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Warszawa, 31 lipca 2025 r.

Szanowna Pani

Matgorzata Lorek

Prezes Zarzadu

Pahstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych
Al. Jana Pawfa Il 13, 00-828 Warszawa

Szanowna Pani Prezes,

w zwigzku z rozpoczeciem obowigzywania ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania
wymagah dostepnosci niektdrych produktdw i ustug przez podmioty gospodarcze (dalej: Akt o dostepno$ci),
Izba Gospodarki Elektronicznej (dalej: e-Izba), jako organizacja zrzeszajgca przedsiebiorcow sektora handlu
elektronicznego pragnie zwrdci€ uwage na istotne wyzwania, ktére napotykajg e-przedsiebiorcy w zwigzku z
wdrazaniem regulacji oraz zwrdciC sie¢ z prodbg o przedstawienie interpretacji przepisow dotyczgcych
wydtuZenia terminu na dostosowanie produktéw do wymogow Aktu o dostepnosci do 28 czerwca 2030 .

Ponadto w zwigzku z wprowadzeniem przez polskiego ustawodawce mozliwosci skfadania skarg na brak
dostepnos$ci bezposrednio do zobowigzanego podmiotu gospodarczego (art. 35-37 Aktu o dostepnosci)
zwracamy roéwnieZ uwage na niewspotmierne obcigZenia administracyjne natoZone na ww. podmioty, o czym
szerzej mowa ponizej.

Akt o dostepnoSci jest stosowany od 28 czerwca 2025 r. Realizujgc obowigzki zwigzane z wdrozeniem
nowych obowigzkéw, przedsiebiorcy zrzeszeni w e-lzbie podejmujg konkretne dziatania w zakresie
zapewnienia dostepnoS$ci. Prowadzone sg audyty stron internetowych, opracowywane sg plany naprawcze i
wdrazane kolejne etapy prac technicznych majgcych na celu lepsze dostosowanie ustug cyfrowych do potrzeb
osob z ograniczeniami. Prace te wymagajg jednak znacznego naktadu czasu, Srodkéw finansowych oraz
zasobdw technologicznych.

Na tym tle pojawiajg sie watpliwo$ci interpretacyjne, dotyczgce w szczegdlnosci ponizszych kwestii:

1) W kontekscie art. 32 ust. 2 pkt 6 w zwigzku z art. 85 ust. 2 Aktu o dostepnosci nie jest
jasne, kiedy aktualizuje sie obowigzek informowania o niespetnieniu wymagan
dotyczacych dostepnosci - czy obowigzek ten zaczyna obowigzywaé z dniem wejScia
w Zycie ustawy lub dopiero od momentu, gdy dany podmiot gospodarczy obowigzujg
wymagania dostepnos$ci. Dodatkowo e-lzba widzi potrzebe doprecyzowania, jak taki
obowigzek informacyjny powinien by¢ realizowany w praktyce. Warto zwréci¢ uwage,
ze poszczegdlne organy nadzoru prezentujg bardzo rézne podejScie do realizacji
wspomnianego obowigzku, np. Rzecznik Finansowy zacheca podmioty gospodarcze do
przekazywania informacji za po$rednictwem dedykowanego formularza kontaktowego,
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podczas gdy w przypadku pozostatych organdéw nadzoru do tej pory brak jest sugestii co
do usprawnienia przeptywu komunikacji.

W odniesieniu do art. 33 ust. 1 pkt 1 w zwigzku z ust. 2 Aktu o dostepno$ci pojawiajg
sie watpliwosci dotyczgce tresci oSwiadczenia o spetnianiu wymogéw dostepnosci.
Przedsiebiorcy nie majg pewnosSci, jak interpretowaC ten obowigzek w przypadku
ustug handlu elektronicznego, biorgc pod uwage, Ze przepis nie réznicuje adresatow
normy, a zawarta w nim dyspozycja moze wydawac sie nieadekwatna do specyfiki tego
rodzaju dziatalnosci.

W odniesieniu do art. 32 ust. 2 pkt 10 Aktu o dostepnosci wskazujgcego na obowigzek
informowania o sposobie spetniania wymagan dostepno$ci, przedsiebiorcy zwracajg
uwage na problem niespdjnosci terminologicznej. Dokumenty techniczne, takie jak
norma EN 301549 Ilub standardy WCAG, postugujg sie réznymi pojeciami,
klasyfikacjami i poziomami zgodnos$ci. W zwigzku z tym powstaje pytanie, czy
planowane jest ustawowe ujednolicenie terminologii, aby umozliwi¢ spdjne i
zrozumiate przekazywanie informacji konsumentom.

W konteksScie relacji art. 12 ust. 2 pkt 3, art. 18 ust. 2 i art. 4 pkt 2 lit. b Aktu o
dostepno$ci, pojawia sie problem odpowiedzialnoSci ustugodawcy w zakresie
dostepnosci elementow zwigzanych z procesem platnoSci. Zgodnie z art. 4 pkt 2 lit. b
Aktu o dostepnosci, przepiséw nie stosuje sie do tresci internetowych, ktére nie sg
finansowane, opracowywane ani kontrolowane przez ustugodawce. Jednoczesnie art.
12 ust. 2 pkt 3 oraz art. 18 ust. 2 Aktu o dostepnosSci naktadajg na ustugodawcow
obowigzki w zakresie zapewnienia dostepnosci ustug handlu elektronicznego, w tym
rowniez elementéw zwigzanych z bezpieczefistwem ptatnoSci. W praktyce jednak
ptatno$ci realizowane sg przez zewnetrznych operatoréw, nad ktérymi ustugodawca
nie ma kontroli, co nie zawsze jest jasne dla konsumentéw i odbiorcéw ustug. Pojawia
sie wiec potrzeba doprecyzowania praktycznego, np. w treSci wytycznych wydanych
przez Prezesa PFRON, Ze w przypadku ustug powigzanych, np. procesu ptatnosci,
ktérego elementy sg dostarczane przez niezaleznych operatoréw, dostawcy ustug
handlu elektronicznego nie sg zobowigzani do zapewnienia dostepnoSci, chyba Ze
dana tresSC strony internetowej lub aplikacji mobilnej pozostaje pod kontrolg, jest
tworzona lub finansowana przez operatora platformy handlowej (w praktyce granice
odpowiedzialnoSci moZe wyznacza€, np. moment przekierowania na strone
zewnetrznego operatora ptatnosci). Ze strony przedstawicieli jednego z organdw
nadzoru rynku (Rzecznik Finansowy) pojawita sie wypowiedz, jakoby informacja o
wyniku tzw. testu adekwatno$ci z art. 21 ust. 8 Aktu o dostepnosci (ktérego skutkiem
jest brak stosowania wymagan dostepno$ci przez podmiot gospodarczy) moze by¢
przekazana do organu w formie zatgcznika do zgtoszenia braku dostepnosci (zgtoszenie
z art. 32 ust. 6 Aktu o dostepno$ci). Ustawa nie precyzuje formy zgtoszenia informacji o
wyniku testu adekwatnoS$ci, za$ Rzecznik Finansowy nie wprowadzit oddzielnego
formularza do zgtoszenia wyniku tzw. testu adekwatno$ci. Powyzsze stanowisko, wedle
ktérego zgtoszenie z art. 21 ust. 8 Aktu o dostepnosci miatoby byC elementem
zgloszenia z art. 32 ust. 6 Aktu o dostepnosci, budzi powazne watpliwosci. Nalezy
raczej przyjgc interpretacje, ze podmiot, ktéry w wyniku testu adekwatnosSci nie jest
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zobowigzany do stosowania wymagah dostepnosci, nie ma obowigzku dokonywania
zgloszenia z art. 32 ust. 6 Aktu o dostepnosci. Taki podmiot nie jest bowiem w ogdle -
w zakresie, w jakim wynika to z nalezycie przeprowadzonego testu adekwatnosci -
zobowigzany do stosowania wymagah dostepnosci. Zgtoszenie z art. 32 ust. 6 Aktu o
dostepnosci powinno dotyczy¢ sytuacji, gdy dany podmiot jest zobowigzany do
stosowania wymagan dostepno$ci, ale ich - z réznych wzgledéw - nie stosuje. Jak
PFRON ustosunkowuje sie do powyzszego zagadnienia?

5) W celu rozwigzania ewentualnych watpliwo$ci konsumentéw powstaje potrzeba
doprecyzowania, ze fakt rownoczesnego prowadzenia sprzedazy w formie stacjonarnej
i elektronicznej (np. w przypadku spotek prowadzgcych dziatalno$¢
e-commerce w zakresie sprzedazy odziezy, a jednocze$nie oferujgcych sprzedaz
stacjonarng w sklepach fizycznych) nie powoduje rozszerzenia wymagan w zakresie
zapewnienia dostepnosci takze na dziatalnoS¢ stacjonarng. Jakkolwiek poprawa
dostepnoSci takze w stacjonarnych kanatach sprzedazy jest i zapewne bedzie coraz
bardziej powszechng praktykg rynkowa, nalezy zwréci¢ uwage, Zze Swiadczenie ustug
handlu stacjonarnego nie jest jednym z rodzajéw ustug, wymienionych w art. 3 ust. 2
ustawy, co w praktyce oznacza na przyktad réwniez to, ze samoobstugowe,
interaktywne terminale zlokalizowane w tych sklepach stacjonarnych:

a. stuzgce do odbioru produktéw zamoéwionych online,

b. stuzgce do udzielania informacji o produktach dostepnych w sklepach
stacjonarnych nie muszg spetniaé wymagan dostepnosci, gdyz nie s3
produktami wykorzystywanymi do Swiadczenia ustug handlu elektronicznego.

Brak jasnosci oraz zmienno$¢ interpretacji przepisdéw stawiajg przedsiebiorcow w trudnej sytuacji
organizacyjnej i prawnej. Przedsiebiorcy chcg rzetelnie wypetnia¢ nowe obowigzki i podejmujg realne
dziafania, ale potrzebujg stabilnych i jednoznacznych wytycznych.

W przypadku wspomnianej powyzej mozliwosci sktadania skarg na brak dostepnosci bezpo$rednio do
podmiotu gospodarczego, o ktérej mowa w art. 35 Aktu o dostepnosci, zwracamy uwage, ze brak
merytorycznej odpowiedzi przez ww. podmiot w terminie, wigze sie z natoZzeniem na podmiot gospodarczy
obowigzku wdroZenia zmian wskazanych przez konsumenta w terminie nie dtuZzszym, niz 6 miesiecy od
ztozenia skargi. Przedmiotowy mechanizm nie zostat przewidziany przez unijng dyrektywe w sprawie
wymogow dostepnoSci produktow i ustug, ktérej przepisy implementuje Akt o dostepnoSci. W praktyce,
skargi na brak dostepnoSci stanowig zatem kolejny, odrebny tryb postepowania (obok ,zwykiego" trybu
»reklamacyjnego" dotyczgcego rozwigzywania sporéw konsumenckich oraz trybow szczegélnych, jak np.
reklamacji rozpatrywanych przez podmioty rynku finansowego), niosgc za sobg potencjalnie bardzo daleko
idgce skutki gospodarcze w zakresie projektowania produktéw i ustug w przypadku braku odpowiedzi czy
btedow formalnych. W zwigzku z powyZszym, podmioty gospodarcze objete zakresem Aktu o dostepnosci,
zostaty zobowigzane do wprowadzenia dodatkowych Sciezek postepowania zwigzanych z rozpoznawaniem
tych skarg, co w przypadku, np. podmiotéw rynku finansowego dodatkowo wigze sie z potrzebg ustalenia
wzajemnej relacji trybu rozpoznawania skarg na brak dostepnosci z zasadami wynikajgcymi z ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego. Wprowadza to duzy poziom skomplikowania
postepowan reklamacyjnych oraz naktada dodatkowe, niewspdétmierne obcigzenia administracyjne.
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Wobec powyzszego apelujemy rownieZ o doprecyzowanie, np. w tresci wytycznych wydanych przez Prezesa
PFRON, sposobu wyktadni nastepujgcych przepisow:

1) wyjasnienie, Ze mozliwoS¢ ztoZenia skargi osobiScie (na piSmie lub ustnie do protokotu) podczas
wizyty u podmiotu gospodarczego, o ktérej mowa w art. 37 ust. 1 pkt 1 i 2 Aktu o dostepnoSci,
istnieje wtedy, gdy podmiot gospodarczy prowadzi placowke obstugujacq klientow.

Do prowadzenia dziatalnosci cyfrowej (w tym np. w zakresie ustug handlu elektronicznego czy bankowoSci
detalicznej) czesto w ogdle nie jest potrzebne posiadanie placéwki, w ktérej przebywajg osoby zajmujgce sie
obstugg klienta. Wiele podmiotéw, Swiadczgcych ustugi typu shared-service, zatrudnia pracownikow
wylgcznie zdalnie, a pod adresami siedziby czesto znajduje si€ wylgcznie biuro do odbioru korespondencji,
nieprzystosowane do obstugi klientéw. Pracownicy merytoryczni, zajmujacy sie obstugg klienta lub pracg
administracyjng, czesto pracujg wylgcznie zdalnie, a miejsca, w ktdrych zarejestrowane sg siedziby
podmiotéw gospodarczych sg albo zaktadami produkcyjnymi (np. w przypadku producentéw produktéw, o
ktéorych mowa w ustawie) albo wytgcznie przestrzeniami do okresowego co-workingu i odbioru
korespondencji na rzecz wielu najemcow.

Zwrécenie uwagi na te kwestie w treSci wytycznych ma na celu przede wszystkim unikniecie sytuacji
niekomfortowych nie tylko dla zobowigzanych podmiotéw, lecz przede wszystkim konsumentdw, ktdrzy mogg
mylnie i niepotrzebnie uda¢ sie, np. pod zarejestrowany adres siedziby danego przedsiebiorcy, bez faktycznej
mozliwosci uzyskania na miejscu obstugi przez wykwalifikowany personel.

Nalezy podkresli¢, ze tego rodzaju doprecyzowanie funkcjonuje wprost w treSci ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego (w art. 3 ust. 2 pkt. 1 tej ustawy precyzuje: "osobiScie w
jednostce podmiotu rynku finansowego obstugujgcej klientow"), wobec czego tego rodzaju wyjasnienie
odpowiadatoby nie tylko realiom funkcjonowania rynku, lecz takze ujednolicitoby zasady, ktdre dla sktadania
reklamacji i skarg przez konsumentéw przewidujg rézne przepisy, wobec czego nalezy je uzna¢ za zgodne z
wyktadnig celowosSciowg i funkcjonalng.

2) wyjaSnienie w treSci wytycznych, ze do zachowania termindw, o ktérych mowa w art. 37 ust. 2 i 3
Aktu o dostepnosci:

a. wystarczy wystanie odpowiedzi przed ich uptywem lub - w przypadku wskazania przez
konsumenta preferowanego kontaktu telefonicznego - wykonanie potgczenia telefonicznego na
numer wskazany przez konsumenta oraz

b. Ze przy obliczaniu tych termindéw stosuje sie zasady opisane w Tytule V Kodeksu cywilnego, w
szczegolnosci art. 115.

Nalezy zwréci€ uwage, ze dokfadnie takie regulacje funkcjonujg réwniez w przypadku ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, ktorej postanowienia sg w tym zakresie tudzgco
zblizone do przepiséw dotyczgcych skarg na brak dostepno$ci. Zostaty one wyraZone wprost w art. 6 zd. 2
wspomnianej ustawy (“Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.”). Taka
wykfadnia jest funkcjonalnie i celowoS$ciowo spéjna z ideg wprowadzenia regulacji o rozpoznawaniu skarg na
brak dostepnosci oraz wprowadzitaby nie tylko wiecej pewnosci dla podmiotdéw gospodarczych, w zakresie
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jak nalezy skonstruowaé proces rozpoznawania skarg, lecz takze zapewnitaby przejrzystoS¢ komunikacji z
konsumentami.

Ustawa o zapewnieniu spetnienia wymagan dostepnosci nie reguluje wprost zasad obliczania termindw ani
dokonywania doreczeh ani nie wprowadza w tym zakresie odpowiedniego stosowania przepiséw prawa
procesowego, np. Kodeksu postepowania administracyjnego lub Kodeksu postepowania cywilnego. Budzi to
powazne watpliwosci co do sposobu ustalenia, w ktérym momencie podmiot gospodarczy skutecznie udzielit
odpowiedzi na skarge konsumenta dotyczgcg braku dostepnosci. Niedotrzymanie termindw udzielenia
odpowiedzi pocigga za sobg powazne konsekwencje dla podmiotu gospodarczego w postaci uznania skargi za
zasadng i obowigzku realizacji Zzgdania skarzgcego w terminie 6 miesiecy. Ustawa postuguje sie jedynie
ogblnym pojeciem "udzielenia odpowiedzi", nie wskazujgc w jaki sposéb nalezy ten moment ustali€.

Brak odwotfania do przepisdéw prawa procesowego pocigga za sobg takze mozliwos¢ interpretacji, zgodnie z
ktérg powinno stosowac sie przepisy ogdlne dotyczgce oSwiadczen woli, w ktdrej to sytuacji oSwiadczenie
bytoby ztoZzone skutecznie dopiero z chwilg dotarcia do adresata, co zwlaszcza w przypadku odpowiedzi
udzielanych na piSmie na Zzgdanie konsumenta wprowadza ogromng niepewno$¢ po stronie podmiotdéw
gospodarczych.

Z punktu widzenia zasad obliczania terminéw dla przedsiebiorcdw bardzo istotne jest jasne zasygnalizowanie
wyktadni, zgodnie z ktérg obowigzki wynikajgce przepiséw o rozpoznawaniu skarg konsumentow bedg mogli
realizowa¢ w tzw. dniach roboczych - brak jednoznacznego odwotania do zasad prawa cywilnego lub
procesowego nastrecza w praktyce watpliwosci, w jaki sposéb oblicza€ ten termin, wobec czego majgc na
wzgledzie daleko idgce skutki niedotrzymania terminéw dla podmiotéw gospodarczych, wyrazenie takiego
pogladu w wytycznych byloby wysoce poZzgdang pomocg w prawidtowej wyktadni przepiséw.

3) wyjasnienie w treSci wytycznych, Ze obowigzek pouczenia o mozliwo$ci skorzystania z instytucji
mediacji lub pozasgdowego rozwigzywania sporéw, o ktérym mowa w art. 37 ust. 6 pkt 2 Aktu o
dostepnosci dotyczy tylko tych przypadkéw, gdy dany podmiot gospodarczy przewiduje takg
mozliwos$¢, a dodatkowo podmiot wiasciwy do pozasgdowego rozwigzywania sporéw posiada
kompetencje w zakresie rozstrzygania skarg na brak dostepnosci.

Nalezy bowiem zwréci€ uwage, Ze przepisy ustawy ani ustaw zmienianych w zwigzku z jej wejSciem w Zycie,
nie precyzujg wzajemnej relacji metod pozasgdowego rozstrzygania sporéw i skarg na brak dostepnoSci.

Dla przyktadu, definicja ,reklamacji" zawarta w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego oznacza "wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym
klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce usfug Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego". O ile w tym
przypadku pojecie reklamacji moze obejmowaé takze kwestie dotyczgce braku dostepnos$ci, o tyle w
przypadku innych przepiséw dotyczgcych pozasgdowego rozpatrywania sporéw konsumenckich, kwestia
braku dostepno$ci ustug czesto pozostawalC bedzie poza definicjg sporu konsumenckiego. Zapewnienie
spetnienia wymagan dostepnosci jest bowiem realizacjg obowigzku publicznoprawnego. Tymczasem ustawa
0 pozasgdowym rozpoznawaniu sporéw konsumenckich definiuje spér konsumencki jako "spor miedzy
konsumentem a przedsiebiorcg wynikajgcy z zawartej z konsumentem umowy". |dgc dalej, analiza przepisdw
dotyczgcych poszczegdlnych organdw, wyznaczonych do pozasgdowego rozpoznawania sporéw
konsumenckich, jeszcze wyrazniej wskazuje na brak kompetencji tych organéw (a przynajmniej cze$ci z nich)
do rozpoznawania skarg na brak dostepnosci. Dla przyktadu, przepisy dotyczgce Inspekcji Handlowej, ktdra
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jest jednym z organdéw uprawnionych do rozpoznawania sporéw konsumenckich, wskazujg ze skargi
dotyczgce braku dostepnosci produktow i ustug w ogédle nie mieszczg sie w pojeciu sporu konsumenckiego,
ktéry mogtaby rozpoznawaé Inspekcja Handlowa:

- Art. 37 ust. 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (“IH”) precyzuje, ze Sady
Polubowne przy IH rozpatrujg spory o prawa majatkowe wynikle z uméw zawartych pomiedzy
konsumentami a przedsiebiorcami.

- Art. 36 ust. 1 ww. ustawy dodatkowo precyzuje, Ze wojewddzki inspektor podejmuje dziatania majgce
na celu pozasgdowe rozwigzanie sporu cywilnoprawnego miedzy konsumentem a przedsiebiorcg.

Skarga na brak dostepnos$ci produktéw i ustug nie mieSci sie w pojeciu sporu cywilnoprawnego, a
ewentualne spory dotyczgce ich merytorycznego rozpatrywania nie mieszczg sie takze w pojeciu sporu o
prawa majgtkowe.

Aktualne brzmienie art. 37 ust. 6 pkt 2 Aktu o dostepnosSci przewiduje, Ze podmiot gospodarczy powinien
informowa¢ w odpowiedzi na skarge o mozliwoSci skorzystania z metod pozasgdowego rozstrzygania sporow
(ktéry wiele podmiotéw gospodarczych musi przewidywa¢ na mocy odrebnych przepiséw), przy czym wiele
organow powotanych do pozasgdowego rozpoznawania sporéow konsumenckich w ogéle nie bedzie posiadato
mozliwosci rozpoznania spraw dotyczgcych skarg na brak dostepno$ci, gdyz wykracza to poza definicje sporu
konsumenckiego.

Z tego wzgledu, by nie wprowadza¢ konsumentéw w btgd z jednej strony, a z drugiej - nie narazaé
podmiotow gospodarczych na zarzut nieprawidlowego sformutowania pouczeh, wysoce wskazane jest
doprecyzowanie w tredci wytycznych, Ze zgodnie z wyktadnig funkcjonalng pouczenie wymagane jest nie
tylko w przypadku, gdy dany podmiot gospodarczy przewiduje mozliwo$¢ pozasgdowego rozpoznawania
sporéw (do czego moze byC zobowigzany na mocy odrebnych przepiséw), lecz takze gdy organ do tego
powotany posiada kompetencje w zakresie rozpatrywania sporéw, dotyczgcych dostepnosci produktéw lub
ustug oferowanych przez ten podmiot.

Z tego powodu apelujemy o podjecie dziatan zmierzajgcych do wydania oficjalnych wytycznych lub
interpretacji (w tym poprzez aktualizacje wytycznych w brzmieniu juz wydanym) w zakresie wszystkich
wspomnianych zagadnien.

JesteSmy przekonani, Ze jasna i jednolita interpretacja przepisow ufatwi przedsiebiorcom skuteczne

dostosowanie sie do wymogow Aktu o dostepnosci, a takze zapobiegnie niepewno$ci prawnej zwigzanej z
wdrazaniem nowej regulacji.

Z wyrazami szacunku

Patrycja Staniszewska
Patl’yCJa Stanlszewska A patrycja.staniszewska@eizba.pl
E-Podpis Autenti 31.07.2025, 10:27:24
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