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Budowa i rozwoj systemu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci produktow i ustug
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Moc zmiany. Skarga i zawiadomienie
- to Twoje narzedzia w walce
o rynek bez barier

Wyobraz sobie, ze kupujesz nowy czytnik e-bookdw lub prébujesz zrobic przelew
w aplikacji bankowej i napotykasz bariere — brak opcji powiekszenia tekstu lub
niedziatajgcy czytnik ekranu. Co mozesz zrobié? Ten artykut wyjasni Ci jak krok po
kroku korzystac z narzedzi jakie daje nam Polski Akt o Dostepnosci.

Od 28 czerwca 2025 roku dostepnosc¢ przestata byc tylko przejawem dobrej woli
firm, stajac sie obowigzkowym parametrem jakosci produktow i ustug na polskim
rynku. Twoje prawo do swobodnego korzystania z codziennych rozwigzan, od zakupow
online po terminale ptatnicze, jest chronione przez konkretne przepisy ustawy.
Dostepnosc to nie tylko wymaog prawny, ale przede wszystkim wyraz szacunku

do kazdego uzytkownika. Jesli napotkasz bariere, ktora utrudnia Ci zycie,

nie wahaj sie dziatac.

Twoja reakcja to nie tylko walka o wtasng wygode, to impuls, ktdry pomaga
firmom stawac sie lepszymi.
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Skarga do firmy: informacja od
Ciebie to impuls do zmiany

Jesli czujesz, ze produkt lub ustuga ,,stawia opdr” — np. czytnik ekranu gubi sie
w Twojej ulubionej aplikacji zakupowej — mozesz ztozy¢ skarge bezposrednio
u zrédta. To prosta droga, by powiedzie¢ przedsiebiorcy: ,,Hej, chce korzystac
z Twoich ustug, poméz mi w tym!”,

Aby Twoja skarga byta skuteczna, musi zawierac:

e Twoje imie i nazwisko oraz dane kontaktowe (adres, e-mail lub numer telefonu).

¢ Doktadne wskazanie produktu lub ustugi, ktora nie jest dostepna (np. konkretny
model telefonu).

¢ Opis konkretnego wymagania dostepnosci, ktdre nie zostato spetnione wraz
z zadaniem naprawy. Dodatkowo mozesz wskazac¢ preferowany sposob
naprawienia btedu.

Skarge mozesz ztozy¢:

¢ pisemnie (osobiscie w siedzibie firmy, listownie lub na adres do doreczen
elektronicznych);

e ustnie (telefonicznie lub do protokotu podczas wizyty u podmiotu gospodarczego);

e elektronicznie (np. poprzez e-mail), o ile przedsiebiorca wskazat takg droge kontaktu.

Przedsiebiorca ma 30 dni na odpowiedz. Jesli sprawa jest skomplikowana, moze
wydtuzyé ten czas do 60 dni, ale musi Cie o tym uprzedzi¢. Pamietaj o podobnej do
stosowanej w urzedach ,,zasadzie milczacej zgody”: jesli podmiot gospodarczy nie
odpowie Ci w terminie, uznaje sie, ze przyznat Ci racje i musi naprawic¢ btad w ciggu
maksymalnie 6 miesiecy.

To bardzo silne narzedzie w Twoich rekach! O



Zawiadomienie do PFRON:
zostan straznikiem dostepnosci

Czasami warto p06js¢ krok dalej. Zawiadomienie do Prezesa Zarzgdu PFRON to Twaj
gtos w debacie o standardach rynkowych. Co jest w nim najpiekniejsze? Moze je
ztozy¢ absolutnie kazdy — nawet jesli nie jestes klientem danej firmy, ale widzisz, ze
jej produkt np. terminal ptatniczy wyklucza inne osoby.

Zawiadomienie jest catkowicie niezalezne od skargi. Mozesz od razu napisa¢ do
urzedu, poming¢ rozmowe z podmiotem gospodarczym lub zrobi¢ obie te rzeczy
jednoczesnie — Ty decydujesz. Jesli wczesniej sktadates skarge, dotacz jej kopie do
zawiadomienia wraz z odpowiedzig podmiotu. Jesli podmiot jej nie udzielit, napisz
to w zawiadomieniu.

Aby Twoje zawiadomienie byto skuteczne, musi zawierac:

¢ dane podmiotu gospodarczego, ktdrego dotyczy zawiadomienie, na przyktad
nazwa, adres, strona internetowa,

¢ dane produktu lub ustugi, ktorych dotyczy zawiadomienie,

e wymaganie dostepnosci, ktorego nie spetnia produkt lub ustuga.

W zawiadomieniu podaj jak najwiecej szczeg6tow o produkcie lub ustudze (na przykfad
nazwa, model produktu, rodzaj ustugi) i podmiocie gospodarczym (NIP lub adres)
To pozwoli na wtasciwg identyfikacje i szybsze dziatanie. 0
Mozesz skorzysta¢ z formularza zawiadomienia udostepnionego na

stronie internetowej PFRON.

W przypadku dodatkowych pytan czekamy na Twdj telefon na naszej infolinii.



https://dostepnosc.pfron.org.pl/fileadmin/Images/zdjecia_do_nowej_strony/Zawiadomienie_o_braku_dostepnosci_produktu_albo_uslugi.pdf?utm_campaign=pfron&utm_source=df&utm_medium=download

Jak mozesz ztozyé
zawiadomienie? Wybierz sposob
najwygodniejszy dla Ciebie:

e elektronicznie: za pomocg gov.pl, ePUAP /PFRON/SkrytkaESP

na adres mailowy dostepnosc@pfron.org.pl, lub poprzez portal e-ustug Méj PFRON:

moj.pfron.gov.pl

e telefonicznie: pod numerem +48 22 581 84 10, wewnetrzny 5,
¢ osobiscie lub listownie: w siedzibie PFRON i kazdym Oddziale Funduszu,
e w Polskim Jezyku Migowym.

Do korica marca mozesz jeszcze korzysta¢ z ePUAP. Od 1 kwietnia: komunikacja
wytgcznie przez e-Doreczenia. e-Doreczenia to nowy, docelowy kanat komunikacji

z instytucjami publicznymi — bezpieczny i jednolity. Jesli jeszcze z nich nie korzystasz,
teraz jest najlepszy moment, aby je aktywowac.

Adres e-Doreczern PFRON: AE:PL-20012-50011-SAVUD-30

Zawiadomienie mozesz ztozy¢ anonimowo, ale jesli zostawisz swoje dane, urzad
poinformuje Cie o efektach — np. o tym, czy wszczeto kontrole.

Warto dzieli¢ sie swoimi spostrzezeniami, bo to one napedzaja realng zmiane na
rynku.



https://www.gov.pl/web/gov/zloz-zawiadomienie-o-braku-dostepnosci-produktu-lub-uslugi
mailto:dostepnosc%40pfron.org.pl?subject=
https://moj.pfron.gov.pl/dashboard

Co dzieje sie za kulisami?

Gdy ztozysz zawiadomienie, machina nadzoru rynku rusza do pracy. Prezes Zarzgdu
PFRON ma 30 dni na rozpatrzenie Twojego zawiadomienia lub przekazanie go do
wiasciwego organu nadzoru rynku.

Jesli zgtoszenie jest zasadne, urzednicy przeprowadzajg kontrole. Moga badad
produkty, weryfikowac sposob swiadczenia ustug oraz zagdaé udostepnienia petnej
dokumentacji technicznej. W razie potwierdzenia niedostepnosci nakazac jej
usuniecie lub wycofaé produkt z rynku. Warto jednak pamietac, ze

Polski Akt o Dostepnosci to system nastawiony na dialog i realng poprawe
dostepnosci, a nie na samo karanie.




Twoje prawo do informacji

Pamietaj, ze nie jestes sam w gaszczu przepiséw. Masz prawo wiedzie¢! Mozesz
zapyta¢ PFRON lub wtasciwy organ nadzoru rynku, czy dany produkt lub ustuga
spetniajg wymagania dostepnosci. Urzgd musi Ci odpowiedzie¢ w ciggu 30 dni
w sposob dla Ciebie dostepny.

Whiosek o informacje mozesz napisa¢ wiasnymi stowami. Przygotuj:

¢ dane podmiotu gospodarczego, ktdrego dotyczy zadanie, na przyktad nazwa,
adres, strona internetowa,

¢ dane produktu lub ustugi, ktorych dotyczy zgdanie, na przyktad nazwa, model,
numer seryjny,

¢ Twoje dane kontaktowe, na przyktad adres do korespondencji, e-mail.

Zadanie informacji mozesz ztozy¢ w kazdej chwili. Przekaz je do Prezesa PFRON lub
witasciwego organu nadzoru rynku elektronicznie, osobiscie lub listownie.

Badz aktywnym konsumentem! Kazda skarga i kazde zawiadomienie to cegietka
do budowy Swiata, w ktdrym nikt nie stoi przed zamknietymi drzwiami technologii.
Razem sprawiamy, ze rynek staje sie bardziej przyjazny — dla seniordw, dla oséb

z niepetnosprawnosciami i dla kazdego z nas, gdy akurat mamy zajete rece lub
dziatamy w pospiechu. Dostepnosc to standard jakosci, na ktdry zastugujesz.

Nie boj sie korzystac ze swoich praw!




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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