie ma petnej swiadomosci, ze PAD juz obowigzuje i ze
wprowadzit on narzedzie, ktore z perspektywy klienta jest proste, ale z perspektywy
przedsiebiorcy moze uruchomic¢ bardzo powazne skutki prawne. To wtasnie dlatego
skarge warto rozumiec nie tylko jako sygnat od uzytkownika, ale tez jako element
systemu egzekwowania prawa. Kto nie zrozumie tej zmiany odpowiednio wczesnie

i potraktuje jg jako standardowg korespondencje moze popetnié btad.
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Skarga w PAD to nie uprzejma
prosba, lecz instrument prawny

Konstrukcja skargi jest celowo zblizona do znanej na rynku logiki reklamaciji.
Konsument wskazuje, ze nie moze skorzystac z produktu albo ustugi zgodnie z ich
przeznaczeniem z powodu bariery, a przedsiebiorca musi te sprawe rozpatrzyc

i odpowiedzie¢ w ustawowym terminie. Podmiot gospodarczy nie moze zatem
potraktowad skargi jako luznej opinii, niewigzacej sugestii czy materiatu do
przysztych analiz projektowych. W momencie wptywu skargi uruchamia sie
obowigzek proceduralny.

Ustawa przewiduje, ze nalezy udzieli¢ odpowiedzi w terminie 30 dni. W sprawach
szczegolnie skomplikowanych termin moze zosta¢ wydtuzony do maksymalnie 60 dni,
ale przedsiebiorca musi w podstawowym terminie poinformowac konsumenta

o przyczynach opdznienia i wskaza¢ nowy termin odpowiedzi. Brak odpowiedzi

w terminie powoduje, ze skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z zgdaniem
konsumenta. To wprowadza tez obowigzek realizacji zgdania skarzgcego w terminie
nie dtuzszym niz 6 miesiecy.

To rozwigzanie ma znacznie wieksze znaczenie niz moze sie wydawac. Ustawodawca
rezygnuje tu z wygodnym dla czesci rynku zatozeniem, ze brak reakcji niczego nie
rozstrzyga. W PAD brak reakcji dziata na niekorzys¢ przedsiebiorcy. Juz na tym etapie
widaé, ze dostepnosc¢ zostata wpisana w logike odpowiedzialnosci rynkowej, a nie
wytgcznie dobrych praktyk.




Najczestszy biad: przekonanie,
ze wystarczy odpowiedzieé
klientowi

W praktyce wielu przedsiebiorcow moze uznag, ze jesli przygotowali odpowiedz do
klienta, sprawa zostata zamknieta. Tymczasem w PAD odpowiedz jest tylko jednym
z etapow. Kluczowe znaczenie ma to, czy przedsiebiorca rzeczywiscie usuwa
bariere lub w wiarygodny sposéb wykazuje, dlaczego i w jakim terminie spetnienie
wymagan dostepnosci nastgpi. Odpowiedz pozorna, ogdlna lub wymijajgca

moze stac sie dowodem na to, ze przedsiebiorca nie ma procedur, nie rozumie
obowigzkdw ustawowych albo odktada problem na pdzniej.

Z perspektywy konsumenta skarga jest pierwszym ruchem. Z perspektywy systemu
jest jednak czyms wiecej: tworzy slad dowodowy. Jezeli problem nie zostanie
rozwigzany, materiat ze skargi i odpowiedzi przedsiebiorcy mogg stac sie podstawg
zawiadomienia o niespetnianiu wymagan dostepnosci. W tym momencie sprawa
przestaje by¢ wytgcznie relacjg miedzy klientem a firmg. Wchodzi w obszar nadzoru
rynku.




Od skargi do nadzorv rynku: jak
wyglada eskalacja

To wtasnie ten etap bywa na rynku niedoceniany. PAD zostat zbudowany jako
system dwutorowy. Najpierw powinien zadziatac¢ rynek, czyli sam przedsiebiorca,
ktory po otrzymaniu skargi rozpoznaje problem i usuwa bariere. Jezeli to sie nie
dzieje, wchodzi drugi poziom: mechanizm publiczny, czyli zawiadomienie i nadzér
rynku.

Co to oznacza dla przedsiebiorcy w praktyce? Najpierw pojawia sie skarga.
Nastepnie moze dojs¢ do braku odpowiedzi, odmowy albo odpowiedzi, po
ktorej bariera nadal istnieje. W kolejnym kroku pojawia sie zawiadomienie do
Prezesa Zarzgdu PFRON. Jezeli zawiadomienie okaze sie zasadne, moze zostac
przeprowadzona kontrola. A kontrola otwiera droge do srodkéw naprawczych,
decyzji administracyjnych i sankcji finansowych.

Warto zadbad o to, by przedsiebiorcy otrzymali jasny i bezposredni komunikat
dotyczacy tego mechanizmu: Zle obstuzona skarga moze stac sie poczatkiem
postepowania, ktdrego finatem nie bedzie juz korespondencja z klientem,
lecz administracyjna ingerencja organu w sposéb oferowania produktu albo
Swiadczenia ustugi na rynku.




Co realnie moze zrobi¢ Prezes
Zarzadu PFRON albo wtasciwy
organ nadzorv rynku

Najwazniejsze dla przedsiebiorcow jest to, ze ustawa nie konczy sie tylko na
zaleceniach. Jezeli w wyniku czynnosci nadzorczych zostanie ustalone, ze ustuga

albo produkt nie spetniajg wymagan dostepnosci, organ moze siegngc¢ po realne

srodki oddziatywania. Najpierw moze wezwac przedsiebiorce do podjecia dziatan
naprawczych i wyznaczyé termin na przedstawienie dowoddéw ich wykonania. To nie
jest sugestia organizacyjna, lecz element formalnego procesu, w ktorym przedsiebiorca
musi wykazac, ze rzeczywiscie przywraca zgodnos$¢ z wymaganiami dostepnosci.

Jezeli problem okaze sie powazniejszy lub przedsiebiorca nie bedzie wspotpracowat,
konsekwencje mogg by¢ bardziej dotkliwe. Organ moze zazgdac zaprzestania
oferowania produktu lub swiadczenia ustugi, a w przypadku ustug — wydac decyzje
czasowo zakazujgcg ich oferowania lub realizacji. W przypadkach, w ktérych

brak dostepnosci wigze sie takze z zagrozeniem dla zdrowia lub bezpieczenstwa
konsumentow, mozliwe jest zobowigzanie przedsiebiorcy do poinformowania
konsumentow o stwierdzonym problemie.

Nalezy tez zaznaczyé¢, co dzieje sie w przypadku, gdy przedsiebiorca nie przedstawi
dowoddw wykonania dziatan albo nie dostosuje sie do wymogow. Organ moze wszczgc
postepowanie z urzedu, a jego finatem moze by¢:

e decyzja nakazujgca zapewnienie spetniania wymagan dostepnosci,

e decyzja zakazujgca oferowania produktu lub swiadczenia ustugi albo

e decyzja nakazujgca poinformowanie konsumentdéw o zakresie stwierdzonego
haruszenia.

To juz petnoprawny rezim nadzorczy, a nie etap rozmowy o poprawie jakosci.




Dlaczego ten system jest dla
przedsiebiorcow szczegolnie

wymagajacy

PAD wprowadza nowy sposdb myslenia o jakosci rynkowej. Do tej pory wiele
firm traktowato dostepnosé jako element strategii projektowej, standard
rekomendowany przez specjalistdw od uzytecznosci albo obszar wazny przede
wszystkim dla reputacji. Po wejsciu w zycie ustawy taka perspektywa jest
niewystarczajgca. Dostepnosc staje sie parametrem zgodnosci regulacyjne;j.

A zgodnosé regulacyjna podlega sprawdzeniu, dokumentowaniu i egzekwowaniu.
Wiasnie dlatego przedsiebiorcy nie powinni pytaé¢ wytgcznie o to, czy ich serwis,
aplikacja lub proces zakupowy sg wygodne. Powinni pyta¢ réwniez o to czy:

e potrafig wykazaé, ze spetniajg wymagania dostepnosci,

® majg procedure przyjmowania skarg,

e wiedzg, kto w organizacji odpowiada za ich rozpatrywanie,
e potrafig szybko uruchomic dziatania naprawcze.

W przeciwnym razie nawet pojedyncze zgtoszenie moze ujawnic¢ brak gotowosci
organizacyjnej.

Skarga dostepnosciowa dziata wiec jak test dojrzatosci przedsiebiorcy. Sprawdza
nie tylko samg ustuge, lecz tez sposob zarzadzania ryzykiem, wspotprace miedzy
obstugg klienta, dziatem prawnym, zespotem technologicznym i osobami
odpowiedzialnymi za zgodnos¢. Jezeli tych mechanizmdw nie ma, przedsiebiorca
naraza sie nie tylko na niezadowolenie klienta, lecz takze na wejscie w formalny
obieg nadzorczy. Kary pieniezne s3 realnym elementem systemu.



Nie mozna tez pomija¢ sankcji finansowych. Polski Akt o Dostepnosci przewiduje
kary pieniezne miedzy innymi dla tych podmiotow, ktére nie zapewniajg spetniania
wymagan dostepnosci, nie wykonujg obowigzkéw informacyjnych wobec organu
albo nie przedstawiajg wymaganych dowoddéw. Wysokosé kary jest powigzana

z zakresem naruszenia, jego wagg, skalg oddziatywania na konsumentéw oraz
obrotem przedsiebiorcy. Oznacza to, ze ustawodawca traktuje brak dostepnosci nie
jako drobne uchybienie formalne, lecz jako naruszenie, ktére moze mie¢ wymiar
rynkowy i spoteczny.

Dla przedsiebiorcy jest to sygnat bardzo wyrazny. Ryzyko zwigzane z dostepnoscia
nie konczy sie na koszcie wdrozenia poprawek technicznych. Moze ono obejmowac
rowniez koszty organizacyjne, reputacyjne i finansowe. Im wieksza skala ustugi i im
wieksza liczba oséb dotknietych barierg, tym powazniejsze staje sie to ryzyko.




Co z tego wynika dla rynkv

Najwazniejszy wniosek jest prosty: PAD trzeba czytaé nie tylko jako ustawe

o dostepnosci, ale takze jako ustawe o odpowiedzialnosci przedsiebiorcy za zgodnos¢
oferowanych produktow i ustug z wymaganiami rynku. Skarga to pierwszy sygnat
ostrzegawczy. Dobrze potraktowana, moze szybko doprowadzi¢ do rozwigzania
problemu i zmniejszy¢ ryzyko dalszych komplikacji. Zignorowana albo niewfasciwie
rozpoznana, moze uruchomic¢ kolejne dziatania, na ktére przedsiebiorca ma juz
mniejszy wptyw.

Dlatego dojrzate podejscie powinno obejmowac nie tylko prace projektowe nad
samg dostepnoscia, lecz tez przygotowanie wewnetrznej procedury postepowania
ze skargami, okreSlenie odpowiedzialnosci poszczegdlnych zespotow, sposdb
dokumentowania dziatan i gotowos¢ do wykazania zgodnosci w razie kontroli.

W praktyce wtasnie tu rozstrzyga sie, czy skarga pozostanie impulsem do poprawy,
czy stanie sie poczagtkiem sprawy nadzorcze;.

O



Puenta

Najprosciej mowigc, skarga w PAD przypomina reklamacje tylko na samym
poczatku. Z czasem moze jednak stac sie impulsem do uruchomienia dziatan takich
jak kontrola, srodki naprawcze, decyzje zakazowe, obowigzek poinformowania
klientéw czy nawet kara finansowa. Dlatego przedsiebiorcy powinni zmieni¢ sposéb
myslenia o dostepnosci — to juz nie dodatek do ustugi, ale obowigzek, ktory moze
byc¢ realnie egzekwowany.

WHtasnie z tego powodu warto potraktowac¢ PAD powaznie jeszcze zanim pojawi sie
pierwsza skarga. Gdy klient korzysta z ustawowych narzedzi, nie chodzi juz o to,
czy firma uwaza dostepnosc¢ za wazng, ale o to, czy potrafi udowodnié, ze dziata
zgodnie z prawem.

Podstawa prawna

Ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. 0 zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze, w szczegdlnosci
przepisy dotyczgce skargi konsumenta, zawiadomienia o niespetnianiu wymagan
dostepnosci, dziatan organdw nadzoru rynku oraz kar pienieznych.

Przygotowata: Monika Cieniewska
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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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