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Jeszcze do niedawna 
dostępność była po-
strzegana głównie 
jako element CSR. 
Dziś – dzięki Europej-

skiemu Aktowi o Dostępności 
– staje się obowiązkiem 
prawnym, bez którego prowa-
dzenie biznesu w wielu sekto-
rach będzie niemożliwe.

Jeszcze do niedawna poję-
cie „dostępności” funkcjono-
wało głównie w sferze etycz-
nych deklaracji. Mówiono o 
niej w kontekście dobrych 
praktyk, często traktując ją 
jako element działań marke-
tingowych lub społecznego 
zaangażowania firm. W rze-
czywistości dostępność czę-
sto miała charakter postula-
tywny, była wyrazem dobrej 
woli, a nie jasno sprecyzowa-
nym wymogiem prawnym czy 
rynkowym standardem. 
Tymczasem dziś, dzięki no-
wym regulacjom unijnym, 
dostępność przestaje być je-
dynie postulatem czy warto-
ścią moralną, a staje się obli-
gatoryjnym standardem, bez 
którego prowadzenie biznesu 
w wielu sektorach nie będzie 
możliwe. Europejski Akt o 
Dostępności (EAA) wprowa-
dza twarde wymogi, które 
muszą spełniać produkty i 
usługi dostępne w całej Unii 
Europejskiej. 

Europejski Akt o Dostępno-
ści (ang. European Accessibi-
lity Act) to dyrektywa Parla-
mentu Europejskiego i Rady 
(UE) 2019/882, mająca na celu 
zniwelowanie barier dostępu 
do towarów i usług dla osób z 
różnymi rodzajami niepełno-
sprawności oraz innych grup 
społecznych, takich jak senio-
rzy czy osoby z czasowymi 
ograniczeniami funkcjonalny-
mi. To pierwszy tak komplek-
sowy akt prawny, który pró-
buje ujednolicić wymogi do-
stępności na terenie całej 
Unii, zapewniając spójność 
prawną oraz bezpieczeństwo 
konsumenckie. Polska, imple-
mentując dyrektywę ustawą z 
dnia 26 kwietnia 2024 r., 

która weszła w życie 28 
czerwca 2025 r., dostosowała 
swoje regulacje do wymagań 
unijnych, stawiając nowe 
wyzwania przed przedsię-
biorcami, zwłaszcza w sekto-
rach bankowości, handlu 
elektronicznego, transportu 
czy technologii informacyjno-
-komunikacyjnych.

Nowy standard 
równości 

Europejski Akt o Dostępno-
ści to regulacja o bardzo sze-
rokim zasięgu, dotykająca 
wielu sektorów rynku, które 
do tej pory funkcjonowały 
według bardzo różnorod-
nych, lokalnych czy branżo-
wych standardów. Ustawa 
wdrażająca dyrektywę zaczę-
ła obowiązywać w Polsce 
niedawno, bo od 28 czerwca 
2025 r. Jej celem jest wprowa-
dzenie jednolitych wymogów 
dotyczących dostępności 
produktów i usług, które po-
zwolą na równy dostęp dla 
wszystkich obywateli UE, 
niezależnie od ich indywidu-
alnych ograniczeń.

W zakres regulacji wchodzą 
między innymi: bankowość 
detaliczna, transport pasa-
żerski (zarówno kolejowy, 
lotniczy, jak i miejski), handel 
elektroniczny, usługi audiowi-
zualne, publikacje cyfrowe 
takie jak e-booki, urządzenia 
takie jak bankomaty, termina-
le płatnicze oraz systemy od-
prawy biletowej. Wyłączone z 
obowiązków są mikroprzed-
siębiorstwa, czyli podmioty 
zatrudniające do dziesięciu 
osób i osiągające określony 
limit przychodów. Mimo to 
przewidziane są okresy przej-
ściowe, które mają pomóc 
przedsiębiorcom w dostoso-

waniu się do nowych standar-
dów.

Na przykład przedsiębior-
stwa mogą korzystać z pro-
duktów i usług, które nie 
spełniają wymogów dostęp-
ności, jeżeli zostały wprowa-
dzone na rynek przed datą 
wejścia w życie ustawy mak-
symalnie do 28 czerwca 2030 
r. Podobnie starsze urządze-
nia techniczne, takie jak ter-
minale płatnicze czy banko-
maty, mogą być używane do 
końca okresu swojej ekono-
micznej żywotności, który nie 
może przekroczyć 20 lat od 
daty rozpoczęcia ich wyko-
rzystywania.

Bankowość – wyzwania 
i rozwiązania

Sektor bankowości deta-
licznej stoi dziś przed jednym 

z najbardziej złożonych i 
istotnych wyzwań transforma-
cyjnych ostatnich lat. Z jednej 
strony rośnie świadomość 
społeczna oraz oczekiwania 
klientów dotyczące pełnej 
dostępności usług – oczekiwa-
nia, które nie ograniczają się 
już wyłącznie do osób z nie-
pełnosprawnościami, ale 
obejmują także seniorów, 
osoby o ograniczonej spraw-
ności technicznej czy klientów 
z różnymi barierami poznaw-
czymi. Z drugiej strony nowe 
regulacje prawne, takie jak 
Europejski Akt o Dostępności, 
wymuszają na instytucjach fi-
nansowych wdrożenie rozwią-
zań, które dotychczas nie były 
standardem, a często wręcz 
traktowane były jako „dodat-
kowy koszt” lub kwestia spo-
łecznej wrażliwości.

Banki muszą zatem działać 
kompleksowo i wielowymia-
rowo, nie wystarczy już jedy-
nie dostosowanie strony in-
ternetowej czy aplikacji mo-
bilnej. Transformacja dotyczy 
całego systemu usług banko-
wych: od cyfrowych interfej-
sów, poprzez infrastrukturę 
fizyczną, aż po sposób komu-
nikacji i obsługi klienta w 
placówkach oraz na infolinii.

W praktyce oznacza to, że 
bankowość internetowa, 
aplikacje mobilne, serwisy 
transakcyjne czy portale 
klienta nie mogą być projek-
towane wyłącznie z myślą o 
„przeciętnym użytkowniku”. 
Wymagania te sięgają znacz-
nie dalej, muszą być intuicyj-
ne i dostępne dla osób z róż-
norodnymi dysfunkcjami, w 
tym wzrokowymi, słuchowy-
mi, ruchowymi oraz poznaw-
czymi. To wyzwanie wymaga 
nie tylko wiedzy technicznej, 
ale i głębokiego zrozumienia 
potrzeb użytkowników.

Implementacja standar-
dów dostępności oznacza, że 
cyfrowe kanały banku muszą 
być kompatybilne z czytnika-
mi ekranu, pozwalać na łatwe 
powiększanie czcionek oraz 
oferować możliwość zmiany 
kontrastu. Co więcej, coraz 
większą rolę odgrywają alter-
natywne metody autoryzacji, 
które zapewniają bezpieczeń-
stwo, a jednocześnie ułatwia-
ją korzystanie z usług – na 
przykład biometria głosowa, 
skan twarzy czy uwierzytel-
nianie za pomocą gestów, 
które mogą stanowić realną 
pomoc dla osób z ograniczo-
ną sprawnością manualną lub 
problemami z pamięcią.

Na poziomie infrastruktury 
fizycznej transformacja jest 
równie istotna. Bankomaty, 
które jeszcze do niedawna 
były projektowane wyłącznie 
z myślą o pełnosprawnych 
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Europejski Akt o Dostępności 
– rewolucja w bankowości, 
e-handlu i transporcie
Firmy działające w Polsce muszą przygotować się na przełomowe zmiany. Europejski Akt o Dostępności wprowadza wymogi, 
których niespełnienie oznacza ryzyko kar finansowych, utratę klientów i wykluczenie z rynku.

użytkownikach, muszą dziś 
spełniać surowe wymogi 
dostępności. To oznacza nie 
tylko wyposażenie ich w 
oznaczenia w alfabecie Bra-
ille’a, ale także umieszczenie 
elementów sterujących na 
odpowiedniej wysokości, tak 
aby osoby poruszające się na 
wózkach inwalidzkich mogły 
swobodnie z nich korzystać. 
Przyciski dotykowe muszą 
mieć wyraźny kontrast kolo-
rystyczny oraz odpowiednią 
wielkość, a interfejs powi-
nien oferować możliwość 
wydawania komunikatów 
głosowych.

Coraz częściej w placów-
kach bankowych pojawiają 
się także nowoczesne roz-
wiązania, takie jak wide-
oczat z tłumaczem języka 
migowego, umożliwiający 
osobom niesłyszącym lub 
niedosłyszącym pełnopraw-
ną komunikację z doradcą. 
To nie tylko kwestia komfor-
tu, ale również realizacja 
prawa do równego dostępu 
do usług finansowych. 

Wprowadzenie takich 
kompleksowych rozwiązań 
to wyzwanie nie tylko tech-
nologiczne, ale i organizacyj-
ne. Banki muszą zmienić 
sposób myślenia o swoich 
klientach, zrozumieć, że do-
stępność to nie tylko kwestia 
zgodności z prawem, ale 
element budowania przewa-
gi konkurencyjnej, zaufania i 
lojalności. To także odpo-
wiedź na rosnącą demografię 
seniorów oraz osób z różny-
mi dysfunkcjami, które na 
rynku usług finansowych 
stanowią coraz bardziej 
znaczącą grupę odbiorców.

W efekcie bankowość w 
dobie dostępności przestaje 
być jedynie kanałem obsługi 
finansowej, staje się prze-
strzenią realnego uczestnic-
twa społecznego i gospodar-
czego, w której każdy, nieza-
leżnie od ograniczeń, może 
z pełnym komfortem i bez-
pieczeństwem realizować 
swoje potrzeby finansowe.

Sankcje i ryzyko 
biznesowe

Nieprzestrzeganie wymo-
gów Europejskiego Aktu o 
Dostępności może skutko-
wać nie tylko utratą reputa-
cji, ale także poważnymi 
konsekwencjami finansowy-
mi i prawnymi. Organy 
nadzorcze, takie jak prezes 
zarządu PFRON (Państwowy 
Fundusz Rehabilitacji Osób 
Niepełnosprawnych) czy 
odpowiednie urzędy bran-
żowe, mają prawo nakładać 
kary pieniężne, które mogą 
wynosić nawet dziesięcio-
krotność przeciętnego mie-
sięcznego wynagrodzenia, a 
w przypadku dużych przed-
siębiorstw – do 10 proc. 
rocznego obrotu. W skraj-
nych przypadkach możliwe 
jest również wprowadzenie 
zakazu oferowania produk-

tów lub usług, które nie 
spełniają wymogów dostęp-
ności.

Dodatkowo każdy obywa-
tel ma prawo zgłosić niepra-
widłowości dotyczące do-
stępności do odpowiednich 
instytucji, takich jak prezes 
zarządu PFRON, rzecznik 
finansowy czy inne organy 
branżowe. Skargi można 
składać w różnej formie 
ustnie, pisemnie lub elektro-
nicznie. To sprawia, że 
przedsiębiorstwa muszą być 
przygotowane nie tylko na 
kontrole, ale również na 
potencjalne spory prawne.

Najważniejszym jednak 
ryzykiem dla firm jest utrata 
zaufania klientów. W dobie 
błyskawicznego obiegu in-
formacji brak dostępności 
może prowadzić do rynko-
wej marginalizacji, osłabie-
nia wizerunku marki, a na-
wet utrudniać pozyskiwanie 
nowych klientów.

Perspektywa społeczna 

Pomimo tego, że regulacja 
jest stosunkowo nowa, już 
teraz można wskazać liczne 
korzyści, które wynikają z 
wdrożenia wymogów do-
stępności. Przede wszystkim 
jest to znacząca poprawa 
jakości życia osób z niepeł-
nosprawnościami. Możli-
wość samodzielnego korzy-
stania z usług bankowych, 
transportowych czy handlo-
wych przekłada się na 
większą niezależność, ak-
tywność społeczną i zawo-
dową oraz poczucie godno-
ści. To także element realiza-
cji prawa do równości i 
braku dyskryminacji.

Dostępność to jednak nie 
tylko wartość społeczna, ale 
również biznesowa. Seniorzy 
oraz osoby z niepełnospraw-
nościami stanowią coraz 
większą i często niedocenia-
ną grupę klientów. Przedsię-
biorstwa, które skutecznie 
odpowiadają na ich potrzeby, 
zyskują lojalność i pozytywny 
wizerunek. Dodatkowo 
wprowadzanie dostępnych 
rozwiązań staje się impulsem 
do innowacji. Projektowanie 
bardziej intuicyjnych, ela-
stycznych i uniwersalnych 
produktów i usług przynosi 
korzyści wszystkim użytkow-
nikom, nie tylko osobom z 
ograniczeniami.

Europejski Akt o Dostęp-
ności to coś więcej niż tylko 
regulacja prawna. To zapro-
szenie do zmiany podejścia, 
do tworzenia produktów i 
usług, które są otwarte, in-
kluzywne i zorientowane na 
rzeczywiste potrzeby ludzi. 
Firmy, które szybko i konse-
kwentnie dostosują się do 
tych wymogów, mogą liczyć 
na przewagę konkurencyjną 
i wzmocnienie pozycji na 
rynku. Dla pozostałych zaś 
niespełnienie wymagań 
może oznaczać wykluczenie 
i marginalizację.

Brak dostosowania usług do 
wymogów EAA może kosztować 
nawet 10% rocznego obrotu firmy
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