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w nawi^zaniu do Pani zapytania odnosnie dost^pnosci w Polsce bankoraatow dostosowanych 
do potrzeb osob niewidz^cych i niedowidz^cych, a takze dzialah prowadzonych przez 
Zwi^ek Bankow Polskich w tym zakresie, chci^bym przedstawic nast̂ pujgce informacje. 

Pod koniec ubieglego roku bankom- Czlonkom ZBP zostala przekazana dniga edycja 
„Dobrych praktyk obsiugi osob z niepebiosprawnosciami przez banki". Material zostal 
opatreony postulatem, by banki w odpowiednim trybie zapoznawaty swoich pracownikow 
z dotyczgcymi ich zaleceniami, a takze sxikcesywnie wdraz^ zaproponowane rozwiqzania. 
W prace nad przygotowaniem finalnego tekstu dnigiej edycji „Dobrych praktyk" 
zaangazowane bylo nie tylko srodowisko bankowe, lecz takze liczne grono podmiotow 
reprezentuj^cych osoby z niepetnosprawnosciami (m.in. fundacje i stowarzyszenia), do 
ktorych wsierpniu 2014 r. Zwi^ek Bankdw Polskich skierowal material (maj^cy wowczas 
status projektu) z prosb^ o komentarze. Projekt drugiej edycji materiahi zostal przekazany 
rowniez do Pani Rzecznik. 

W zakresie zagadnien na jakie Pani Rzecznik zwraca uwag? w pismie, uprzejmie informuj?, 
ze wspomniany problem zost^ dostrzezony podczas prac nad ,J)obrymi praktykami". Z tego 
wzgl?du odpowiednie zalecenia znalazly si? w przygotowanym dokumencie. Zwi^zek 
Bankow Polskich niestety nie jest w posiadaniu statystyk dotycz^cych poziomu dostosowania 
bankomatow do potrzeb osob z dysfunkcjami wzroku, jednak docierajgce do nas sygnaly 
swiadcz^ o tym, iz banki prowadzg ci^lg modemizacj? urz^dzen bankowych shiz^cych do 
obshigi klientow, ktora uwzgl^dnia rowniez potrzeby osob z niepelnosprawnoscianii. 
Usprawnienia zalecane przez Zwigzek Bankow Polskich polegac maj^ m.in. na: 

• Umieszczeniu, w latwym do odnalezienia miejscu, wejscia na siuchawki, 
w ktorych odtwarzane sq komunikaty \\yswietlane na monitorze; 
• Oznaczeniu klawisza z nr 5, miejsca na wlot karty i wylot banknotow 
specjalnym znacznikiem (np. pismem Braille'a, wypuklosciq wyczuwalnq pod 
opuszkiem palca); 
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• Odtwarzaniu krotkich dzwi^kow sygnalizujqcych nacisni^cie przyciskow 
bankomatu. (...)" 

Oprocz powj^j zacytowanego fragmentu, w „Dobrych praktykach" znalazly si? rowniez 
inne, bardziej szczegolowe zalecenia dotycz^ce dostosowania bankomatow do potrzeb osob 
z dysfiinkcjami wzroku. 
Ponadto pragn? poinformowac, ze material prezentowany by! czionkom Rad i Komitetow 
dzialaj^cych w ramach Zwiqzku Bankow Polskich, tj. cdonkom Komitetu ds. Jakosci Ushig 
Finansowych,' a takze (podczas specjalnego posiedzenia) czionkom Rady Bankowosci 
Elektromcznej, Rady Wydawcow Kart Bankowych oraz Forum Technologii Bankowych. 
Dzialanie te •majq na celu zwi^kszenie swiadomiosci, w zakresie poniszonej przez Paniq 
Rzecznik problematyki, wsrod przedstawicieli srodowiska bankowego, co mam nadziej? 
efektywnie przelozy si? na sukcesywne eliminowanie barier w dost^pnosci ushig 
finansowych.' 

Dodatkowo uprzejmie informuj?, ze szczegolowych informacji zwi^zanych z „Dobrymi 
praktykami" udzielic moze Pani Ewelina St^pnik, ktora w Biurze ZBP koordynuje pracami 
zwiqzanymi z poprawq jakosci obshigi osob z niepelnosprawnosciami (tel. (22) 48 68 147 
eweliiia.stepriik@zbp.pl). 

Zalacznik: 

- „Dobre praktyki obshigi osob z niepeinos^rawnosciami przez banki' 
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I. Opis i geneza powstania Dobrych praktyk. Znaczenie 

prowadzonych prac. 

Zwiqzek Bankow Polskich od wielu lat prowadzi intensywne dziatania w zakresie wzrostu poziomu 

obrotu bezgot6wkowego, a tym samym zmniejszenia wykluczenia fmansowego w Polsce. 

Przejawem tego faktu jest mi^dzy innymi udzial w pracach Koalicji na rzecz obrotu 

bezgot6wkowego i MikroplatnoSci, ktora w 2013 roku opracowata Program Rozwoju Obrotu 

Bezgotdwkowego w Polsce^, czy tez realizacja licznych kampanii informacyjno edukacyjnych. 

Wykluczenie fmansowe mozna definiowad jako zjawisko, ktorego doswiadczajq osoby o niskich 

dochodach i znajdujqce si^ w niesprzyjaj^cej sytuacji spolecznej, gdy chcq skorzystad z usKig 

finansowych, ktore sq im potrzebne^. Wsrod grup os6b zagrozonych tym zjawiskiem znajdujq si^ 

mi^dzy innymi osoby uprawnione do uzyskiwania ^wiadczeri socjalnych - w tym osoby 

z niepeinosprawnoSciami. 

W trakcie podejmowania przez Zwi^zek Bankow Polskich analiz zwiqzanych z tq ostatniq gnipq 

dostrzezono jednak, iz wiele os6b z niepelnosprawnosciami to aktywni klienci bankow, 

zainteresowani nie tylko podstawowymi ustugami bankowymi, lecz rowniez innowacyjnymi 

rozwi^aniami platniczymi. Osoby z niepetnosprawnosciami majq jednak szczegolne potrzeby w 

stosunku do sposobu oferowania tych uslug. Z powyzej wskazanych wzgl^d6w Zespol ds. obshigi 

osob z niepetnosprawnosciami, dziataj^cy w ramach Komitetu ds. JakoSci Ushig Finansowych przy 

Zwiqzku Bankow Polskich podj^t si^ opracowywania zasad dobrych praktyk w zakresie obstugi 

osob z niepetnosprawnosciami. 

Wedtug Europejskiego Ankietowego Badania Zdrowia pod koniec 2009 r. prawne orzeczenie 

0 niepelnosprawnoSci lub r6wnowazne posiadato prawie 4,2 mln Polakow, w tym blisko 184 tys. 

dzieci do lat 16 z aktualnym orzeczeniem o niepetnosprawno^ci. Ponadto, wedtug wynikow Badania 

Aktywnosci Ekonomicznej Ludnosci (BAEL), prowadzonego przez Gtowny Urzqd Statystyczny,w 

2013 roku liczba osob z orzeczon^ niepetnosprawnoSciq w wieku produkcyjnym wynosita 

* Trei6 Programu dost̂ pna jest na stronie http://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/podaj-
nazwe/obrot-bezgotowkowy/koalicja 
^ L. Anderloni, Access to Bank Account and Payment Services, w: New Frontiers in Banking Services. Emerging 
Needs and Tailored Products for Untapped Markets, Anderloni L, Braga M.D., Carluccio E.M. (eds.). Springer -
Verlag Berlin-Heidelberg, 2007, s. 7. 
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srednioroczhie 1 918 tys., co stanowito 8,3% ludno^ci w tym wieku.^ Nalezy jednak zaznaczyc, ze 

beneficjentami omawianego projektu nie sq jedynie osoby posiadajqce orzeczenie 

0 niepehiosprawnosci, ale takze inne osoby z niepetnosprawno^ciami, ktore pomimo braku takiego 

orzeczenia zmagajq si^ z problemami np. ze wzrokiem, shichem czy tez poruszaniem si^. Do tej 

drugiej gnipy autorzy projektu zaiiczajq przede wszystkim osoby starsze. Liczba osob 

z niepetnosprawiioSciq jest wi^c na tyle liczna, ze sektor bankowy podjql siq prac nad stworzeniem 

matehahi opisuj^cego najwazniejsze zasady dotyczqce ich prawidlowej obshigi. 
! 

Przed podj^iem prac zaktadano, ze wykluczenie finansowe osob z niepetnosprawnosciami to 

w gl6wnej mierze vyyniki tzw. samowykluczenia, czyli swiadomej decyzji, wynikajqcej na przyWad 

z negatywnych doiwiadczen z sektorem finansowym lub wyobrazen na jego temat .W trakcie prac 

zaobsenvowano jednak, iz w5r6d osob z niepetnosprawno^ciami istnieje znaczna grupa, ktdra 

aktywnie korzysta z ushig i produktow bankowych. lub tez jest zywo nimi zainteresowana, lecz 

napotyka wjtym obszarze na znaczne utrudnienia natury proceduralnej 1 technicznej. Oznacza to, ze 
{ " -

barierq utrudniaj^cq pozyskanie tej grupy klientow nie s^ wylqcznie jej obawy przed kontaktami 
z bankami. Dziatania jakie powinien podjqc sektor bankowy, nie powinny zatem sprowadzac si^ 

• j 
jedjmie do przedsi^wzi^c promocyjnych i edukacyjnych. 

I 
Sektor bankowy, w tym dziatajqcy na jego rzecz Zwiqzek Bankow Polskich, prowadzqc liczne 

• • i 
dziatania, celem ktbrych jest poprawa jakosci ushig finansowych, dqzy do sytuacji, w ktdrej wszyscy 

klienci bankow b ^ q cieszyc si^ wysokim, bezpiecznym i wygodnym poziomem bbshigi. 

Zwi^kszenie ubankowienia os6b z niepetnosprawnosciami, b^dzie waznym krokiem w kierunku 

zwi^kszenia obrotu bezgotowkowego w Polsce. Celem Dobrych praktyk obshigi os6b z 

niepetnospniwnoiciami przez banki jest udzielenie wskaz6wek, ktore umozliwiq funkcjonalne 
i . 

1 efektywne wykorzystywanie istniejqcych juz mechanizmbw, instrumentbw i zasob6w w oddziaiach 

prawa. 

(ewentualnie udoskonalenie ich], uwzgl^dniajqcych przy tym obowiqzujqce przepisy 

^ Material dost^pny na stronie http://www.niepelnosprawni.gov.pl/niepelnosprawnosc-w-Hczbach-/dane-
demograficzne/ 
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Pierwsza edycja Dobrych praktyk obshigi os6b z niepeinosprawnoiciami przez banki wydana zostata 

w 2012 roku. Zwiqzek Bankow Polskich zapowiedziat cykliczne aktualizowanie i uzupelnianie 

materialu, w porozumieniu z bankami oraz ^rodowiskami osob niepelnosprawnych. 

Ponizsza wersja Dobtych praktyk obsiugi os6b z niepeinosprawnoiciami przez banki zast^puje 

poprzedni^ wersje z roku 2012, a w przysztosci zostanq podj^te srodki w celu ich dalszej 

aktualizacji. 
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II. WstQp 

Kluczow^ kwestiq dotycz^c^ obshigi os6b z niepehiosprawnosciami zasady savoir vivre. Nalezy 

pami^tac, ze niepetnosprawno^ci fizyczne co do zasady nie wiqz^ si^ z niepehiosprawnosciami 

intelektualnymi. Osob^ z niepetnosprawnosci^ fizycznq nalezy traktowac w sposob 

naturalny/standardowy, unikaj^c nadmiemej, ponadprzeci^tnej troski kt6ra moze jq kr^powac. 

ledyn^ roznic^ jest to, iz moze ona wymagaf innego rodzaju obsiugi lub odmiennego sposobu 

komunikacji. Pracownik obstuguj^cy klienta powinien zachowac szczegoinq cierpliwosc, mi^dzy 

innyml w przypadku konieczno^ci kilkukrotnego dodatkowego wyjaSniania niektorych zagadnien 

lub ich powtarzania, oraz wykazat si^ szczeg6lnie wysok^ kulturq osobistq. Wyjasniajqc osobie z 

niepehiosprawnosciami na przyktad zasady dzialania, obshigi i fiinkcji roznych produktow i ushig 

bankowych, powinien poshigiwa^ si^ w miar^ mozliwosci prostym i zrozumiatjmi j^zykiem. 

W przypadku gdy osoba z niepelnosprawnoSci^ podczas wizyty w oddziale/placowce banku 

korzysta z pomocy osoby towarzyszqcej, pracownik banku powinien pami^ta^, ze stanowi ona 

jedynie pomoc, czy tez wsparcie w komunikacji, a klientem jest obshigiwana osoba 

z niepehiosprawnosci^. Nalezy wi^c zawsze zwraca^ si? do osoby z niepehiosprawnosciq, tym 

bardziej ze osoba jej towarzyszqca, najcz^Sciej nie jest upowazniona do dokonywania czynnoSci 

prawnych w jej imieniu. 

Banki uruchamiajqc nowe ustugi powinny zwrocic uwag? na potrzeby os6b 

z niepehiosprawnosciami i pami^tad o altematywnych kanatach dost^pu do kazdej z tych ustug. 

Dotyczy to chocby przypadk6w, gdy uruchomienie, aktywowanie ushigi/produktu nast^puje 

wyJqcznie z wykorzystaniem tylko jednego kanahi (na przjidad telefonicznego). Zaiecanym jest 

dokonanie pod tym tqtem rewizji istniej^cych form aktywacji produkt6w i ushig. 

Warto rowniez zastanowid si? nad upowszechnieniem praktyki, kiedy to osoba 

z niepehiosprawnosciq przed wizyty w oddziale/placowce ma motliwoit uprzedzenia 

pracownik6w banku o jej terminie. W niekt6rych przypadkach r o z w i ^ n i e to bytoby korzystne 

zar6wno dla osoby z niepelnosprawnosci^, jak i pracownikow konkretnego oddziahi. 
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Powszechn^ praktykq stosowan^ przez banki powinno bye publikowanie informacji 

o rozwiqzaniach dedykowanych osobom z niepelnosprawnoscianii np. w okreslonym miejscu na 

stronie internetowej. Informacje te powinny zawierac np. list^ oddzialow/ plac6wek dost^pnych dia 

osob z roznymi rodzajami niepetnosprawnosci (w tym list^ oddzialow/ placowek dost^pnych dla 

osob poruszajqcych si^ na wozkach inwalidzkich], list^ bankomatow dostosowanych zgodnie z 

zaleceniami zawartymi w niniejszych Dobrych praktykach, a takze informacje o ewentualnych innych 

udogodnieniach dla osob z niepetnosprawnosciami. 

Dobre praktyki celowo omijajq szczegolowe wymogi dotyczqce dostosowania architektonicznego 

bankow i ich oddzialow/ placowek do potrzeb osob z niepetnosprawnosciami. Kwestie te ŝ  

przedmiotem wielu aktow prawnych i innych dokumentow, przygotowanych na podstawie 

specjalistycznych analiz i badan. najwazniejsze sposrod nich wymienione zostaiy w ostatniej czqsci 

niniejszego opracowania, zatytulowanej „Zr6dta". 

Z tych samych powodow, w niektorych punktach Dobrych praktyk zamiast przedstawiania 

konkretnych zalecen, przywolywane b^dq odpowiednie zrddta, odnoszqce si^ do tych wymagan 

w sposob profesjonalny i szczegotowy. 
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in. Zalecenia 
1. Oddziat/plac6wka bankowa 

i ) Osoby z dysfunkcjami shichu i mowy 
a. Spos6b komunikacji 

i 
Osoby z dysfunkcjami stuchu do komunikacji z otoczeniem wykorzystujq r6zne kanaly, ktore mog^ 

zmieniac si^ w zalezho^ci od sytuacji. Wyb6r jednego z nich zalezy od wielu czynnikow. Mi^dzy 

innymi od: ; 

i 

• ^rodpwiska, w jakim przebiega akt komunikacji (poziom hatasu, uwarunkowania 

architektoniczne, liczba os6b uczestnicz^cych wakcie komunikacji); 

• okolicznoici, w jakich nast^pit ubytek stuchu (czy jest to dysfiinkcja wrodzbha lub nabyta 

prze'd okresem nauki mowy i poj^c abstrakcyjnych, w okresie nauki mowy czy na dalszym 

etapie zycia); 
• stopnia uszkodzenia stuchu danej osoby i jego podtoza fizjologicznego [czy ubytek stuchu 

ma charakter wytqcznie ilosciowy, czy towarzyszq mu czynniki dbdatkowe - szumy, 
i 

znieksztatcenia dzwi^k6w lub opozntenia w ich percepcji]. 
! 

W przypadku, gdy pracownik oddziatu banku zidentyfikuje u klienta dysfunkcji stuchu,.powinien 

zwr6cic szczegoln^ uwag^, czy przekazywane informacje ŝ  dia klienta w petni zrozumiate i w razie 

potrzeby wykorzystac altematywne kanaty komunikaqi. Zobowi^zany jest r6wniez zapewnic 

Idientowi moztiwo^^ przekazywania informacji zwrotnej i zadawania pytan, takze jesli dysfunkcji 

stuchu towarzyszy dysfiinkcja mowy. Z uwagi na interes klienta i ryzyko pppetnienia bt^du przez 

pracownika' oddziatu banku, nie nalezy domniemywac sktadanych przez niego dyspozycji ani 

realizowac jzadnych nowych operacji na jego produktach bankowych, o ile nie jest mozliwe 

spetriienie powyzszych warunkow prawidtowej i jednoznacznej komunikaqi wzajemnej. 

i 
Szczeg6towe ustalenie formy komunikacji z klientem na potrzeby dtuzszej rozmowy pqwinno 

• - . " i-
odbywa^ si^ dyskretnie, przy stanowisku obstugi. Zaproszenie osoby z dysfiinkcja stuchu do 

. ; i • . . 
stanowiska powinno odbyc si^ za pomoc^ st6w.i gest6w (np. stowa „zapraszam do mnie" pot^czone 
ze wskazaniem odpowiednich drzwi lub krzesta). Pracownik podczas wypowiadania' tycti stow 

powinien upewnid si^, ze utrzymuje kontakt wzrokowy .z klientem. Sposobem na zwrocenie jego 

uwagi moze bye wykonanie energicznego gestu dtoni^, zapalenie i zgaszenie swiatta lub dotkni^cie 
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r^ki. Niedopuszczalne jest jednak popychanie klientow w strong stanowisk obstugi lub naruszanie 

w jakikolwiek inny sposob ich przestrzeni prywatnej. 

Zalecanym rozwiqzaniem jest zaproszenie osoby giuchej/niedostyszqcej do innego, oddzielnego 

pomieszczenia w celu przeprowadzenia rozmowy. 

b. Szczeg6towe zalecenia dotyczqce obshigi os6b z poszczeg6lnymi 

stopniami dysfiinkcji shichu. 

Zgodnie z klasyfikacjq Mi^dzynarodowego Biura Audiofonologii (BIAP) wyroznia si? nast^pujgce 

stopnie uszkodzenia stuchu: 

1. ubytek stuchu do 20 dB (siuch w normie] - osoby, ktore nie maj^ wi^kszych trudnoSci 

w odbiorze informacji gtosowych i formulowaniu wypowiedzi. 

2. ubytek shichu w granicach 21 - 40 dB O^kki stopien uszkodzenia shichu - osoby lekko 

nledoslysz^ce - osoby takie mogq miec problemy ze shichaniem z duzej odleglo^ci, 

whatasie albo z rozr6znieniem nlektdrych glosek. Niekiedy korzystajq z aparat6w 

sluchowych, ale nie jest to regutq. 

3. ubj^ek stuchu w granicach 41-70 dB (umiarkowany stopien uszkodzenia stuchu] - osoby 

niedostyszqce (sfabostyszqce] - osoby takie majq problemy ze styszeniem i rozumieniem 

mowy. Zdecydowana wi^kszosc korzysta z aparat6w stuchowych (zausznych, 

wewnqtrzusznych), implantdw lub innych urzqdzeri, kt6re kompensujq skutki utraty shichu. 

Ze wzgl^du na post^p technologii urzqdzenia takie nie zawsze sq widoczne dla os6b 

postronnych. W wi^kszosci przypadkow osoby stabostyszqce komunikujq si? gtosowo, choc 

ich mowa moze by^ niewyrazna lub spowolniona, umiej^ pisac, czasami potrafiq tez 

rozpoznac stowa z ruchu ust rozmowcy. 

Przestankami dla pracownika oddziatu/plac6wki bankowej, iz u kllenta wyst^puje nieznaczny, lekki 

lub umiarkowany ubytek stuchu, mog^ bye: nienaturalna postawa klienta (np. nadstawianie jednego 

ucha, dqzenie do zmniejszenia dystansu), kilkukrotne dopytywanie si? o sprawy juz omawiane, 

przestyszenia, brak reakcji na stowa wypowiadane bez podtrzjmiania kontaktu wzrokowego, 

a takze niewyrazne mowienie, lub tez zbyt gtosne, sprawiajqce wrazenie krzyku. Podczas rozmowy 

nalezy wykazac si? taktem i cierpliwo^ci^, dbac o utrzymanie kontaktu wzrokowego, a wypowiedzi 

artykutowac starannie i unikac zdari wielokrotnte zlozonych. Nie nalezy zastaniad ust r?lq ani 
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pochylac glowy. W trakcie rozmowy nalezy zapewnic klientowi komfort akustyczny - nie powinno 

si^ przekazywac waznych informacji w momencie, gdy pracuje glosna drukarka lub dzwoni telefon. 

Na koniec spotkania nalezy upewnif si^, ze najwazniejsze ustalenia podczas rozmowy zostaty 

dobrze zrozumiane i w razie potrzeby ponownie wyjafinif wqtpliwe kwestie. Kanalem komunikacji 

uzupehiiajqcjan kanal glosowy w przypadku tej grupy moze bye pismo odr^czne. Powielanie 

najwazniejszych informacji przekazywanych glosowo na karteczkach zaleca si^ szczegolnie 

wsytuacji, gdy rozmowie towarzyszy halas w tie lub inne czynniki rozpraszaj^ce. Pracownicy 

bankdw w takich przypadkach powinni pisac wyraznie, najlepiej drukowanymi literami, i uzywac 

zdan 0 nieskomplikowanej strukturze gramatycznej a same karteczki - zwlaszcza jesli zawieraj^ 

dane wrazliwe lub informaq'e o biznesie klienta w banku - niezwtocznie po zakonczeniu rozmowy 

niszczyc. 

Pracownicy w oddziatach/placdwkach bankowych powinni bye praygotowani na to, iz mogq 

bye poproszeni o zwracanie si^ do osoby z dysfiinkej^ shichu za po5rednictwem 

odpowiedniego urz^dzenia przjrpominajqcego dyktafon. Urzqdzenie to umozliwia osobie 

niedoslyszqcej .uslyszenie" rozmbwcy. Podczas rozmowy urz^dzenie nalezy przysunqc blisko 

ust i - tak jak w pozostatyeh przypadkach - mowic wyraznie i w miar^ glo§no, zwracajge uwag^ 

na to czy jest si? dobrze rozumianym. W razie potrzeby mozna obnizyc bqdz podwyzszyc 

glosnosc wypowiedzi (w zadnym wypadku jednak nie krzyczec). 

4. ubytek shich w granicach 71-90 dB (znaczny stopien uszkodzenia shichu) - osoby 

Ghiche, ktore nawet przy korzystaniu z aparatow shjchowyeh maja problemy 

z identyflkacj^ wszystkich diwi^kow mowy. 

5. ubytek shichu powyzej 90 dB (gt^boki ubytek shichu) - osoby Gtuche, ktore majq 

calkowity brak mozliwo5ei odbierania mowy za pomoc^ shichu. Nawet jesli osoby te 

uzywaj^ aparatow shichowych, to mog^ slyszec tylko bardzo silne dzwi^ki i hatasy z 

otoezenia. 

Odbior informacji przez osoby Gluehe nast^puje najcz^^ciej przez kanat wzrokowy, zast^puj^cy 

niefiinkcjonalny kanal shiehowy. Co wi^cej, od wi^kszosci os6b z tak silnq dysfunkcj^ shichu 

niemozliwe jest otrzymanie gtosowej informacji zwrotnej. Niekt6re osoby ze znacznym lub 

gl^bokim uszkodzeniem shichu, u ktorych dysfunkcja pojawila si? po okresie nauki mowy potrafi^ 
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co prawda mowic w tradycyjnym j^zyku polskim, jednak poniewaz nie slyszq artykulowanych 

przez siebie dzwi^kow, zrozumienie ich wypowiedzi wymaga od odbiorcy szczegolnej uwagi 

i cierpliwosci. 

W kontakcie z osobami gluchymi mozliwe jest wykorzystanie, w zaleznoSci od preferencji klienta, 

nast^pujqcych sposobow komunikacji: 

• przekazywanie osobie z dysfunkcjq stuchu informacji pisemnie, na karteczkach, 

• odczj^tywanie przez osob? z dysfunkcjq shichu informacji z ust mowiqcego i otrzymywanie 

odpowiedzi na karteczkach, w formic gestow lub komunikatow glosowych, 

• komunikacja w j^zyku migowym (Polskim I?zyku Migowym - PJM lub jego zagranicznym 

odpowiedniku]. 

Cz?sc osob z dysfunkcjami stuchu potrafi odczytac wypowiedzi z ruchu warg rozmowcy. Aby 

komunikacja taka byla skuteczna, twarz mowiqcego powinna pozostawac widoczna przez calq 

wypowiedz. Utrudnienie mogq stanowic np. przechodzqca mi?dzy rozmawiajqcymi osoba, 

ograniczajqc skutecznosc komunikacji. Podobny skutek mogq miec dziatania takie jak zaslanianie 

r?kq ust podczas mowienia, odwracanie si?, schylanie. Zrozumienie wypowiedzi moze utrudnic 

takze obfity zarost na twarzy. Czytanie z ruchu warg jest mozliwe tylko wowczas, gdy m6wi^cy nie 

zwalnia przesadnie tempa mowienia i buduje zdania proste z uzyciem wyrazow powszechnie 

znanych. 

Nie wszystkie osoby z dysfunkcjami stuchu postuguj^ si? j?zykiem migowym - zwlaszcza wirod 

osob z mniejszymi wadami stuchu jego znajomosc nie jest powszechna. Z drugiej strony dla cz?sci 

osob z dysfunkcjami stuchu stanowi on tzw. j?zyk naturalny - piervvszy j?zyk nabyty w procesie 

rozwoju. Reprezentanci tej drugiej grupy tradycyjnym j?zykiem polskim, rowniez pisemnym, 

postugujq si? nierzadko w stopniu ograniczonym, jako j?zykiem dodatkowym. Dlatego komunikaty 

w nim formutowane, nawet pisane na karteczkach, mog^ bye niezrozumlate lub niejasne. Dotyczy 

to przede wszystkim osob, u ktorych duzy niedostuch lub catkowity zanik stuchu sq wrodzone lub 

nastqpity we wczesnym dziecinstwie. Obecnie w polskich bankach nie ma mozliwosci 

zadeklarowania przez klienta Polskiego I?zyka Migowego jako j?zyka, w ktorym chce bye 

obstugiwany I w ktorym chce otrzymywac dokumenty do akceptacji. Trudnosc w zmianie tego faktu 

wynika m.in. ze sladowego umocowania PJM-u w polskim prawodawstwie. jedyna istniej^ca ustawa 
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opisujqcampzliwe konteksty zastosowania PJM-u w sytuacjach sktadania o^adczen woli dotyczy 

brganow administracji publicznej, podmiotow medycznych oraz sluzb publicznych* DIatego tez 

ewentualnejttumaczenia umow i instrukcji bankowych na PIM mogq miec charaktei" wytqczriie 

informacyjny, a aby zakupic ustug^ albo produkt, lub z nich zrezygnowac, klient musi podpisac 
I 

dokument sformutowany w ktorymi z tradycyjnych j?zyk6w narodowych akceptowalnych przez 
dany bank. jStosowanie w komunikacji z klientem Gtuchym pomocy ttumacza j^zyka migowego 

I - - . . 
bytoby jednak niewqtpliwie duzym utatwieniem i umozliwitoby przekazanie informacji w sposob 

I 
duzo bardziej precyzyjny. 

I 

Ze wzgl^du! na przypuszczalne wysolde koszty udost^pniania ustug ttumacza j^zyka migowego 

woddziatach lub przygotowanie ttumaczen umow i regulaminow w tym j^zyku, zrezygnowano 
I 

z umieszczama w Dobrych praktykach zaieceh dotyczqcych zapewnienia tej ustugi. Niemniej jednak, 

przeprowadzone w5r6d os6b niepetnosprawnych konsultacje wykazaty, iz od bank6w nie oczekiij^ 

one zapewnienia pomocy ttumacza migowego w kazdym oddziale oraz przez caty czas ich otwarcia. 

Osoby niepetnosprawne podkreslaty, ze wskazanym bytoby, aby ustug^ takq zapewniaty niektore 

oddziaty, na przyktad w formie on-line, czyli poprzez ttumaczenia na zywo za posrednictwem 

ttumacza j?zyka migowego przez Internet, w wyznaczonych godzinach, czy tez po wcze5hiejsz5mi 
i 

um6wieniu si^. 

Nalezyiprzy tym mie^ na wzgl^dzie, iz zarowno w Polsce, jak i catej Europie zaczyna bye 

widoczna tendencja do poprawiania sytuacji os6b niepetnosprawnych. Przejawem takiego 

stanu rzeczy jest mi^dzy innymi Konwencja o Prawach Osob Niepetnosprawnych, podpisana 
i 

przez Polsk^ w dniu 30 marca 2007 r. i ratyfikowana ustaw^ z dnia 15 czerwca 2012 r., kt6ra 

jako jeiden z gtownych celow wyznacza promowanie, ochron^ oraz umozliwienie osobom 

niepetnosprawnym nieograniczonego dost^pu do wszystkich fiindamentalnych swobod 

i praw^. 

4 ' '• ' 

Ustawa o j^zyku migowym i tnnych irodkach komunikowania sî  z dnia 19 sierpnia 2011 r. (Dz.U. 2011 Nr 209, 
poz. 1243 z p6zn. zm.). 
^ Tekst Konwencji: www.unic.un.org.pl/dGkumenty/Konwencja_Praw_Osob_Niepelnosprawnych.pdf 
Wi^cej informacji: www.mpips,gov.pl/bip/projekty-aktow-prawnych/w-zwiazku-z-umowami-
miedzynarodbwymi/konwencjaoprawachosbniepenosprawnych-niosekratyfikacyjnyl/ 
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Ponadto, w dniu 19 sierpnia 2011 r. Sejm przyjqt Ustuwq o jqzyku migowym i innych irodkach 

komunikowania si? (Dz. U. 2011 Nr 209, poz. 1243 z pozn. zm. ). Natozyta ona na organy 

admlnistracji publicznej, podmioty iwiadczqce ustugi medyczne i ratownicze oraz wybrane 

stuzby mundurowe obowiqzek zapewnienia mi?dzy innymi osobom niestyszqcym mozliwo^ci 

korzystania z pomocy wybranego ttumacza j?zyka migowego lub ttumacza - przewodnika. Na 

tym etapie ustawa nie jest kierowana do bankow, jednak mozna przypuszcza^, ze w przysztosci 

powstanq analogiczne regulacje rozszerzajqce zakres zobowiqzanych podmiotow. 

c. Kwestie architektoniczne/techniczne 

Banki powinny zwr6cid uwag? r6wniez na elektroniczne sposoby komunikacji wprowadzone 

w oddziatach/placowkach bankowych, zwiqzane na przyktad z urz^dzeniami do nadawania numeru 

kolejno^ci obstugi. W przypadku osob z dysfunkcjami stuchu informacja o nadanym oraz 

wywotywanym numerze nie powinna by^ podawana wylqcznie za pomocq komunikatu 

dzwi?kowego, ale rdwniez w formie komunikatu widzialnego (wizualnego). 

W przypadku braku takiego rozwigzania zaieca si? wyznaczanie sposrdd pracownik6w oddziatu / 

plac6wki bankowej osoby odpowiedzialnej za zarzqdzanie ruchem i kierowanie osob z dysfunkcjami 

stuchu do wta^ciwych stanowisk. 

Warto zwrocid uwag? na rownomierne oswietlenie miejsca, w ktorym obstugiwana jest osoba 

gtucha/niedoslyszqca, gdyz w jej przypadku kwestie odpowiedniej widocznosci sq szczeg6lnie 

istotne. Niedopuszczalne jest zeby osoba taka siedziata skierowana twarzq wprost w kierunku 

^wiatta. W takiej sj^uacji niemozliwym staje si? dla niej czj^nie z ruchu warg pracownika banku, 

korzystanie z j?zyka pisanego, czy tez odczytywanie j?zyka migowego. 

Nalezy zadbac, aby kontaktu wzrokowego pomi?dzy pracownikiem a klientem nie ograniczaty 

meble np. zbyt wysokie lady, ekrany komputerow, Je^li pracownika od klienta oddziela szyba, 

powinna bye maksymalnie przezroczysta i nie moze odbijad Swiatta, Ewentualne naklejki nalezy 

umieszczad z boku, tak aby twarz pracownika byta dobrze widoczna dla klienta i odwrotnie. 

Konstrukcja stanowiska wyposazonego w szyb? powinna umozliwiac wymian? informacji 

pisemnych na karteczkach. Je^li szyba ogranicza styszalnosc pracownika, nalezy wyposazyd 

stanowisko w dodatkowy gto^nik i mikrofony. 
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Zaleca s i ^ , aby w kazdym oddz ia le /kazde j p lacowce bankowe j udos t^pn ic na po t r zeby I d i en tow z 

dys funkc jam i sh ichu pomieszczenie l ub s tanowisko na sal i operacy jne j odda lone od z r6de t hatasi i 

mogqcych negatywn ie w p t y w a c na slyszalnosc p racown i ka [ t rzask zamykanych d r z w i , s tuko t 

d r u k a r e k , . r p z m o w y te le fon iczne i tp . ) . S tanowisko p o w i n n o umoz l iw iac o b s h i g ^ k l i en ta w asyscie 
• i 

ewentua lne j osoby towarzyszqcej - th imacza. 

Istnieje m o i l i w o s d wyposazen ia oddz ia tu / p lacowk i bankowe j w sys tem wspomagan ia sh ichu z 
r 

p^t lq i hdukcy jnq , k t 6 r y u m o z l i w i a osobie niedoslysz^cej o d b i 6 r d z w i ^ k u poprzez apara t s tuchowy. 
i 

Najcz^sciej p^t le i ndukcy jne stosuje s i ^ w miejscach, gdzie panuje duzy hatas, o duz j rm pogtbsie lub 

po p ros tu tarn, gdzie po t rzebna jest dobra z rozumia(os^ m o w y . Obecnie oprocz p^ t l i i ndukcy jnych 

m b n t o w a n y c h na stale s tosowane sq r o w n i e z urzqdzenia przenoSne. W p r z y p a d k u udos t^pn ien ia w 

oddzia le tego t y p u urz^dzen ia zaleca s i ^ oznakowan ie d r z w i we jSc iowych oraz s tanow isk obsh ig i 

spec ja lnym symbo lem [b iate ucho na n ieb iesk im t ie) . 
I 

2 ) O s o b y z d y s f u n k c j a m i w z r o k u 

a. K w e s t i e o r g a n i z a c y j n e / t e c h n i c z i i e 

Analog iczn ie jak w p r z y p a d k u os6b gh ichych /n iedos tyszqcych nalezy pami^ tad o e lek t ron icznych 

komun ika tach , na p rzyk tad z w i ^ n y c h z u rz^dzen iam i do nadawan ia n u m e r u kolejnoSci obsh ig i . 

W p r z y p a d k u osob z dys funkc jam i w z r o k u in fo rmac ja o n a d a n y m oraz w y w o l y w a n y m numerze nie 

p o w i n n a b>|c nadawana wy}^czn ie za pomocq k o m u n i k a t u w izua lnego . Nalezy j ednak pami^ tac , ze 

osoba n iewidzqca, nawet p o ' d z w i ^ k o w y m uzyskan iu i n ro rmac j i o t y m , ze przysz la jej ko le j obsh ig i , 

n ie b^dzie w stanie samodz ie ln ie sk ie rowac s i ^ do odpow iedn iego miejsca. Pomoc osoby t rzecie j 

jest w t y m p r z y p a d k u n iezb^dna, d latego p racown icy b a n k u [ w t y m r 6 w n i e z p r a c o w n i c y och rony ) 

p o w i n n i zaoferowac je j pomoc. 

i 

W p r z y p a d k u zauwazenia osoby z dys funkc j ^ w z r o k u w oddz ia le /p lacowce b a n k o w e j , p r a c o w n i k 

p o w i n i e n zaoferowac pomoc (up rzedn io p rzeds tawia j^c s i ^ i i n f o rmu jqc o s w o i m s tanow isku lub 

funkc j i w b a n k u ) i na p rzyk tad zaprowadz ic j ^ do odpow iedn iego miejsca. K l ienta nie nalezy 

popychac an i c h w y t a ^ za r^k^ l ub r a m i ^ . Dopuszcza s i ^ podan ie osobie z n iepe^nosprawnosc iq 

wtashego ramienta ( i n f o rmu j ^c j ^ wczeSniej o t y m zamiarze) . W ten sposob mozna r d w n i e z wskazac 

tak ie j osobie krzesto, na k t o r y m moze usi^^c. Wowczas na j l a tw ie j jest pokozyt d t on osoby 
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n i ew idome j na oparc iu . P racown ik mus i pami^ ta^ , by za k a z d y m razem gdy oddala si? od miejsca 

obs lug i na p r z y k l a d w celu p rzygo towan ia d o k u m e n t o w i n f o r m o w a d o t y m takg osob^ n iewidzqcq. 

Osoby n iewidzqce cz^sto porusza jq siq z psem asystu jqcym, k t 6 r y p o w i n i e n miec moz l iwo^c wej^c ia 

do o d d z i a t u / p l a c o w k i bankowe j . Pies jest o d p o w i e d n i o oznakowany . Nalezy pami^ tac , ze nie mus i 

miec zatozonego kaganca. Prawo tak ie zapewn ia ar t .20A Ustawy o rehabilitacji zawodowej 

ispotecznej oraz zatrudnianiu os6b niepefnosprawnych. Pies b^dzie podqza) za p racown i k i em 

i d o p r o w a d z i wia^c ic ie la do odpow iedn iego miejsca obstug i wskazanego przez p racown ika . Psa nie 

nalezy dotykac, ani w zaden inny spos6b zaczepla^. P racown ik p o w i n i e n r 6 w n i e z pami^ tac o t y m , 

b y zawsze i5^ p rzed k l i en tem. 

Doda tkowo, w p rzypadku szk lanych (przezroczystych) wej'^c do b u d y n k u w a r t o umiescic na n ich, 

na wysokosc i oczu, d o w o l n y w i d o c z n y znacznik, zapobiegajqcy w p r z y p a d k u osob n iedowidzqcych 

zderzen iom. 

b. D o k u m e n t a c j a 

N iek to re osoby n iewidzqce ko rzys ta j ^ ze specja lnych ramek u ia tw ia jqcych ztozenie podp isu pod 

d o k u m e n t e m . By jednak p rzy rzqd ten hy\ uzyteczny, p o w i n i e n bye w ie l ko^c i zb l izonej do w ie lkosc i 

pola przeznaczonego do podp isu . Bank i , chcqc zapewnic n l e k t 6 r y m osobom n iew idzqcym 

d o d a t k o w q pomoc p r zy z tozen iu podp isu , oraz w p r z y p a d k u , gdy miejsce do podp isu pod 

d o k u m e n t e m b a n k u jest n ies tandardowe j (odbiegajqcej od n o r m y ) w ie lkosc i , mogq rozwazyc 

moz l iwo^d wyposazen ia o d d z i a t o w / p l a c o w e k w r a m k i . W p r z y p a d k u b r a k u tak iego p rzy rz^du 

mozna uzy^ l i n i j k i l ub pask6w z grubszego pap ie ru . W momenc ie sktadania podp i su p r a c o w n i k 

p o w i n i e n potozyc r amk? {\ub l i n i j k? czy pask i pap ie ru ] w o d p o w i e d n i m mie jscu, oraz (na zyczenie 

k l ien ta ) nak ie rowac jego d lor i na wyznaczone r a m k ^ po le do z lozen ia podp isu . Wazne jest p r zy tym 

to , ze podp isy skJadane przez osob? z dys funkc jq w z r o k u rozn iq si? m i?dzy sobq w znacznie 

w i ? k s z y m s topn iu n iz podp isy sk ladane przez osob? w pe\ni w idzqcq. 

Doda t kowo w s k a z a n j ™ jest, by oddz ia l y zaopat rzone b y t y w lupy , k t o re pozwo lq osobom 

s tabowidzqcym na samodzie lne odczytan ie t e k s t 6 w na p rzyk fed u m 6 w . 
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Zalecana jest r e g u l a m a wery f i kac ja w e w n ^ t r z n y c h regulac j i w bankach dotyczgcych zawieran ia 

u m o w z osobami z n iepeh iosp rawno^c iam i p o d kq tem zgodnoSci tych p rocedu r z o b o w i ^ u j ^ c y m i 

z n o w e l i z o w a n y m i p rzep isami p rawa . Dotyczy to przede w s z y s t k i m zar6wno na jswiezszych, jak 

i sygna l izowanych juz w I Edyc j i „Dobrych Praktyl^ zm ian w przepisach. Szczeg6lnq uwag? nalezy 

zwr6cic na usun i^c ie w 2010 r. z Kodeksu Cywi lnego ar t . 80 , k t o r y s t a n o w i l , iz jezel i osoba 

niemogqca czyta^ ma z lozyc oswiadczen ie w o l i na p i ^m ie , o ^ a d c z e n i e p o w i n n o bye z^ozone w 

fo rm ie ak tu notar ia lnego. Po w i e l u latach zabieg6w roznych ^ r o d o w i s k dz iata j^cych na rzecz os6b 

n iepeh iosp rawnych , ar t . 80 Kodeksu Cywi lnego zostat usun i^ ty . Oznacza to , ze osoba n i e w i d o m a 

moze zawrzec u m o w ^ w tak i sam sposbb i w te j samej f onn ie , co osoba w idz^ca . Z tego w z g l ^ d u 

naktadanie na n iq d o d a t k o w y c h w y m o g o w nalezy, co do zasady, uznad za n iezgodne z 

o b o w i ^ u j ^ c y m p r a w e m . Bank i p o w i n n y jednak miec na wzg l ^dz ie pewne r yzyka z w i ^ n e z 

b rak i em ar t . 80 i p rzeana l izowac p r o b l e m w e wtasnjmi i zakres ie w ramach two rzen ia w e w n ^ t r z n y c h 

procedur . 

Osobie n iewidzqce j mozna zap roponowac obecnofic osoby zaufanej , k to ra zapozna \^ z t re^c iq 

podp isywanych dokument6w, j ednak n ie mozna tego wymagac. 

W sytuac j i . gdy osoba n iewidz^ca p rzychodz i do o d d z i a h i / p l a c d w k i bankowe j bez osoby zaufanej , 

na p r a c o w n i k u spoczywz o b o w i ^ e k zapoznania je j z tref iciq u m o w y i je j za tqczn ikow. W p r z y p a d k u 

os6b n iewidzgcych posiadaj^cych o d p o w i e d n i e p r o g r a m y czytaj^ce, k t o r e u m o z l i w i a j q i m 

samodzie lne zapoznania s i ^ z t re^c iq d o k u m e n t o w , d o b r y m rozw iqzan iem jest przekazanie tychze 

d o k u m e n t o w w w e r s j i e iek t ron iczne j , w t y m r6wniez w wers j i aud io . W6wc2as p r a c o w n i k podczas 

w i z y t y k l ienta w oddz ia le /p lacowce b a n k u mus ia tby jedyn ie p o t w i e r d z i c zgodnosc podp isywanego 

d o k u m e n t u z t y m przekazanym w w e r s j i e iek t ron iczne j . Jezeli nie ma jednak tak ie j moz l iwoSc i , l ub 

osoba n iewidz^ca decyduje s i ^ na za ta tw ien ie s p r a w y w oddzia le, w6wczas p r a c o w n i k p o w i n i e n 

przeczytac jej w y r a z n i e i dok tadn ie petnq tre5c u m o w y i je j za t^czn ikow, bez pomi j an ia zadnych 

e lementow. P racown ik nie moze decydowac o t y m , k t o re f ragmen ty d o k u m e n t o w sq wazne . a k t o re 

nie. 
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3 ) O s o b y z d y s f u n k c j a m i r u c h u 

a. K w e s t i e a r c h i t e k t o n i c z n e / t e c h n i c z n e 

Oddz ia t y /p l acowk i b a n k o w e p o w i n n y bye tak p rzys tosowane, by mogta s i ^ do nich dostac 

i swobodn ie poruszac osoba na w o z k u , o lasce, o ku lach i tp . Oczyw is t ym jest jednak, ze w a r u n k i 

loka lowe, w k to rych usy tuowane oddz ia t y /p l acowk i b a n k o w e n ie zawsze pozwala jq na 

w p r o w a d z e n i e wsze lk ich udogodnier i dla osob z n iepe tnosprawnosc iami (na p rzyk iad 

usprawn ien ia wychodz^ce poza ramy p rawa budowlanego) . Szczegotowe wy t yczne w t y m zakresie 

zawiera jq m.in. ak ty p r a w n e i p u b l i k a q e wskazane w cz^sci „Zr6dJa". 

P racown ik b a n k u po zauwazeniu , ze w oddz ia le /p lacowce po jaw i ta siq osoba z dys funkc jq ruchu , 

p o w i n i e n zap roponowac jej pomoc, m i ^ d z y i nnym i poprzez wskazan ie miejsca obstugi . Nie nalezy 

chwytac wozka , przesuwac go ani popychac bez zgody osoby z n iepe^nosprawnosc i^ . 

a. D o k u m e n t a c j a 

W p r z y p a d k u osob n iemog^cych pisac, podczas podp isywan ia d o k u m e n t o w znaczenie ma regulacja 

zawar ta w art . 79 Kodeksu Cywi lnego. Zgodnie z jej t resc i ^ „Osoba nie mogqca pisac, lecz mogqca 

czytac moze zhzyc oswiadczenie woli w formie pisemnej bqdz w ten sposob, ze uczyni na dokumencie 

tuszowy odcisk paica, a obok tego odcisku inna osoba wypisze jej imi^ i nazwisko umieszczajqc swoj 

podpis, bqdz tez w ten sposob, ze zamiast skiadajqcego oswiadczenie podpisze si^ inna osoba, a jej 

podpis bqdzie poiwiadczony przez notariusza tub wojta (burmistrza, prezydenta miasta), starost^ lub 

marszafka wojewodztwa z zaznaczeniew, ze zostai zfozony na zyczenie nie mogqcego pisac, lecz 

mogqcego czytac." 

Zlozenie podp i su pod u m o w q / w n i o s k i e m przez osob^ nie mog^cq ztozyc podp isu , ale mogqc^ 

czj^tac, moze odbyc s i ^ na p rzyk iad w j e d n y m z ponizszych t r y b o w : 

• K l ien t moze podpisac u m o w ^ w obecnosci p racown i ka o d d z i a l u / p lacowk i bankowe j 

poprzez z lozenie tuszowego odc isku palca na u m o w i e w mie jscu przeznaczonym na podpis, 

a p r a c o w n i k oddz ia iu napisze obok odc isku i m i ^ i nazwisko k l ien ta i obok z lozy sw6 j podp is 

i im iennq piecz^c. 

• K l ien t z lozy podp is na u m o w i e w tak i sposob, ze w mie jscu p rzeznaczonym na podp is 

podpisze s i ^ inna osoba a jej podp is zostanie poswiadczony przez notar iusza lub wo j t a 
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(bu rm is t r za , p rezydenta mias ta) . s tarost? l ub marszatka w o j e w d d z t w a z zaznaczeniem, ze 

zostat z lozony na zyczenie k l ien ta n ie mog^cego pisac, lecz mogqcego czytac. 

Nalezy wskazac, ze w c h w i l i obecnej is tn ie jq r o w n i e z d w i e f o r m y a l t e m a t y w n e ztozenia przez 

k l ien ta podp isu poprzez p e h i o m o c n i k o w . P ierwszq z h i ch jest f o rma z w y k t e p isemna, k t6 ra oznacza 

moz l iwbsc sporz^dzen ia d o k u m e n t u peh iomocn i c twa przez osob? n i e p e h i o s p r a w n ^ ze wskazan iem 

czyhnoSci jak ie pow ie rzane p e l n o m o c n i k o w i i w }asnor?cznym podp isem osoby udzie la j^cej 

pehioniocni lc twa. W t y m p r z y p a d k u n ie jest kon ieczny udz ia t notar iusza d la jego waznosc i . 

Rownoczesnie p r a k t y k ^ b a n k o w q , ma j^c^ na celu wy^qczenie moz l iwosc i fa tszowania 

pe tnomocn ic tw jest w y m o g udz ie lan ia pe lnomocn i c twa w obecnoSci p racown i ka banku . D n i g ^ 

n ioz l iw^ fo rn iq jest pe tnomocn i c two w f o rm ie ak tu notar ia lnego, w k t 6 r y m zawar to umocowan ie do 

dokonywan ia w i m i e n i u i na rzecz k l ien ta c z y n n o i c i b a n k o w y c h , cz jmno^c i fak tycznych, np. 

odb ieran ia korespondenc j i , d o k o n y w a n i a w y p t a t z r achunku oraz i nnych czynnosci zwiqzar iych z 

d o k o n y w a n i e m cz jmnosci bankowych , np. u m o w zabezpieczen, sktadania o s w i a d c z e n ' w o l i o 

poddan iu si? egzekucj i i u m o c o w a n i e do sk ladan ia w i m i e n i u i na rzecz k l ienta oswiadcze i i w o l i w 

t y m zakresie. 

i. 
Nalezy jednak pami?tac, ze o granicach u m o c o w a n i a i upowazn ien ia swojego pe tnomocn ika 

decyduje zawsze k l ienL Do podp i su sktadanego pod u m o w q / w n i o s k i e m w t y m t r yb i e mus i bye 

do l^czony odp ls ak tu notar ia lnego peh iomocn i c twa . 

t 

I 

.4) Osoby z n iepe tnosprawno^c iq in te lek tua lnq 

W Polsce obow l ^zu je cz te ros topn iowa skala n iepeh iosprawnosc i in te lek tua lne j : s top ien lekk i , 
-• I - ' - • • . . 

u m i a r k o w a n y , znaczny oraz g t?bok i . Osoby z n iepe inosprawnosc iq in te lek tua lnq cz?sto pos iada j^ 

pehiq zdoli ioSc do czynnoSci p r a w n y c h (mogq sktadad i p r z y j m o w a d wazne oSwiadczenia w o l i np. 

zawierac u m o w y ) . . Osoby te m a j ^ tez staty dochod , tak w i?c do ta rc ie do tej g r u p y moze stac si? 

wazne n ie t y l ko d la banku , ale d la samych n iepeh iosp rawnych , k t 6 r z y mog l iby na tak ie j r e l a q i 

s k o r z y s t a c j i pod j^c p rob? samodz ie lnego gospodarowan ia s w o i m i Hnansami. j ednak nalezy 

pami?tac, ze k ie ru j^c o fe r t? czy tez pomoc podczas obstugi w oddz ia le banku , nalezy miec na 

wzg l?dz ie l^kt , iz osoby z n iepeh iosp rawno^c iq in te lek tua lnq majq zaburzonq tzw. sfer? 

or ien tacy jno-poznawczq, czy l i mySlenie, rozumien ie , uczenie si? i two rzen ie poj?c. Osoby z 

n iepeh iosprawnosc iq in te lek tua inq mogq miec p r o b l e m y zwtaszcza z p rzyswa jan iem fektow z 
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r6znych z rode i , skup ien iem s i ^ na jednej czynnosci czy mys l i , f o r m u t o w a n i e m zdan (zwtaszcza 

wtasnych op in i i o danych rzeczach, z jawiskach, osobach oraz w e w n ^ t r z n y c h p rzemy^ len ] , 

p o d e j m o w a n i e m decyz j i , odna lez ien iem s i ^ w roznych ro lach spolecznych. 

Ze w z g l ^ d u na ztozono^d z jawiska, j a k i m jest n iepe tnosprawno^^ in te lek tua lna, t r u d n o wyznaczyc 

jednoznaczne s tandardy obstugi k l ienta, k t 6 re b y l y b y zalecane podczas obsh ig i k l i en ta w oddzia le 

banku . Doda tkowo t rudnosc moze wyn i kac z fak tu , iz n i epe inop rawno^^ in te lek tua lna jest cz^sto 

n iepe lnosprawno^c iq uk r y tq , gdyz dana osoba n ie r6zn i s i ^ cechami fizycznymi od osob sp rawnych . 

0 n iepeJnosprawno ic i in te lek tua lne j m o z e m y s i ^ p rzekonac dop ie ro podczas r o z m o w y . Osoby z 

n iepe lnosprawnof ic i ^ w s topn iu l e k k i m coraz cz^^ciej pode jmu jq prac^ na r y n k u o t w a r t y m , zy jq 

samodzie ln ie oraz w m ia r^ dobrze radzq sobie z gospodarowan iem p ien i ^dzm i w zyc iu codz iennym. 

Natomias t osoby z n iepe lnosprawno^c iq w s topn iu u m i a r k o w a n y m i znacznym, chot r o w n i e z mog^ 

pode jmowac prac^ (moz l iwosc w y k o n y w a n i a p racy zalezna jest od s topnia n iepe lnosprawnosc i ) , 

zauwazaln ie nie radzq sobie z p i en i ^dzm i . Oznacza to , ze b^dq po t rzebowac pomocy (op iekuna, 

rodzica, asystenta) w p o d e j m o w a n i u waznych decyz j i finansowych. Nie w o l n o zapomina^ , iz 

k l i en tem jest osoba z n iepe lnosprawnoSciq in te lek tua lnq , a n ie jej asystent, d latego rozmaw ia j ^c z 

n i q / n i m , nalezy zwracac s i ^ do n iego /n ie j bezpoSrednio, a n ie do asystenta. Nalezy zauwazyc tez, 

czy asystent n ie w y w i e r a p res j i , nie sugeru je p e w n y c h dz ia lan osobie z n iepeJnosprawnosciq 

in te lek tua lnq . W p r z y p a d k u zaobserwowan ia powyzsze j sytuacj i nalezy zastosowac s i ^ do 

obowiqzu j^cych w b a n k u p rocedur . P racown ik banku mus i miec zawsze pewnosd, ze t o osoba z 

n iepetnosprawnosc iq in te lek tua lna pod j^ ta samodz ie lnq decyzjq, a nie zostaJa zmuszona do 

w y k o n a n i a jakiejs czynnosci . 

Podczas obs lug i osob z n iepe tnosprawnosc iq in te lek tua lnq w a z n y m zagadn ien iem jest r own iez 

usta lenie przez p racown ika banku czy osoba z k t o r q p rowadzona jest r o z m o w a nie zostata 

ubezw lasnowo ln iona cz^^c iowo lub ca tkowic ie a t y m s a m y m ma ogran iczonq l ub wy lqczong 

zdolno^c do czynnosci p r a w n y c h . 

a. Spos6b k o m u n i k a c j i 

Osoby z n iepeh iosprawnosc iq in te lek tua lna p o w i n n y bye obs lug iwane przede w s z y s t k i m w 

oddz ia le /p lacowce bankowe j , gdyz bezposredn i k o n t a k t z p r a c o w n i k i e m banku uJatwi 

k o m u n i k a c j ^ . Tak ie spotkan ie n ie p o w i n n o s i ^ odbywa£ pod pres jq an i czasu an i miejsca, d latego 
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zalecane jest u m 6 w i e n i e s i ^ na k o n k r e t n q godz in^ , co p o z w o l i na r o z m o w ^ w k o m f o r t o w y c h 

warunkach: ;Obsh igu j^c osob? z n iepeh iosp rawnosc i ^ i n t e l ek tua ln^ p r a c o w n i k p o w i n i e n pami^ tac o 

k i l k u zasadach u ia tw ia jqcych komun ikac j? oraz re lac je z k l i en tem z n iepe tnosprawnosc i ^ 

Intel ek tua ln^ : 

I 

1 . , Osoba z n iepetnosprawnoSciq i n t e l ek tua ln^ moze w o l n i e j p r zyswa ja f n o w e 

i w i a d o m o i c i i miec t rudno^c i z w y k o r z y s t a n i e m swo je j w i e d z y i um ie j ^ tnosc i . Dlatego 

• b^dzie ona po t rzebowad w i ^ce j czasu na dos tosowan ie siq do n o w e j sy tuac j i . W razie 

I wq tp l iwo f i c i l ub p r o b l e m o w , p r a c o w n i k b a n k u zawsze moze zapytad osob^ z 

I n iepe tnosprawno^c iq in te lek tua lnq jak je j pom6c. 

2. Osoba z n iepeh ibsprawno^c iq in te lek tuaJn^ sama decydu je o t y m czego chce, a czego 

• n ie chce, ma tez p r a w o zmieniac swo je zdanie , co moze wymagac w i ^ce j c i e r p l i w o i c i i 

I uwag i ze s t rony p racown ika banku . 

3.i P racown ik p o w i n i e n zawsze m o w i c w p r o s t do osoby z n iepeh iosprawno^c iq 
i 
[ in te lek tua lnq , a n ie do jej asystenta. 

4. Nalezy szanowac sfer? p r y w a t n q osoby z n i epeh iosp rawnosc i ^ in te lek tua lnq i n ie 
I 
j w o l n o in ic jowac kon tak tu fizycznego {np . chwy tan ia z d tor i ) , ale takze p r a c o w n i k ma 

; p r a w o powiedz iec s tanowczo i t a k t o w n i e , ze s a m / sama nie zyczysz sobie tak iego 
t . . 

I k o n t a k t u , k iedy dana osoba go in lc ju je . 

5.1 Podczas r o z m o w y nie w o l n o uzywac j ^ zyka dz iec innego, anI t r ak towad osoby z 

I n iepeh iosprawnosc l ^ In te lek tua ln^ z pob iaz l iwo^c iq . 

6.' Zalecane jest uzywan ie zdah po jedynczych, s t 6 w k r o t k i c h i p ros tych zdah, zas pytan ia 

I p o w i n n y byd na t y le proste, aby mozna by to udz ie l ic o d p o w i e d z i j edn jm i lub k i l k o m a 

; s t o w a m i lub sk in ien iem g iowy . 

7 ; Dhizsze w y p o w i e d z i nalezy podz ie l ic na k ro tsze cz^sci , a po kazdej z n ich u p e w h i c si? 

: czy r ozm6wca j ^ p r a w i d i o w o z rozumia t . 

8.' Nalezy dostosowac t empo w y p o w i e d z i i s t o w n i c t w o do i n d y w i d u a l n y c h po t rzeb 

• osoby z n iepetnosprawnosc iq i n t e l e k t u a l n ^ 

9 : jezel i is tn ie je taka moz l iwosc , na lezy zob razowad w y p o w i e d z i lus t rac jq lub 

[ o d r ^ c z n y m r ysunk iem. 
i 

10. Duzym u ia tw ien ie d la osoby z n i epe lnosp rawnosc i ^ i n t e l ek tua ln^ b^dzie sporzqdzenie 

sp isu ustalen z r o z m o w y . 
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Znacznym u ta tw ien iem dla osob z n iepe inosprawno5c i ^ in te lek tua inq by toby przeds tawian ie 

pods tawowych in fo rmac j i w fo rmac ie teks tu i a twego do czytania i z rozumien ia . In fo rmac je nt . 

p r z y g o t o w y w a n i a tak ich t eks tow mozna znalezd w pub l ikac jach Polskiego Stowarzyszenia na Rzecz 

Os6b z Upo^ ledzeniem U m y s l o w y m . Teks ty tak ie p r zygo towu je s i ^ w konsu l tac j i z 

p rzeds tawic ie lami s rodow iska os6b z n iepe lnosprawno^c lq in te lek tua lnq , jednak pods tawowe 

zasady w y m i e n l o n e ponizej pomogq podczas p r z y g o t o w y w a n i a no ta tk i ze spo tkan ia lub 

p r z y g o t o w y w a n i a d o k u m e n t o w i n fo rmac j ^nych na spotkan ie z k l i en tem. W czasie r o z m o w y 

zalecane jest uzywan ie p ros tych zdan po jedynczych, n ie b o j m y s i ^ p o w t o r z e n , gdyz mogq one 

pom6c z rozumiec wazne in fo rmac je i je zapami^ tac. Na koniec nalezy jasno okresl ic , co t rzeba 

zrob ic z danq in formac je , np. p rosz^ zapami^tac, przekazad rodz in ie . 
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2. Call Center 
1) O s o b y z d y s f u n k c j a m i s h i c b u i m o w y 

Bank i p o w i n n y zwroc ic u w a g ^ na fakt , iz n iek tb re o fe rowane ush ig i w y m a g a j ^ na p rzyk tad 

po tw ie rdzen ia te lefonicznego t ransakc j i czy dyspozyc j i , bez zapewn ien ia a l t e m a t y w n e g o kanah i 

dos t^pu . U i i i emoz l iw ia to korzys tan ie z n ich osobom z dys funkc jam i sh ichu i m o w y . Zaleca s i ^ 

i 
bankom dokonan ie r ew i z j i f o r m dost^pnosc i swo ich ushig, by w powyze j w s k a z a n y m p r z y p a d k u 

'i 

zaoferowac; t ^ sam^ u s h i g ^ / a k c j ^ za pos redn i c twem a l t e m a t y w n y c h kana)6w, np. bankowosc i 

i n t e m e t o w e j lub p rzekazywan ia i n fo rmac j i za pos redn i c twem w iadomoSc i t eks towych (SMS). 

Cz^sto dys funkc je zwiqzane ze sh ichem p o j a w i a j ^ s i ^ w r a z z w i e k i e m , co p r o w a d z i d o sy tuac j i , 

w k to re j osoby starsze, korzysta jqce z Call Center, majq p r o b l e m y z us tyszen iem catego przekazu. 

Pracown ik call center jest w stanie juz na pocz^ tku r o z m o w y zo r i en towac s i ^ czy r o z m a w i a z takq 

w tasn ie osobq i w m ia r^ mozl iwoSci m o w i c w o l n i e j i wy razn ie j o raz gtoSniej ( lub skorzystac 
I 

z funkc j i pogtoSnienia m i k r o f o n u ) . Z p u n k t u w idzen ia p racown i ka obshigu jqcego osob^ z dys f i i nkc jq 

m o w y wazna jest na tomias t moz l iwosc zw i^kszen ia gtosnoSci r o z m o w y . Nalezy z rezygnowac 

z od twa rzanych w t ie r o z m o w y me lod i i l ub innych d f w i ^ k 6 w . W t y m celu bank i p o w i n n y rozwazyc 

mozhwoit aranzacy jnego i technologicznego dos tosowan ia s tanow isk Call Center poprzez ; 

a) usy tuowan ie s tanowisk w sposob umoz l iw ia j ^cy gtoSn^ r o z m o w y bez zaktocania pracy na 

s ^ i e d n i c h s tanowiskach, 

b) p r zygo towan ie aranzac j i pow ie rzchn i Call Center z w y k o r z y s t a n i e m m a t e r i a t b w 

pochtania jqcych d z w i ^ k (suf i ty , wyk tadz ina , t y n k i , panele akustyczne) , 
I 

c) p r zygo towan ie s tanow isk p racy z m a t e r i a l o w pochtan ia j^cych e m i t o w a n e d z w i ^ k i , wyposazen ie 
s tanowisk w urz^dzen ia daj^ce moz l iwosc pogtoSnienia m i k r o f o n u w aparac ie te le fon icznym. 

Przygotowana w ten spos6b pow ie rzchn ia Call Center b^dzie mie jscem, w k t o r y m zapewn iona 

zostanie odpow iedn ia jakosc r o z m 6 w z osobami z dys funkc jam i sh ichu . 

Dostosowanie ush ig Call Center do po t r zeb osob niedostyszqcych i Ghichych posh igu jqcych si? jako 

j ^ k i e m p 'ods tawowym Po lsk im J^zykiem M i g o w y m m o z l i w e jest obecnie j edyn ie poprzez 

umoz l iw ien ie k l i en tom odbywan ia z b a n k i e m te lekonferenc j i z udz ia tem ce r t y f i kowanego th imacza 

P|M. 
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3. Bankomat 
2) Osoby z d y s f u n k c j a m i w z r o k u 

Dostosowanie b a n k o m a t o w do po t rzeb osob z dys funkc jam i w z r o k u polegac p o w i n n o przede 

w s z y s t k i m na nast^pujqcych adaptacjach: 

• Umieszczeniu, w t a t w y m do odnalezienia mie jscu, we j^c ia na s tuchawk i , w k to rych 

od twarzane sq k o m u n i k a t y wysw ie t l ane na mon i to rze . 

• Oznaezeniu k lawisza z n r 5, miejsca na w l o t k a r t y i w y l o t b a n k n o t o w spec ja lnym 

znaczn ik iem [np . p i smem Brai l le 'a, w y p u W o s c i ^ w y c z u w a i n q pod opuszk iem palca] . 

• Od twarzan iu k r 6 t k i c h d z w i ^ k 6 w sygnal izu jqcych nac isn i^c ie p r z y c i s k 6 w bankoma tu . 

Doda tkowo , znaczqcym udogodn ien iem dla osoby n iedowidz^ee j byJoby udos t^pn ien ie dla 

k o m u n i k a t o w wy^w ie t l anych na ekran ie we rs j i g ra f i czne j / kon t ras towe j . 

Nalezy p r zy t y m z w r 6 c i ^ u w a g ^ na k i l ka pods tawowych k w e s t i i : 

• Podlqczenie s luchawek nie p o w i n n o au tomatyczn ie wytqezac m o n i t o r a , gdyz osoby n iedowidzqce 

k o n t r o l u j q w p e w n y m s topn iu operac je w y k o n y w a n e na n i m . W p r z y p a d k u w y b o r u opcj i 

z m o n i t o r e m , wySwie t lana tre^t p o w i n n a bye kon t ras towa . Ewen tua lne w y s w i e t l a n e na ekran ie 

rek lamy, p rzy w y b o r z e jednej z powyzszych opc j i , nie p o w i n n y zaklocad p tynnosc i operac j i . 

• Oznaezeniu k lawisza z n r 5, miejsca na w l o t ka r t y i w y l o t b a n k n o t 6 w spec ja lnym znaczn ik iem) 

jest n iewystarcza jqce p r zy b r a k u wejseia na sh i chawk i i moz l iwosc i odsh ichan ia d z w i ^ k o w y c h 

k o m u n i k a t 6 w . 

• Nalezy zadbac o to , by k o m u n i k a t y b y l y o d p o w i e d n i o gtoSne (szczeg61nie jes l i b a n k o m a t y sto jq 

w tak ieh miejscach, jak zat loczone cent ra hand lowe , okol iee t ras szybk iego r u c h u i tp. ) . Zalecanym 

jest, by tak ie bankoma ty by ty wyposazone w f u n k c j ^ regulac j i g losnosci . 

• Zadbanie o zapewnien ie powyzszych funkc jona lno^c i t rac i znaezenie w momenc ie , gdy bankomat 

wyposazony jest j edyn ie w k l a w i a t u r ^ d o t y k o w q , zamiast t radyey jne j , numeryczne j , l ub ekran 

d o t y k o w y , k t o re n ie sq dos t^pne d la osob n iew idomyeh . 

W powyzszych dob rych p rak tykach nie wskazywano zaiecen o eharakterze un iwe rsa lnym, 

t j . dotyczqcyeh wszys tk ich k l i en t6w , n ie t y l k o t ych , k to r zy do t kn i ^ c i sq n iepe lnosprawnosc i ^ 

(np. kwest ia zapobiegania re f leksom ^ w i e t l n y m na ek ran ie ) . 
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3 ) Osoby z d y s f u n k c j a m i r u c h u 

Jednq z na jwaznie jszych przeszkod zw iqzanych z ko rzys tan iem z b a n k o m a t o w przez osoby 

z n iepeh iosprawnosc iq r u c h o w ^ jest umieszczanie u rz^dzen zby t w y s o k o oraz z b y t ,gt?bokp. 

Bankomaty [ p o w i n n y bye posadow ione na op tyma lne j wysokosc i umoz l iw ia j ^ce j bezpieczne 

korzystan ie 'z n ich przez osoby z n iepe tnosprawnosc i ^ { w szczeg61nosci do tyczy to osob jezdz^cych 

na wozkach j i nwa i i dzk i ch ) oraz osoby pe tnosprawne. Szczegolowe w y m o g i w t y m zakres ie zaw ie ra 
J - •.• -

publ ikac ja jwydana przez Stowarzyszenle Przy jac iW In tegrac j i ^Projektowanie bez barier -

wytyczne". 
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4. Internet 

Strony i n te rne towe b a n k o w p o w i n n y bye dostosowane do po t rzeb os6b z n iepe tnosprawnosc iami 

w z r o k u , s luchu oraz ruchu . Dobre praktyki opar te sq na badaniach i rekomendac jach po lsk ich oraz 

m i ^ d z y n a r o d o w y c h w zakres ie p ro jek towan ia , imp lemen tac j i oraz dz ia lan ia bankowo^c i 

i n te rne towe j . Szczeg6towe w j m i o g i w t y m zakresie zawie ra m a t e r i a l Web Content Accessibility 

Guidelines (WCAG)^\ k t o r y w y d a w a n y jest w ramach organizac j i Konso rc jum W o r l d W ide Web. 

W ramach tego konso rc j um rea l izowana jest tzw. iniqatywa VJAf - Inicjatywa dostqpnoici do Sieci -

k t o r a ma na celu zw i^kszen ie dos t^pnosc i s t ron W W W w szerok im znaczeniu. Spos6b dos t ^pu 

p o w i n i e n bye i a t w y i skuteczny dla jak najszerszej gamy potenc ja lnyeh u z y t k o w n i k o w , niezalezne 

od ieh ograniczen, n iepe tnosprawno^c i , loka l izac j i , wyposazen ia lub p rzepus towosc i ich sieci. 

a. Def in ic ja b a n k o w o ^ c i in te rnetowej 

|ako bankowosc i n t e r n e t o w ^ nalezy rozumied tre^d se rw isu i n te rne towego banku , zawar to^c 

ap l ikac j i oraz us lug i t ransakcy jne Swiadczone za pomocq tego se rw isu . Korzys tan ie z zasobow 

bankowoSei i n te rne towe j m o z l i w e jest za pomoc^ tzw. in te r fe jsu u z y t k o w n i k a . 

Inter fe js uz3M:kownika to t e r m i n s tosowany do op isu sposob6w in te rakc j i u z y t k o w n i k a i technolog i i . 

In ter fe js obe jmu je fo rma ty w p r o w a d z a n i a danych i p rezen towan ia t resc i , generowane 

i rozpoznawane przez p r o g r a m y k o m p u t e r o w e . W zaleznosci od poz i omu z lozonosc i , w y m a g a n 

sp rz^ towych oraz op rog ramowan ia , in ter fe js u z y t k o w n i k a moze byd I a twy , t r u d n y lub nawe t 

n i e m o z l i w y p o d k^ tem dos t^pnosc i d la w y b r a n y c h g r u p os6b z n iepe tnosprawnosc iami . 

P raw id towe zap ro jek towan ie in te r fe jsu d la u z y t k o w n i k d w z n iepe tnosprawnosc iami polega na 

uwzg l ^dn ien iu r6zno rodnych ograniczen zwiqzanych z pos tug iwan iem siq sp rz^ tem 

k o m p u t e r o w y m [np . k l aw ia tu ra , mysz ) oraz nawigaejq w bankowoSci i n te rne towe j (poruszan ie siq 

po s t ron ie , s lyszenie i n fo rmac j i d z w i ^ k o w y c h , z rozumien ie zawar tosc i s t rony , w raz l iwosc na 

w y b r a n e bodzce, czas reakc j i ) . 

* Tj. Wytyczne dotyczqce dostqpno&ci treici internetowych. Aktualna wersja 2.0. Material w wersji angielskiej 
dost^pny jest pod adresem www.w3.org/TR/WCAG/: Ttumaczenie na Jqzyk polski http://fdc.org.pl/wcag2 

' http://www.bankers.asn.au/lndustry-Standards/ABAs-Accessibility-of-Electronic-Banking-/lnternet-Banking-
StandardftS 
^ Web Accessibility Initiative - inicjatywa organizacji Konsorcjum World Wide Web (W3C). 
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b. Ogdlne z a s a d y dotyczqce d o s t o s o w a n i a b a n k o w o s c i in te rne towe j 

Zasady, j a k i m i nalezy k ie rowac si? p r zy b u d o w i e se rw i su i n t e m e t o w e g o banku i jego e lemen t6w: 

i. Skryp t - jeSli s t rony w y k o r z y s t u j q j ^ z y k i s k r y p t o w e do wysw ie t l en ia zawar tosc i lub 

tworzen ia e lemen tow in ter fe jsu , i n fo rmac je dostarczane przez s k r y p t p o w i n n y zawierac 

teks t a l t e m a t y w n y , k to r y moze bye odczy tany przez techno lbg ie wspomaga j^ce (np. 

p r o g r a m y czytajqce i tp . ) ; 
t 

i i . F o r i n u l a r z e - jeSli f o rmu la rze e iek t ron iczne przeznaczone sq do wypeh i i en ia on l ine , 

povtf ihny umoz l iw iac u z y t k o w n i k o w i zas tosowanie techr io lbg i i wspomaga jgcych dos t ^p do 

i n fo rmac j i , f r a g m e n t o w fb rmu la rza oraz funkc jonalnbSci wymaganych do jego ukonczenia i 

ztozenia, w 13011 wszys tk ich w s k a z o w e k i p o d p b w i e d z i ; 

i i i . L i n k i - t w b r c y b a n k o w y c h s t ron i n t e m e t o w y c h p o w i n n i zapewn id u z y t k o w n i k o w i sposbb 

poruszania siq po serwis ie , k t o r y pom i j a powtarza jqce s i ^ tqcza ( l i n k i ) nawigacy jne. T w o r c y 

s t rony p o w i n n i m in ima t i zowac po t rzeby po tw ie rdzan ia nawigac j i poprzez k l i kn i ^c ia ; 

iv. Czas reakc j i ( czas w a z n o S d s e s j i ) - w p r z y p a d k u . gdy odpow iedz wymagana jest w 

og ran iczonym czasie, u z y t k o w n i k p o w i n i e n zostac p o w i a d o m i o n y o t y m fakcie. Pow inno si? 

zapewnid wystarcza jqco duzo czasu na odpow iedz , a takze moz l iwosc przedh izen ia czasu na 

real jc j?, poza p r zypadkam i , gdzie ogran iczenie czasowe kon ieczne jest ze wzg l?du na 

kwest ie bezpieczenstwa. Zby t k r o t k i czas dozwo lone j b e z c ^ m n o s c i , po k tb re j ak tua lna sesja 

po za logowan iu wygasa, moze s tanowic p r o b l e m dla osbb z n iepeh iosprawnoSc iami . Nalezy 

miec na wzg l^dz ie , ze osoby n iew idz^ce , n iedowidz^ce , n iepeh iosp rawne r u c h o w o lub 

in te lek tua ln ie p o t r z e b u j ^ w i?ce j czasu na w y k o n a n i e n iek to rych operac j i , d la tego w a r t o 

rozwazyd mozl iwoSc w y d h i z e n i a tego czasu; 

V. W p r o w a d z a n i e d a n y c h - KoniecznoSd w p r o w a d z a n i a danej i n fo rmac j i ; w ramach jednego 

fonhu la rza , p o w i n n o bye w m i a r ? moz l iwoSc i ogran iczone do m i n i m u m , przy zachowan iu 

odpow iedn iego poz i omu bezpieczenstwa. Ta sama zasada odnos i siq do l i czby k l i kn i ^c 

myszk^ braz naciskania k law iszy . U z y t k o w n i k p o w i n i e n miec mozl iwoSd anu lowan ia 
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operac j i l ub wyco fan ia w p r o w a d z o n y c h w czasie biezqcej sesji danych, w celu ich 

edy towan ia . 

v i . Re jes t rac ja ( logowanie ) - p rocedury logowania i bezpieczenstwa muszq bye 

zap ro jek towane w tak i spos6b, by u m o z l l w i c obs lug? s t r o n y z uzyc iem wytqczenie 

k l aw ia tu r y , z uzyc iem wy lqczn ie myszy, a lbo i nnych dost?pnych narz?dzi . 

v i i . T e s t o w a n i e dos t?pno^c i 

- faza p ro jek towan ia - p rzed w d r o z e n i e m , zaleca si?, aby u z y t k o w n i c y w r6zn3mi w i e k u oraz 

z r 6 z n y m zakresem n iepe tnosprawnosc i (szczeg6lnie posiadajqcy o d p o w i e d n i ^ w iedz? 

i do^wiadczen ie z zakresu dost?pnosc i i n fo rmac j i e lek t ron iczne j ) by l i zaangazowani 

w p r o c e s tes towan ia nowe j usJugi oraz mie l i moz l iwo^c udzie lenia i n fo rmac j i z w r o t n e j . 

Uwagi od u z y t k o w n i k 6 w mogq bye wtqczone do w y m a g a n b i znesowych /wymagar i 

u z j ^ k o w n i k o w , k t o re t w o r z g r a m y d la r o z w o j u specyf ikac j i technicznych I p ro j ek towych . 

Pomaga to zm in ima l i zowac p r o b l e m y osob z n iepe tnosprawnosc iami po w d r o z e n i u 

rozw i^zan ia ; 

- technologie adaptacy jne - bank i p o w i n n y prze tes towac swo je s t rony i n t e rne towe p r zy 

uzyc lu czy tn i kow oraz nak ladek powl?ksza jgcych ek ran ; 

- szkolenia d la p r a c o w n i k 6 w - p racown icy banku za t rudn ien i p r zy techn icznym wspa rc iu 

k l ienta p o w i n n i bye przeszko len i w zakresie dost?pu, z rozumien ia i technolog i i on l ine, 

dos tosowanych do po t rzeb k l i e n t 6 w z n iepe tnosprawnosc iami . Rowniez t w o r c y s t ron 

b a n k o w y c h p o w i n n i przej^d szkolen ie i o t r zymac w s k a z o w k i dotyczqee two rzen ia s t ron 

i n te rne towych , dost?pnyeh d la u z j ^ k o w n i k o w z n iepe tnosprawnosc iami , w celu lepszego 

r o z w o j u s t ra teg i i dost?pnoscl se rw isu i n t e m e t o w e g o banku . 

vi i i . Sp6Jno^£ - bank i p o w i n n y dziatad na rzecz sp6jnoSci t e rm ino log i i , poj?c i p roces6w 

zwiqzanych z b a n k o w o s c i ^ i n te rne towq , z uwzg l?dn ien iem nast?pujqcych eelow: 

a) spojnosc nazewn ic twa s tanda rdowych po l , np. nazwa uzy t kown i ka , hasto; 

b) spojnosc nazewn ic twa s tanda rdowych t ransakc j l , np. p rze lew k r a j o w y . 
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Powyzsza zasada do tyczy b a n k o w y c h ush ig t ransakey jnych , rea l i zowanych on l ine, w 

szczeg6lno^ci ta ldch jak: 

- re jest rac j i on l ine, 

- sp rawdzen ia dos t^pnego salda, 

- p rzeg lqdu w y c i ^ g u bankowego , 

- t rans fe ru s r o d k 6 w p o m i ^ z y rachunkami , 

- d o k o n y w a n i e m ptatnosei k a r t a m i p la tn iezymi , 

- p r z e l e w o w k r a j o w y c h i zagran icznych, 

- p rzeg l ^du i aktual izaej i inwestye j i , 

- o twa rc i a loka t depozy towych , 

- d o k o n y w a n i a i n t e r a k t y w n y c h ka lku lac j i on l ine . 

c Szczeg6towe z a s a d y dotyczqce d o s t o s o w a n i a b a n k o w o i c i in te rnetowej 

Dokumen t iWCAG 2.0 zawie ra dwanasc ie wy t ycznych , zagregowanych w eztery kategor ie : 

Widocznosc, FunkejonalnoSc, Zrozumiato^c, Dost^pnoSt^ 

Zasady w odn ies ien iu do poszczegolnych ka tegor i i bankowose i i n t e r n e t o w e j 
1 • 

i. Widoczno^^ - i n f o r m a c j a m u s i byt m o z l i w a do z o b a c z e n i a . 

T e k s t a l t e r n a t y w n y - bank i p o w i n n y zapewnic w i ^ce j n iz jeden kanat dostarczanyeh 

in fo rmac j i . Teks t a l t e r n a t y w n y p o w i n i e n zostac dodany do kazdego e lemen tu , k t o r y n ie jest 

teks tem. Wsze lk ie wyk resy , tabele, an imac je , filmy, g ra f i k i , zdj^eia, f r agmen ty f o rmu la rzy , 

ap l ikac je i inne e lementy w izua lne na s t ron ie p o w i n n y bye zaopa t rzone w o d p o w i e d n i teks t 

a l t e rna tywny , k t 6 r y moze by^ odczy tany przez p r o g r a m y wspomaga j^ce osoby z 
! - " . - " • 

n iepe tnosprawnosc iami . Tekst a l t e r n a t y w n y n ie jes t kon ieczny w p r z y p a d k u e lemen t6w o 

eharakterze czysto dekoracy jny rn , np . na rozn i k i , r a m k i . 

Tresc teks tu a l t e m a t y w n e g o p o w i n n a odzwie rc ied lac opis3nArany ob iek t lub jego 

funkc j ^ . Na p rzyk tad , graf ika bankoma tu p o w i n n a bye opisana jako . W y k a z b a n k o m a t 6 w ' , 

jes l i p r o w a d z i do l i s ty b a n k o m a t o w . Jesli z a i i kona jest e l emen tem in te r fe jsu i sh izy np. do 
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za tw ie rdzen ia danych, przyc isk p o w i n i e n zostac zaopat rzony w tekst a l t e rna tywny , 

wskazu jqcy funkc j? danej g ra f i k i , w t y m p r z y p a d k u „Za tw ie rdz dane". 

M u l t i m e d i a - je^ l i ma te r ia l y mu l t imed ia l ne zawie ra jq w a z n e d la u z y t k o w n i k a in fo rmac je 

p o w i n n y byd dostarczone w tak ie j f o rm ie , b y by ty dost?pne d la os6b z 

n iepe tnosprawnosc iami . Dlatego tego typu p u b l i k o w a n e mu l t imed ia , jak filmy, an imacje, 

nagrania dzw i?kowo-muzyczne , a takze d z w o n k i i a le r t y d z w i ? k o w e z k o m p u t e r a , p o w i n n y 

zawierac ustugi doda tkowe : 

• dla os6b z n iepe tnosprawnosc iami w z r o k u - aud iodeskrypc j? , k t 6 r a jest d o d a t k o w q 

sciezk^ d z w i ? k o w g w filmie lub an imac j i , na k t6 re j l e k to r op isu je osobie z 

n iepetnosprawno5c iq w z r o k u , co w idac na ekran ie w sytuac j i , gdy obrazu n ie mozna 

w y w n i o s k o w a c z tresci Sciezki d z w i ? k o w e j , 

• dla os6b z n iepe tnosprawnosc iami s tuchu - napisy lub t tumaczenie w j ?zyku 

m i g o w y m . jes l i Sciezka zawie ra m o w ? , nalezy dodac napisy do filmu, nie tylko w f o rm ie l is ty 

d ia logowej , ale takze op isu i s to tnych odgtos6w, np . pukan ie do d r z w i . Nalezy miec na 

wzgl?dz ie , ze cz?56 os6b nieslyszqcych n ie zna j?zyka po lsk iego w p ismie. Napisy nie 

spetnia jq w i?c swoje j ro l i , a j e d n y m z m o z l i w y c h rozwiqzar i jest dotqczenie t tumaczenia w 

j?zyku m i g o w y m , najcz?^ciej w p r a w y m d o l n y m rogu ek ranu . Wy rozn ia si? d w a t y p y j?zyka 

m igowego : p r a w d z i w y po lsk i j?zyk m i g o w y (PJM) oraz system i ? z y k o w o - m i g o w y (SJM). 

T tumaczen ie p o w i n n o bye zapewn ione w PJM. 

S e m a n t y c z n y o p i s i n f o r m a c j i - i n fo rmac je p rzekazywane w prezentac jach lub 

p rezen towane k o l o r e m p o w i n n y bye takze m o z l i w e do rozpoznan ia przez p r o g r a m y 

wspomagajqce. Jesli kolejnosc t resc i ma w p l y w na znaezenie, kole jno5c taka r6wn iez 

p o w i n n a byt rozpoznawalna. Ins t rukc je sk ie rowane do u z y t k o w n i k a nie mogq polegac 

wy t ^czn ie na opisie d z w i ? k u lub w y g l q d u danego e lemen tu [w ie lkosc , umie jseowien ie , 

ksztat t , k o l o r ] ze wzg l?du na fakt , iz nie wszyscy u z y t k o w n i c y sq w stanie takq in formaej? 

ustyszec lub zobaczyc. Nalezy un ikac k o m u n i k a t 6 w t y p u : „ l kona w l e w y m g o r n y m rogu" , „Po 

ustyszeniu sygna lu" lub „Czerwony przyc isk" . P r a w i d t o w ^ w e r s j ^ moze byt bardz ie j z tozony 
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komunikat, np. „Kliknij przycisk Narz^dzia w lewym gornym rogu", zaktadajqc, ze przycisk 

jest prawidtowo opisany. 
i • 

Naleizy unikac wyroznienia waznych inrormacji kolorem. Taki spos6b podkreslania wartosci 

informacji jest niedost^pny dla wielu uzytkownikow, w tym osob z dysfiihkcjamj wzroku. 

Oddzielenie infomiacji od tta - nalezy zachowac odpowiedni kohtrast pomi^dzy ttem a 

tekstem. Jesli tekst jest duzy, kontrast moze bye nieco nizszy.^ Obliczenia kontrastu 

dokonuje si? przy uzyciu odpowiednich algorytmow przy zastosowaniu narz^dzi 

dosti^pnych w Intemecie. Na etapie budowy serwisu warto wybrac ciemne tlo i jasny kolor 

tekstu oraz innych elementow interfejsu, co ulatwi korzystanie z nich osobom ze 

swiatfowstr^tem. Uzytkownicy z chorobami siatkowki oka natomiast stosuj^ w swbich 

systemach operacyjnych odwrocone kolory. Nalezy sprawdzic jak wygl^da serwis 

intemetowy przy takich ustawieniach po w^czeniu trybu wysokiego kontrastu^". 

Nie powinno si? stosowac dzwi^kow, kt6re uhichamiaj^ siq automatycznie po otwarciu 

strony, aby dzwi?k nie zaghiszat syiitezy mowy. Dopiiszczalne jest wbiidowanie diwi^kow, 

kt6re nie tnvajq dhizej niz 3 sekundy iub kt6re mozna z tatwosci^ wy\^czyc za pomoc^ 

klawisza Esc. 

Nalezy unikac stosowania grafik zawieraj^cych napisy i skany dokumentow, poniewaz sq 
I 

one I niedost^pne dla os6b niewidomych z wytqczonq opcjq ^adowania obrazow w 

przegl^darce. Najcz?^ciej pojawiaj^cym si? bl?dem dost?pno^ci jest stosowanie plikow PDF 

zawierajqcych zeskanowahe obrazy. 

ii. Funkcjonalno££ - strona musi byt latwa w obshidze. 

Dost^pno^c fiinkcji za pomocq klawiatury - wszystkie funkcjonalnoSci senvisu 

internetowego banku, w tym formularze i nawigacja powinny bye zapewniorie przede 

wszystkim za pomocq klawiatiiry. Obiekty reagujqce na kursor myszy powinny reagowac 

analogicznie po przeniesieniu na nie fokusa" za pomocq klawiatury. 

^ Za duze czcionki uwaza si? rozmiar 18 punkt6w lub 14 punktow czcionkq pogrubion^. 
'° Uruchamia si? go skr6tem systemu Windows lewy ALT + SHIFT + PRNTSCR lub opcjq ,odwr6cone kolory" w 
s^emie iOS i innych. 

Fokusem nazywamy punkt przeglqdarki intemetowej, w ktdrym wykonywane biez^ce czynnoici/akcje. 
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Mapa strony - wersja strony internetowej dia klientow banku powinna zawierac link do 

tekstowego opisu uktadu strony i jego struktury. Powinna bye to mapa senvisu w wersji 

tekstowej, kt6ra pomoze uzjrtkownikowi zrozumiec i usprawnic nawigacj^ po stronie. 

Wystarczajqcy czas - w odniesieniu do zapewnienia wtasciwego czasu na reakcj^ 

uzytkownika, nalezy takze pami^tac o unikaniu pojawiajqq^ch si^ i znikaj^cych informaqi, w 

tym przewijajqcych si? komunikat6w oraz danych zmieniajqcych si^ na biezqco. 

Zapobieganie atakom epilepsji - treit nie powinna zawierac elementow migajqcych 

cz^sciej niz trzy razy na sekund^, nie powinny bye przekraczane warto^ci minimalne dla 

czerwonych rozblyskow". 

Nawigacja 

• Zapewnienie ciqgto^ci wersji - w systemach bankowoici internetowej powinna bye 

zachowana c\c^g\oit podstawowych transakeji bankowych pomi^dzy poszczegolnjmi 

wersjami. W przypadku aktualizacj'i, naprawy lub tworzenia nowyeh wersji witryny 

internetowej banku, sposob dokonania podstawowyeh transakeji nie powinien ulegad 

znacznej zmianie. Np. zaptata raehunk6w powinna bye mozliwa, przy minimalnej liczbie 

korekt w dokonywanycli czynno^ciach przez uzytkownika, w porownaniu ze starszq 

wersjq strony. 

• Pomijanie - nalezy zapewnic uzjrtkownikowi mozliwo^d przeniesienia si^ do dalszych 

ez^5ei serwisu z pomini^eiem stalych elementow interfejsu. Przykladami rozwi^zan sq: 

- skiplinki - linki wewn^trzne danej strony, dzi^ki ktorym fokus zostaje przeniesiony do 

innej ez^sei, np. tre^ei gl6wnej; 

- land marki - role przypisywane danym obszarom strony, np. banner i „strona gWwna". 

• Unikalne t5^1y stron - nazwy stron w nagl6wkach powinny bye unikalne, tytui nie 

powinien bye zbyt diugi, nie powinien zawierac nazwy serwisu na poezqtku. Wzorzee 

tytutow stron wyswietlanyeh w pasku tytulowym przeglqdarki powinien bye 

zaprojektowany tak, aby automatycznie generowane tytuly spehiiaty wymagania 

12 Najgroiniejsze jest migotanie w przedziale 3-50 Hz. Ze wzgl^du na fakt iz trudno jest oszacowad wartoici 
progowe pozostajqce w strefie komfortu os6b choiych na padaczk ,̂ bezpieczniejszq jest catkowita rezygnacja 
z treSci migajqcych i biyskajqcych. 
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dost^pnoSci. Przyktadem poprawnej konstrukcji jest „Kontakt do oddziahi banku -

Bank XYZ", nieprawidtowe brzmienie to: „Bank XYZ". 

• Logiczne poruszanie si^ fokusa - przemieszczenie si^ fokusa powinno bye zgodne z 

logik^ strony. Nalezy pami^tac o tym, ze za pomoc^ klawiatury, fokus przesuwany jest 

w sposdb sekwencyjny, najcz^^ciej klawiszem TAB. SekwencyjnoSd ta powinna bye 

dostosowana do logiki serwisu oraz kolejnoSci wprowadzania danych. Fokus powinien 

zawsze bye widoczny, nie nalezy go ukrywac. Uzytkownik korzystajqcy z klawiatury 

musi dysponowac informaej^, z ktdrym elementem wchodzi w interakej^. 

• Wspomaganie wyszukiwania - nalezy zapewnid mozliwo^c odnalezienia informaqi 

przez uzytkownika na kilka spos6b, m.in. hierarchiczne menu, wyszukiwarka, kategorie, 

tagi, podpowiedzi i sugestie. 

iii. Zrozumiato^d - treit musi byt czytelna, a nawigacja intuicyjna. 

Dekiaracja j^zyka - j^zyk strony powinien zostac prawidtowo zadeklarowany w HTML i 

XHTML oraz w dokumentach dost^pnych na stronie w formaeie - PDF, DOC, DOCX, ODF . 

Wymog ten nie dotyczy format6w tekstowych (TXT, CSV, ezy LOG). 

Zacbowania przewidywalne - umieszczenie fokusa na wybranym elemencie lub 

wprbwadzenie danych w formularzu nie powinno wywolywac niespodziewanych zdarzen, 

np. btwareia nowej karty lub nowej strony, uruchomienia kolejnej aplikacji, ezy zmiany 

treSci interfejsu. Je51i takie zdarzenia maj^ nastqpid w serwisie, nalezy uprzedzic o tym 
r 

uzytkownika. 

Pomoc dla uzytkownika - przy wprowadzaniu danych nalezy pom6c uzytkownikowi 

poprzez: 

- identyfikaq^ bl^ddw i informacj^ o nich za pomocq tekstu, np. „brakuje nazwiska", „numer 

konta jest za dhigi"; 

Dla j^zyka polskiego jest to wartoid lang="pl'', a jej wta^ciwa dekiaracja pozwala na autdmatyczne 

przelqczenie syntezator6w mowy na odpowiedni j^zyk. 
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- stosowanie prawidlowych instrukqi informuj^cych o tym, w jaki spos6b nalezy 

wprowadzic dane, np. „podaj same q^ry", „w formacie dd-mm-mr", oraz etykiet 

wskazujqcych typ danych, jakie nalezy wprowadzic, np. numer PESEL, numer konta; 

- stosowanie specjalnych typ6w pol, sprawdzajqcych poprawno^d ich wypetnienia np. „adres 

email". 

iv. Dost^pnoi£ - zawarto^^ musi byt kompatybilna systemowo pomi^dzy wersjami. 

Poprawno^^ technlczna - caty serwis internetowy banku musi bye zgodny ze 

specyfikacjami technicznymi. 

Zdefiniowana nazwa i rola - dla kazdego elementu interfejsu uzytkownika powinna bye 

zdefmiowana: 

- nazwa - unikalny identyfikator, dzi^ki ktoremu technologie asystujqce b^dq mogly jq 

rozpoznac; 

- rola - funkqa petniona w serwisie, np. przycisk, l^cze, pole edycyjne; 

- warto^c - mozliwa do odczytania, np. zawartosc pola edycyjnego, zaznaczenie lub 

odznaczenie pola wyboru. 

Zabezpieczenia transakcji - gt6wnym dost^pnym sposobem autoryzowania transakcji 

bankowych przez Internet dla os6b z niektorymi niepeJnosprawnosciami ŝ  kody 

dostarczane przez wiadomosci SMS. Kody papierowe, czy proste tokeny elektroniczne 

rozwiqzaniami cz^sto niedost^pnymi dla osob z niektorymi niepetnosprawnosciami wzroku 

oraz niektorymi niepetnosprawnosciami manualnymi. Wazne jest, aby pami^tac o 

niestosowaniu zabezpieczen typu CAPTCHA, poniewaz kody graficzne sq niedost^pne dla 

osob niewidomych i niedowidzqcych, a dzwi^kowe dla osob z niepetnosprawnosciami 

stuchu. 

Poradniki uzytkownika - uzytkownicy powinni miec mozIiwo5d skorzystania z 

samouczk6w i poradnik6w online dla danej strony lub funkcji. Poradniki powinny bye 

stworzone przy zastosowaniu tej samej technologii, co wersja rzeczywista. Nalezy takze 

zadbac o zapewnienie dokumentacji do pobrania, aktualizowanej na biezqco. Materiaty te 
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powinny bye dost^pne w formacie nie tylko PDF, ale takze HTML, RTF lub innym formaeie 

tekstowym. 

Informaeje o wspomnianym powyzej materiale WCAG oraz innyeh publikacjach i 

poradnikach zwiqzanych z dostosowywaniem stron intemetowyeh do potrzeb osob z 

niepehiosprawno^eiami, ktore w spos6b profesjonalny i szezegotowy odnosz^ si^ do tego 
i- . -

zagadnienia, wskazane sq w cz^sci .Zrodta". 
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5. Bankowo^d mobilna 

a. Definicja i zakres Bankowo^ci mobilnej 

Termin bankowo^d mobilna (lub inaczej: m-banking lub mobile banking) jest poj^ciem szerokim 

i roznie interpretowanym w zaIeznoSci od kontekstu oraz potrzeb. Dlatego na ten moment nie 

mozna przyjqc, ze istnieje jedna, uniwersalna definicja opisywanych tym terminem ushig. 

Dodatkowo, biorqc pod uwag^ poziom zaawansowania technologicznego, na moment wydania 

„Dobrych praktyk obsiugi osob z niepetnosprawnoficiami przez banki" proponujemy traktowac 

bankowo^c mobilnq jako kanat dost^pu uzupetniajqcy dla, mozna juz §mia.io powiedziec, 

„tradyeyjnej" juz bankowo^ci internetowej oraz kontaktu z bankiem poprzez kanat Call Center. 

Jednakze z drugiej strony, majqc na wzgl^dzie szybki post^p technologiczny mozna zaiozyc, iz z 

czasem bankowoSd mobilna b^dzie miata eoraz wazniejszy udziat w procesie Interakeji klienta z 

bankiem oraz, w miar^ wzrostu mozliwoSci teehnicznych urzqdzen mobilnych, docelowo polqczy si^ 

ze „standardowq" bankowo^ciq intemetowq. 

Po uwzgl^dnieniu ww. zatozen, na potrzeby niniejszego materiahi przyjmujemy, ze o bankowosei 

mobilnej mozemy mowic, gdy spelnione dwa warunki: 

1) do kontaktu z bankiem uzywane jest urzgdzenie mobilne: 

a) telefon komorkowy typu „smartphone", lub inne urzqdzenie mobilne (np. tablet, 

palmtop, phablet itp.) umozliwiajqce zainstalowanie aplikacji mobilnej stworzonej przez 

bank (co oznaeza w praktyce, ze obecnie za telefon typu „smartphone" nalezy uznac 

telefon wyposazony w zaawansowany system operacyjny, w tym przede wszystkim: 

Android, iOS, Windows Phone, BlaekBerry), lub 

b) telefon komorkowy, nie pozwalaj^cy na zainstalowanie aplikacji mobilnej stworzonej 

przez bank, ale umozlwiajqcy korzystanie z przeglqdarki internetowej o roznym stopniu 

zaawansowania, lub 

c) inne urzqdzenia wyposazone w zaawansowany system operacyjny (np. przenosny 

odtwarzacz multimedialny], umozliwiajqce kontakt z bankiem, z tym zastrzezeniem, ze 

nie umozliwiajq one wy^ietlania petnej internetowej wersji serwisu internetowego 

banku {jak jest to mozliwe na komputerach typu PC) lub wy^wietlanie ..petnej wersji 
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strony^ wraz ze skorzystaniem z wszystkieh fiinkcjonalno^ei systemu transakcyjnego 

jest bardzo utrudhione; 

2) kontakt z bankiem odbywa si? za pomoe^: 

a) aplikacji mobilnej dostarczonej przez bank, t^eznie z mozliwosci^ kontaktu gtosowego z 

pracownikiem banku (lub kontaktu glosowego z wideo), jezeii w calo^ci realizowany jest 

przez aplikacj? mobilnq, lub 

b) iiproszczonej (mobilnej) wersji strony, tzw. strony lekkiej (ang. light website) - strony 

przygotowanej specjalnie dla urz^dzen mobilnych z funkcjonalnolci^ i :zawartbsciq 

maksymalnie zblizon^ do gldwnej strony intemetowej/ systemu transakcyjnego, 

zogranlczeniami pod wzgl^dem np. wielkoSci wyswietlahych plik6w, iloSci reklam, 

baner6w i innych element6w graficznych. (warto zaznaczyc, ze poczgtkowo strony 

mobilne tworzone byty w op'arciu o protokot WAP), lub 

c) strony responsywnej, czyli standardowej strony banku, ktora po rozpoznahiu, ze 

uzytkownik korzysta z urz^dzenia mobilnego, dostosowuje s\q do urzqdzenia; strona 

responsywna na urz^dzeniu moze wyglqdac bardzo podobnie jak strona uproszczona 

[dla uzytkownika moze nie miec znaczenia wi^c, ezy korzysta ze strony mobilnej ezy 

responsywnej), lub 

d) SMS (obeenie jako dodatek do istniejqeych fiinkcjonalnoSci mobilnych w niektorych 

bankach). 

W zwi^zku z powyzszym mozemy zalozyc, ze do bankowoSci mobilnej nie zaiiczamy: 

• kontaktu gtosowego z bankiem (lub giosowego z wideo) z urzqdzenia mobilnego, chyba, ze 

kontakt ten odbywa s\q bezpoSrednio z aplikacji mobilnej; 

• kontaktu z bankiem przez standardow^, npebiq" strong intemetowq (w tym kontaktu 

zaihicjowanego na urz^dzeniu mobilnym). 
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b. Bariery przy korzystaniu z bankowo^ci mobilnej przez osoby 

z niepetnosprawnosciami 

Przed omowieniem poszczeg61nyeh rozwiqzan dotyczqcych bankowo^ci mobilnej, nalezy podkre^lic 

fakt, iz cz^sto samq barierq dla osob z niepdnosprawnoSeiami w uzywaniu rozwiqzan mobilnych 

jest sama konstrukcja urzqdzen, na ktore banki nie majq wplywu. Bariery te mogq eharakteryzowac 

si^: 

1] stosunkowo duzym poziomem skomplikowania funkcji oraz nieczytelnosciq 

i nieintuicyjnoSciq wyglqdu menu (dotyczy to nie tylko smartphone'6w, ale takze zwyklych 

telefon6w kom6rkowych, stqd np. specjalne linie uproszczonych urz^dzeh dla os6b 

starszych), 

2) utrudnionym ich uzywaniem przez osoby z roznymi niepetnosprawnosciami fizycznymi 

[niewidoczne lub bardzo male przyciski, brak fizycznych przycisk6w, fabryczny slaby 

kontrast ekranow urzqdzen, cichy glosnik itp.). 

Ze wzgl^du na powyzsze niedogodno^ci w urzqdzeniach mobilnych, banki mimo wszystko powinny 

pami^tac o zapewnieniu alternatywnych kana}6w dost^pu do ushig bankowych, a kanat mobilny 

traktowad jako dodatkowe udogodnienie dla uzytkownikow. 

Podsumowanie dost^pnych opcji dotyczqcych bankowosci mobilnej wraz z wskazaniem 

naturalnych barier dla osob z niepehiosprawnosciami dla kazdej z opcji zostato zaprezentowane 

wtabeli ponizej: 
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URZADZENIE MOBLINE Bariery w 
Aplikacja mobilna Mobilna 

wersja strony 
Strona 
responsywna 

SMS uzywaniu 
urzqdzenia 

Smartphone (z Najc2?5cieibrak.;" j 
systemem fizycznych kiawiszy . | 
opera cyjnym (klawiatura \ 
umozliwiajqcym V / - " dotykowa) \ 
zainstalowanle i 

aplikacji 
mobilnej) ' 

Telefon Cz?sto • 
komorkowy nie skomplikowany 
pozwalajqcy na spos6b przypisania | 
zainstalowanie kiawiszy na telefoiiie i 
aplikacji doakcji na ekranie \ 

mobilnej 
V 

Bardzo maly | 
wy^wietiacz (w tym j 

1 

; 

V 
wySwietiacz czamo- I 
bia*y ] 1 
Brak mozliwo^ci | 
wykorzystania \ 
usprawnieA j 
do5t?pnych dla j 

J- - • , smartphone ] 
Bahery w Generalnie konieczno^c Nie zawsze Nie zawsze Praktycznie \ 
uzywaniu posiadania smartphone. zapewnia peth^ zapewnia pefn^ wylqcznie biemy ! 

i 

rozwiqzania 'cz?stD ubozsza funkcjonalnoid fiinkcjonalno^^ dost?p do danych rozwiqzania 
fiinkcjonalnoi^ aplikacji serwisu serwisu finansowych. 
w por6wnaniu z internetowego internetowego Skomplikowane 
funkcjonalno^ci^ lub aplikacji lub aplikacji wykonywanie 
.pelnego' serwisu mobilnej. mobilnej, chociaz operacji J 

internetowego. najcz?§ciej dziata bankowych (w i 
Umozliwia jednak duzo lepiej niz tym koniecznoid 
wykorzystanie mobilna wersja deflniowania i i 
specyficznych strony. zmieniania 1 

fnozliwoici urz^dzenia funkcjonalnoSci 
. [np. skanowanie QR bezpo^rednio w 

[ 

k'oddw) serwisie 
intern etowym). 

'•:\-

* mozUwe, jezeli urzqdzenie jest w stopniu wystarczajqcym zaawansowane technicznie 
**jezeli urzqdzenie jest wyposazone w modui GSM 

39z51 I S t r o n a 



Edycja druga, listopad 2014 r. 

c. Wytyczne dotyczqce poszczegdlnych rozwiqzan mobiinych 

Przy projektowaniu rozwiqzan mobilnych nalezy pami^tac o tym, ze osoby korzystaj^ce z tego 

kanatu kontaktu z bankiem cz^sto: 

nie widzq lub stabo widz^ treic wySwietlanq na urz^dzeniu, 

nie styszq lub slabo styszq informaeje diwi^kowe, 

majq problem z uzywaniem klawiszy sprz^towych na urzqdzeniu, 

mogq miec trudnosei z obshigq ekran6w dotykowych (np. problem z trafieniem w niewielkie 

elementy na ekranie ze wzgl^du na niesprawno^t ruchowq), 

nie rozumiejq tresei lub sposobu poruszania si^ po rozwiqzaniu mobilnym, 

ŝ  wrazliwe na niektore bodzce - np. blyskanie. 

Generalne zasady dotyczqee dostosowania bankowosci mobilnej: 

a) przy projektowaniu rozwi^zan nalezy korzysta6 z wszystkich wypraeowanych standardow 

dotyczqeych standardowej bankowosci internetowej, 

b) rozwiqzania mobilne powinny bye dostosowane do konkretnych rodzajow urzqdzen 

i wykorzystywac technologie asystujqce zaimpiementowane na danej platformie systemowej - nie 

powinna byt dopuszczalna jakakolwiek modyilkacja standardowych funkcji urzqdzeh w tym przede 

wszystkim zasad dzialania przycisk6w (np. klawisz „Cofnij" zawsze powinien realizowa^ funkcji 

„Cofnij" - nie jest dozwolone programowanie pod tym klawiszem innych akcji), 

c) w miar^ mozliwosci nalezy wykorzystywaf udogodnienia wynikajqce z konstrukcji 

urzqdzen, niedost^pne w standardowej bankowosci internetowej, kt6re mogq uiatwi^ korzystanie z 

bankowosci osobom z niepetnosprawnosciami, np. 

skanowanie QR kodow, kt6re moze w znaczqcy spos6b ulatwic np. wprowadzanie danych do 

realizacji polecenia przelewu dla os6b z dysfunkcjami wzroku, 

obstuga gtosowa w urzqdzeniach pozwalajqcych na zamian^ gtosu na tekst, 

funkcja ptatnoSci oraz inny utatwienia wynikajqce z mozliwosci technologii NFC, 

uwierzj^elnianie os6b z dysfunkcjami wzroku za pomocq narz^dzi takich jak np. biometria 

gtosowa (identyfikacja klienta na podstawie wzoru jego gtosu] lub rozpoznawanie tozsamosci na 

podstawie linii papilarnych. 
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d) uzywanie cz^^ciej niz przy standardowych rozwi^zaniach intemetowych tzw. skiplinkow. 

kt6re linkami wewn^trznjrmi, prowadzqeymi do konkretnego miejsca w danym dokumencie 

(mog^ bye one uzywane na poczqtku dokumentu, a takze na koneu oraz wewnqtrz dokumentu); 

dzi^ki nim nawigowanie w danym rozwiqzaniu mobilnym b^zie duzo prostsze i nie b^dzie 

wymagalo przewijania tekstu. 

d. Szczeg6towe zasady dotyczqce dostosowania bankowosei mobilnej 

Zasady w odniesieniu do poszezegolnyeh kategorii bankowosei mobilnej 

A. Uproszczona. mobilna wersja stronv fstrona lekkal 

1) strona powinna spe(niac wytyczne dla standardowych stron intemetowych, 

2) strona powinna zawierac, jezeli to mozliwe, malcsymalnie zblizon^ zawarto^d 1 

funkcjonalnoSc do gWwnej strony internetowej/ systemu transakcyjnego. 

B. Strona responsywna 

1) strona powinna speiniac wytyczne dla standardowych stron intemetowych, 

2) powinna bye skalowalna na wszystkich rodzajach urzqdzen mobilnych. 

C. SMS 

1) tekst przesylanej wiadomoSci powinien byt zrozumiaty, nie powinny bye uzywane skr6ty, 

2) wszystkie rodzaje operacji powinny bye mozliwe do realizacji w zblizony spos6b, zgodnie z 

jednym, takim samym schematem. 

D. Aplikacia mobilna - wvbrane zasadv^" 

Podstawowe zasady dla aplikacji mobilnych: 

1) podstawowa funkejonalnosc aplikacji mobilnej powinna odpowiadac glownej 

fiinkejonalnosci sjrtemu internetowego, 

2) aplikaqa mobilna nie powinna byt iedynym elektronicznym kanatem dost^pu do systemu 

transakcyjnego. 

Opracowane na podstawie: Henny Swan (BBC), Gareth Ford Williams (BBC), Jonathan Avilla (SSB Bart Group) 
'Draft BBC Mobile Accessibility Standards and Guidelines', 21st March, 2013, 
http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobiIe_access.shtml); finalna wersja Mobile 
Accessibility Guidelines v. 1.0 - http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobile_access.shtml 
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3) w miar? mozhwoSci w aplikacji nalezy uzywac standardowych element6w, obiektow, 

programowalnych na danym urzqdzeniu, 

4) aplikacja powinna wspierac i wykorzystywac rozwiqzania sprz^towe (np. przycisW) 

wtasciwe dla danego urzqdzenia mobilnego, 

5) aplikacje mobilne nie powinny wykorzystywac CAPTCHA (kod obrazkowy stuzqcy np. do 

autoryzacji), 

6) aplikacje mobilne powinny bye dostosowane do sprz^towych funkcji dost^pnosci 

wbudowanych w urz^dzenie (np. przetwarzanie tekstu na mow? moze wymagad od aplikacji 

zaimplementowania odpowiedniego interfejsu programowania aplikacji -API, rozumianego jako 

zestaw regui, w jaki programy komunikuj^ s'lq mi?dzy sobq). 

7) nalezy stosowac si? do aktualnych wytycznych producentow systemow operacyjnych 

dotyezqcych dost?pnosci 

e. Zasady dzialania aplikacji: 

1) wszystkie funkcje aplikacji powinny dziatac na podobnej zasadzie, zgodnie z jednym 

przyj?tym schematem logicznym, 

2) kazdy element nietekstowy (np. obraz, przycisk) powinien posiadac tekst altematywny 

opisujqcy jego zawarto^d, 

3) rozwiqzania przyj?te dla poszczegolnych funkcji j^zykowych powinny bye sp6jne mi?dzy 

sobq i cata zawarto^d wy^wietlanej strony powinna bye prezentowana w tym samjmi j?zyku, 

4) poszczegolne j?zyki uzyte w aplikacji powinny by6 dost?pne programowo dla aplikacji 

umozliwiajqcych czytanie tresci; dotyczy to takze „tekstu altematywnego", ktorego wersja j?zykowa 

powinna takze zostac zlokalizowana, 

5) powinny istniec altematywne metody wprowadzania informacji. tak aby np. osoby 

z niepelnosprawnoieiami nie musialy polegad wytqcznie na klawlaturze dotykowej [np. klawiatura 

sprz?towa lub obstuga gtosem); 

6) nie powinna zdarzyc si? sytuacja, w kt6rej gdy aplikacja jest obstugiwana za pomocg 

klawiatury, dana akeja b?dzie wymaga)a dotkni?cia ekranu w niestandardowjmi miejseu, tzw. 

puhpka klawiaturowa, 
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f. Wygl^daplikacji mobilnej: 

1) obo\yi^uj^ce zasady dotycz^ce kolorbw i wyglqdu aplikacji powinny bye spojne z zasadami 

przyj^tymi dla stron intemetowyeh, w tym przede wszystkim informacja „przekazywana' za 

pomocq koloru powinna bye takze identyfikowalna z kontekstu lub uzytyeh znacznikow; 

2) wszystkie kombinacje tekstu oraz obraz6w/zdj^c powinny bye zbudowane 

z wykorzystaniem odpowiedniego kontrastu; kontrast dla urzqdzeh mobilnych moze si^ roznic od 

tego wykorzystywanego dla standardowych stron intemetowyeh; 

3] zawartosc strony w aplikacji mobilnej musi bye widoezna i czytelna takze na starszych 

urzqdzeniach mobilnych, nie dysponujqcych zaawansowanq paletq barw; 

4] w aplikacji mobilnej powinna zostac zaimplementowana mozliwoSc zmiany wielkosci 

ezcionki; 

5) wszystkie elementy z w i ^ n e z akcjami mozliwymi do wykonania w aplikacji mobilnej 

powinny bye widoczne, odpowiednio duze i wyraznie oznaezone (tatwo^c dostraezenia/ 

naciSni^ia), a tak:ze tatwe do rozr6znienia od pasywnych element6w strony, 

6) mi^dzy poszczegolnymi przyciskami akcji umieszezonymi obok siebie powinien bye 

wyrazny odst^p; 

7) nie nalezy uzywac obraz6w, obiekt6w oraz elementow nietekstowych zamiast tekstu (bez 

tekstu altematywnego]; 

8) elementy dekoracyjne i ukryte oraz nieaktywne obrazy powinny bye niewidoczne 

dlaaplikaeji ezytajqeych, 

9) tzw. Tooltipy (dodatkowy opis przyeisku, funkcji) nie mogq powielac linku lub testu 

altematywnego, 

10) zawartosc kazdej strony powinna by^ mozliwie krbtka i nie zawierac duzej ilosci spaeji; 

11) formatowanie elementu/obiektu nie moze bye jedynym noSnikiem przekazywanej w nim 

informaeji; 
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g. Struktura aplikacji mobilnej: 

1) w miar? mozliwosci kazda strona aplikacji powinna posiadac osobny i unikalny tytut, ktory 

opisuje zawartosc strony, 

2) strony i podstrony powinny bye utozone w logicznq i hierarchicznq struktur?, 

3) naglowki powinny bye cz?sciq opisu i nie stanowic osobnej, niepowiqzanej zawartosci, 

4) nagWwki i oznaczenia powinny byt mozliwie kr6tkie. 

h. Linki w aplikacji mobilnej: 

1) nalezy unikac zbyt duzej ilo^ci link6w prowadz^cych poza aplikaej? mobiinq (w 

szezegolno^ci, gdy „podlinkowana" tre^^ moze zostac umieszczona bezpoSrednio w aplikacji), a 

jezeli juz zostaty uzyte, to po ich wybraniu powinno pojawiad si? ostrzezenie przed 

przekierowaniem poza aplikacj?, 

2) powtarzane linki (uzyte w obrazach, tek^cie itp.) powinny bye identyczne. 

i. Powladomienia: 

1) jezeli to mozliwe, dla kazdej opcji powinno bye mozliwe wyswietlenie kr6tkiej instrukcji 

opisuj^cej jej dzialanie, 

2) aplikacja powinna wysytac informacje do programu cz5^aj^eego, kiedy wyglqd lub zawarto^d 

ekranu ulega zmianie; 

3) kazda akcja wykonana przez uzytkownika powinna skutkowad informacjg zwrotn^ 

z aplikacji; 

4) aplikacja powinna wykorzystywad standardowe „alerty" ustawione w urzqdzeniu; 

5] informacja o napotkanych b}?daeh powinna bye mozliwie jasna; 

6] aplikacja powinna ud6st?pnia6 funkej? asysty dla zasygnalizowanych przez aplikacj? 

W?d6w. 

44z51 I S t r o n a 



Edycja druga, listopad 2014 r. 

j . Nawigacja w aplikacji: 

1) sposob budowy treici powinien pomoc uzytkownikowi przewidziec, gdzie znajdzie szukan^ 

informacj? i jak jej uzyc, 

2) przyciski „Powr6t" powinny eofac uzytkownika o dokiadnie jeden krok, 

3) zblizone zasady nawigacji powinny zostac uzyte we wszystkieh rozwi^niach 

elektronicznyeh: strona internetowa, strona mobilna, aplikacja mobilna (jezeii umozliwiajq to 

poszczegolne platformy sprz?towe), 

4) fokus przesuwany sekwencyjnie powinien zaehowywac logicznq kolejnosc elementow, po 

ktbrych jest przesuwany; 

5) aplikacja powinna reagowac na standardowe gesty; 

6) nalezy stosowac odpowiednie typy pol edycyjnych, co pozwala na wyswietlenie 

odpowiedniej wersji klawiatury, na przyktad adres email pozwala na wy^et len ie znaku @. 

k. Formularze wykorzystywane w aplikacji: 

1) wszystkie elementy formularzy powinny miec wyrazne etykiety rozpoznawalne przez 

programy ez3rtajqce tekst, 

2) etykiety pol powinny hyt umieszczone dokladnie przy tych polach bez zb?dnych odst?p6w, 

ktore mog^' spowodowac bt?dne wyswietlanie formularzy podczas np. powi?kszania tekstu, ezy tez 

zmiany orientaeji urz^dzenia mobilnego [z pionowej na poziom^. 

3) dla wszystkieh mozliwych pol powinny bye zdefiniowane wartoici domyslne i/lub ustalony 

format [maska] wprowadzania tekstu/liczb, 

4) instrukcje dotyczqce wype^niania formularza powinny bye prawidtowo pot^czone z polami, 

ktfirych dotyczy. 

1. Dzwi?k i wideo: 

1) jezeii to mozliwe materialy wideo umieszczone w aplikacji powinny mied napisy, 

a wyswietlana treSc powinna posiadad odpowiednik gtosowy, dostosowany do potrzeb osob 
I 

z dysfunkcjami wzroku [jezeii obshigiwane urzqdzenie mobilne ma takq mozliwosd), 

2) wszystkie alerty glosowe musz^ miec takze sw6j odpowiednik wizualny lub haptyczny [np. 

wibracja), 

3) materiaty multimedialne nie mog^ hyt odtwarzane automatycznie. 
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6. Obstuga poza oddzialem banku osoby z niepetnosprawnosciq 

ruchowq, przede wszystkim z orzeczeniem o znacznym stopniu 

niepetnosprawnosci. 

W wyjqtkowych przypadkach na wniosek ezy tez zgtoszenie osoby z niepeJnosprawnosei^ ruehow^ 

lub na wniosek zgtoszony przez rodzin^ lub bllskich osoby z niepelnosprawnoscig ruchowq, 

wskazanym jest zapewnienie w banku rozwi^zan umozliwiajqcyeh obstug^ takiej osoby poza 

oddziatem. 

Przypadki niepetnosprawnoici, kwalifikujgce osob^ do obslugi poza oddzialem banku, to gl6wnie 

schorzenia powodujqce, ze osoby z niepelnosprawno^ciq sq na state unieruehomione („przykute do 

}6zka") w wyniku catkowitego lub cz^^ciowego paralizu konczyn g6rnych i dolnych, przy 

jednoczesnej pelnej wladzy umystowej. 

Do grupy osob o znacznym stopniu niepetnosprawnosci mchowej mogq by6 zakwalifikowane osoby 

np.: 

a) po udarze, 

b) po wylewie, 

c) po wypadku komunikaeyjnym /drogowym, 

d) po innych wypadkach, 

e) chomjqce na chorob^ Parkinsona, 

f) chorujgee na zaawansowane stadium stwardnienia rozsianego, 

g) oraz inne przypadki, kt6re powodujq unieruchomienie bqdz paraliz osoby. 

Osoba z niepetnosprawno^ci^ lub jej rodzina/bliscy zainteresowani obstug^ poza oddzlatem banku 

powinni dokonac zgtoszenia za posrednictwem wybranego oddziahi banku lub dost^pnych 

kanatow komunikacji oferowanych przez bank, ktore umozliwiajq wnioskodawcy przeslanie 

nast^puj^cych informacji: 

a) dane osoby wnioskujqcej: imi^, nazwisko, adres miejsca spotkania; 

b] numer telefonu kontaktowego - w celu umowienia wizyty przez pracownika banku; 
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c) krotki opis niepelnosprawno^ci {np. osoba po udarze - m6wi, ale nie b^dzie mogia ztozyc 

odr^cznego podpisu z powodu porazenia konczyn gomych); 

d) temat spotkania (np. zawarcie umowy o rachunek bankowy itp.) 

Zalecane przypadki, uzasadniajqce wydelegowanie przez bank pracownika do odbycia wizyty u 

osoby niepehiosprawnej zainteresowanej obshigq poza oddziatem to: 

a) podpisanie pierwszej umowy [np. umowa o rachunek ROR, rachunek kredytowy], 

b) podpisanie pierwszej umowy wraz z pehiomocnictwem, 

c) udzielenie pelnomocnictwa, 

d) sporzqdzenie pisemnego polecenia na wypadek smierci, 

e) podpisanie umowy preferencyjnego kredytu na zakup sprz^tu rehabilitacyjnego. 

Do obshigi osoby z niepebiosprawnosci^ koniecznym jest, aby bank 

wyznaczyi pracownika/pracownik6w o odpowiednich uprawnieniach, aby umozliwic peine 

s final izowa nie oferowanej ustugi i wszystkich formalno^ci z ni^ zwi^zanych. 

Podczas wizyty u klienta, z uwagi na bezpieczenstwo delegowanych pracownikow, nie zaleca si^ 

wykonywania jakichkolwiek czynno^ci lub operacji finansowych, gdzie w obrocie b^dzie 

bezposrednio got6wka. 

Dalsza obshiga klienta, kt6ry skorzystal z oferty obsbigi poza oddziatem banku powinna w miar^ 

mozliwo^ci przebiegac za po^rednictwem standardowych kanatdw obshigi, jakie bank udost^pnia 

klientom do obstugi rachunkow, bez koniecznosci wizyty w oddziale lub za poSrednictwem 

wyznaczonego do tych czynnosci pehiomocnika. 

Pracownik/pracownicy banku wyznaczeni do obshigi osoby z niepelnosprawno^ciq poza siedzibq 

banku powinni podczas obslugi tej osoby zachowa^ si^ ze szczegolnym uwzgl^dnieniem zasad 

savoir vivre, opisanych w niniejszym dokumencie w cz^^ci „Wst^p" oraz by^ przygotowanym na 

obstug^ osoby z niepehiosprawnosci^ z uwzgl^nieniem nietypowych sytuacji, np. . tuszowy 

odcisk kciuka". Dopuszczalne jest wymaganie od klienta okazania podczas wizyty dokumentbw 

takich jak dokument tozsamosci. zaswiadczenie o stopniu niepehiosprawnosci, lub innego 

dokumentu potwierdzajqcego niepetnosprawnosc. Klient powinien jednak zostac wczesniej 

uprzedzony o takiej koniecznosci (np. podczas umawlania wizyty). 
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IV. U wagi kdncowe 

Druga edyqa Dobiych praktyk zostata znacznie rozbudowana wzgl^dem pierwszej edycji, wydanej 

w 2012 roku przez Zwiqzek Bank6w Polskich. Niemniej jednak srodowisko bankowe widzi kolej'ne 

wyzwania w zakresie zwi^kszania jakosci obstugi kierowanej do tej szczegolnej grupy klientow. 

Kolejhe aktualizacje i uzupeinienia materiatu b?dq opracowywane, tak jak poprzednie edycje, we 

scislej wsp61pracy z podmiotami reprezentujqcymi srodowiska os6b niepetnosprawnych. 

Zwiqzek Bankow Polskich zaieca, by w odpowiednim trybie zapoznac pracownik6w banku 

z dotyczqcymi ich Dobrymi praktykami, oraz okresowo dokonywac weryfikaqi, czy sq one 

prawidtowo stosowane; ^ 

Material opracowany przez Zesp6} ds. obstugi os6b z niepeinosprawnosciami przez banki, 
dziatajqcy w ramach Komitetu ds. Jakosci Ustug Finansowych Zwiqzku Bankow Polskich. Kontakt-
Ewelina St^pnik, ewelina.stepnik(5)zbp.pl. (22) 4868 147 
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V. Zrodia: 

Akty prawne 

• Rozporzqdzenie Ministra Infrastrukniry 2 dnia 12 kwietnia 2002 r. w sprawie warunk6w 

tech'nicznych, jakim powinny odpowiadac budynki i ich usytuowanie. (Dz.U. Nr 75, poz. 690 

z pdzn. zm.); 

• Ustawa z dnia 27 marca 2003 r. 0 planowaniu i zagospodarowaniu przestrzennym [tj. Dz.U. 

z 2012 r. poz. 647 z pozn. zm.]; 

• Ustawa z dnia 7 lipca 1994 r. Prawo budowlane (tj. Dz.U. Nr 207, poz. 2016 z pozn. zm.); 

• Ustawa z dnia 20 czerwca 1997 r. Prawo o ruchu drogowym [tj. Dz. U. z 2012 r. poz. 1137 z 

poin. zm.); 

• Rozporz^dzenie Ministra Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej z dnia 25 

kwietnia 2012 r. w sprawie szczeg6lowego zakresu i formy projektu budowlanego 

. CDz.U. 2012 poz. 462); 

• Konwencja ONZ 0 Prawach Osdb Niepetnosprawnych 

przyj^ta przez Zgromadzenie Og61ne Narodow Zjednoczonych 13 grudnia 2006 r. 

Podpisana przez Polsk^ w dniu 30 marca 2007 r., ratyfikowana Ustawq z dnia 15 czerwca 

2012 r/'. 

• Ustawa o j^zyku migowym i innych srodkach komunikowania si^ z dnia 19 sierpnia 2011 r. 

(Dz-U. 2011 Nr 209, poz. 1243 z pozn. zm.). 

• Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitaqi zawodowej i spoJecznej oraz zatrudnianiu 

os6b niepetnosprawnych, art 20a [tj. Dz.U. 2011 Nr 127, poz. 721 z pozn. zm.); 

• Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. -Kodeks cywilny [tj. Dz. U. z 2014 r. poz. 121 z p6zn.zni. 

Publikacje 

• Phnowanie dostqpnosci - prawo w praktyce: 

Materia) wydany przez Stowarzyszenie Przyjaciot Integracji^^ 

^ Konwencja jako jeden z g}6wnych cel6w wyznacza promowanie, ochron^ oraz umozliwienie osobom 
niepetnosprawnjon nieograniczonego dost^pu do wszystklch fiindamentalnych swobdd i praw. Tekst 
Konwencji: >vww.unic.un.org.pl/dokumenty/Konwencja_Praw_Osob_NiepelnDSprawnych.pdf 
Wi^cej informacji: www.mp ips.gov.pl/bip/pro)ekty-aktow-prawnych/w-zwiazku-z-umo wami-
miedzynarodowymi/konwencjaoprawachosbniepenosprawnych-niosekratyfikacyjnyl/ 
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Dostqpnoic infrastruktury publicznej dla osoh z niepehiosprawno^ciq ~ dokument wydany 

przez Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich"^' Bank dostqpny - dostosowanie polskich 

bankow do potrzeb os6b niepeinosprawnych i starszych - dokument wydany przez Narodowy 

Bank Polski oraz Stowarzyszenie „Otwarte Drzwi"; 

Osoby niewidome i siabowidzqce w przestrzeni publicznej. Zaiecenia, przepisy, dobre 

praktyki^^; - publikacja Polskiego Zwi^zku Niewidomych; 

Praktyczny poradnik savoir-vivre wobec osdb niepeinosprawnych - publikacja zaadaptowana 
19 

przez Biuro Petnomocnika Rz^du do Spraw Osob Niepeinosprawnych 

Web Content Accessibility Guidelines [WCAG] -
wytyczne dotyczqce dost^pnosci tresci internetowych; Material wydawany w ramach 
organizacji Konsorcjum Word Wide Web. 

WCAG 2.0 Podr^cznik Dobrych Praktyk - Fundacja Widzialni^^ 

Dostqpno§6 serwisdw internetowych. Podr^cznik na temat dobrych rozwiqzan 

w projektowaniu dostqpnych serwisdw internetowych dla osob z rdznymi rodzajami 

niepeinosprawnoici;^^- publikacja wydana w ramach projektu „Wsparcie osdb 

niepeinosprawnych w swobodnym dostqpie do informacji i usiug zamieszczanych 

wintemecie", wydana przez Paristwowy Fundusz Rehabilitacji Osob niepeinosprawnych 

w partnerstwie ze Stowarzyszeniem Przjn'acibl Integracji, w ramach Poddzialania 1.3.6. 

Programu Operacyjnego Kapital Ludzki 2007-2013. Zawiera informacje dotyczqce 

projektowania serwisow internetowych dost^pnych dla osob z r6znymi rodzajami 

niepelnosprawno^ci. 

Dost^pnoic serwisdw internetowych. Dobre praktyki w projektowaniu serwisdw internetowych 

dost^pnych dla osdb z rdznymi rodzajami niepefnosprawnosci - wydanie drugie, uzupeinione 

w stosunku do powyzszej pozycji. 

16 Material dost^pny na stronie: 
wAvw.niepeIn OS pre wni.pl/files/www. niepelnospra wni.pl/publ ic/biblioteczka/planowanie_dostepnosci.^ 
1' Material dost^pny na stronie www.rpo.gov.pl/pliki/13269665950.pdf 
IB Material dost^pny na stronie www.pzn.org.pl 
'9 Material dost^pny na stronie www.niepelnosprawni.gov.pl/publikacje/ 
2° Aktualna wersja 2.0. Material w wersji angielskiej dost^pny jest pod adresem www.w3.org/TR/WCAG/. 
Tlumaczenie na j^zyk polski http://fdc.org.pl/wcag2 
21 Material dost̂ pny na stronie www.widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf 
22 Material dost^pny na stronie wvm.dostepnestrony.pl/wp-
content/uploads/2012/02/Dostepnosc_serwisow_internetowych-PODRECZNlKll.pdf 
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Projektowanie bez barier - uytyczne". 

Publikacja wydana przez Stowarzyszenie Przyjaciol Integracji 

Informacja dia wszystkich. Poradnik w tekscie tatwym do crania - publikacja Polskiego 

Stowarzyszenia na rzecz Osob z Uposledzeniem Umyslowym, 2012 rok^^ 

Nie piszcie nic dIa nas bez nas! Poradnik w txkicie iatwym do crania - publikacja Polskiego 

Stowarzyszenia na rzecz Osob z Uposledzeniem Umyslowym, 2012 rok". 

Dost^pne ushtgi finansowe; http://banki.fundacjavismaior.pl/. 

Leksykon PP/?c ekonomicznych w j^zyku migowym; 

h ttp://n bpniewyklucza.pl/sluch/sIo wn ik. 

" Material dost^pny na stronie: 
viww.niepelnosprawni.pl/files/www.niepelnospravvni.pI/public/rozne_pliki/projektowanieBB21.pdf 
" Material dost^pny na stronie: www.ps0uu.0rg.pl/publikacje-ksia2ki 
^ Material dost^pny na stronie: http://www.psouu.org.pl/publikacje-ksiazki 
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