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w nawigzaniu do Pani zapytania odnosnie dostgpnosci w Polsce bankomatow dostosowanych
do potrzeb 0s6b niewidzacych i niedowidzacych, a takze dzialan prowadzonych przez
Zwiazek Bankdw Polskich w tym zakresie, cheialbym przedstawic nastgpujgce informacje.

Pod koniec ubieglego roku bankom- Czlonkom ZBP zostala przekazana druga edycja
»Dobrych praktyk obslugi osob z niepelnosprawnos$ciami przez banki”. Material zostat
opatrzony postulatem, by banki w odpowiednim trybie zapoznawaty swoich pracownikow
z dotyczgcymi ich zaleceniami, a takze sukcesywnie wdrazaly zaproponowane rozwigzania,
W prace nad przygotowaniem finalnego tekstu drugiej edycji ,, Dobrych prakiyk”
zaangazowane bylo nie tylko Srodowisko bankowe, lecz takze liczme grono podmiotow
reprezentujagcych osoby z niepeinosprawnosciami {m.in. fundacje i stowarzyszenia), do
ktérych w sierpniu 2014 r. Zwigzek Bankoéw Polskich skierowal material (majacy wowczas
status projektu} z prosbg o komentarze. Projekt drugiej edycji materialu zostal przekazany
réwmiez do Pani Rzecznik.

W zakresie zagadnien na jakie Pani Rzecznik zwraca uwage w pismie, uprzejmie informuje,
ze wspomniany problem zostal dostrzezony podczas prac nad ,,Dobrymi praktykami”. Z tego
wzgledu odpowiednie zalecenia znalazly si¢ w przygotowanym dokumencie. Zwigzek
Bankow Polskich niestety nie jest w posiadaniu statystyk dotyczgcych poziomu dostosowania
bankomatéw do potrzeb oséb z dysfunkcjami wzroku, jednak docierajgce do nas sygnaly
$wiadcza o tym, iz banki prowadza ciagly modernizacj¢ urzadzen bankowych shuzacych do
obshugi klientéw, ktéra uwzglednia réwniez potrzeby os6b z nicpelnosprawnosciami.
Usprawnienia zalecane przez Zwigzek Bankéw Polskich polega¢ maja m.in. na:

. Umieszczeniu, w latwym do odnalezienia miejscu, wejscia na stuchawki,
w ktorych odtwarzane sq komunikaty wyswietlane na monitorze;

. Oznaczeniu klawisza z nr 5, miejsca na wlot karty i wylot banknotow
specjalnym znacznikiem (np. pismem Braille’a, wypuklosciq wyczuwalng pod
opuszkiem palca);

ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa, tel: 22 48 68 113, e-mail: wp@zbp.pl
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. Odrwarzamu krotkich diwigkow sygnalizujgcych nacisnigcie przyciskow
bankomatu {(..)"

Oprécz powyze_l zacytowanego fragmentu, w ,, Dobrych praktykach” znalazly si¢ rowniez
inne, barleC_] szczegotowe zalecenia dotyczgce dostosowania bankomatéw do potrzeb oséb
z dysfunkCJaml wzroku.

Ponadto pragnf; poinformowa¢, ze matenal prezentowany byl czlonkom Rad i Komitetéw
dziatajacych w ramach Zwigzku Bankow Polskich, t). cztonkom Komitetu ds. Jakosci Ustug
Fmansowych a takze (podczas specjalnego posiedzenia) cztonkom Rady Bankowosci
Elektronicznej, Rady Wydawcow Kart Bankowych oraz Forum Technologii Bankowych.
Dziatanie te majg na celu zwigkszenie $wiadomosci, w zakresie poruszonej przez Panig
Rzecznik problematyk1 wsrod przedstawicieli srodowiska bankowego, co mam nadzieje
efektywnie przelozy si¢ na sukcesywne eliminowanie barier w dostepnosci ustug
finansowych.'

Dodatkowo uprzejmie informuje, ze szczegélowych informacji zwigzanych z , Dobrymi
praktykami” :udzielié moze Pani Ewelina Stepnik, ktéra w Biurze ZBP koordynuje pracami
Zwigzanymi z poprawg jakosci obslugi osdb z niepelnosprawnosciami (tel. (22) 48 68 147
ewelina.stepnik@zbp.pl).

1 x\\[(‘,u\/\\{l/
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Druga edycja dokumentu, zaktualizowana i uzupetniona w stosunku do pierwszej edycji wydanej w 2012 r.

przez Zwigzek Bankdw Polskich
—
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I

I. Opis i geneza powstania Dobrych praktyk. Znaczenie

prowadzonych prac.

Zwigzek Bankéw Polskich od wielu lat prowadzi intensywne dziatania w zakresie wzrostu poziomu
obrotu bezgotéwkowego, a tym samym zmniejszenia wykluczenia finansowego w Polsce.
Przejawem tego faktu jest migdzy innymi udzial w pracach Koalicji na rzecz obrotu
bezgotéwkowego i Mikroplatnosci, ktéra w 2013 roku opracowata Program Rozwoju Obrotu
Bezgotéwkowego w Polsce', czy tez realizacja licznych kampanii informacyjno edukacyjnych.
Wykluczenie finansowe mozna definiowaé jako zjawisko, ktérego do$wiadczajg osoby o niskich
dochodach i znajdujgce si¢ w niesprzyjajacej sytuacji spotecznej, gdy chcg skorzysta¢ z ushug
finansowych, ktére sa im potrzebne”. Wéréd grup oséb zagrozonych tym zjawiskiem znajdujg sig
miedzy innymi osoby uprawnione do uzyskiwania $wiadczenn socjalnych - w tym osoby
z niepetnosprawnosciami.

W trakcie podejmowania przez Zwigzek Bankéw Polskich analiz zwigzanych z ta ostatnig grupa
dostrzezono jednak, iz wiele oséb z niepelnosprawnosciami to aktywni klienci bankdw,
zainteresowani nie tylko podstawowymi ustugami bankowymi, lecz réwniez innowacyjnymi
rozwiazaniami platniczymi. Osoby z niepelnosprawnosciami majg jednak szczegélne potrzeby w
stosunku do sposobu oferowania tych ustug. Z powyzej wskazanych wzgledéw Zespét ds. obstugi
os6b z niepetnosprawnosciami, dzialajacy w ramach Komitetu ds. Jakodci Ustug Finansowych przy
Zwiagzku Bankoéw Polskich podjgl sie opracowywania zasad dobrych praktyk w zakresie obstugi

0s6b z niepelnosprawnosciami.

Wedlug Europejskiego Ankietowego Badania Zdrowia pod koniec 2009 r. prawne orzeczenie
o niepetnosprawnoéci lub réwnowazne posiadato prawie 4,2 min Polakéw, w tym blisko 184 tys.
dzieci do lat 16 z aktualnym orzeczeniem o niepelmosprawnoéci. Ponadto, wedtug wynikéw Badania
Aktywnosci Ekonomicznej Ludnosci (BAEL), prowadzonego przez Giéwny Urzad Statystyczny,w

2013 roku liczba oséb z orzeczona niepelnosprawnoscia w wieku produkcyjnym wynosita

! Treé¢ Programu dostepna jest na stronie http://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/podaj-
nazwe/obrot-bezgotowkowy/koalicja

2. 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, 5. 7.
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$redniorocznie 1°918 tys., co stanowito 8,3% ludnosci w tym wieku.’. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze
beneficjentami .omawianego projektu nie s3 jedynie osoby posiadajace - orzeczenie
N )
o niepelnosprawnosci, ale takze inne osoby z niepetnosprawno$ciami; ktére pomimo braku takiego
I :

orzeczenia zmagajq si¢ z problemami np. ze wzrokiem, shuchem czy tez poruszaniem sie. Do tej

drugiej. grupy autorzy - p‘rojektu. zaliczajg przede wszystkim osoby starsze. Liczba ~oséh

Dz mepe{nosprawnoémq jest wiec na tyle liczna, ze sektor bankowy podjat sie prac nad stworzeniem

- matériatu oplsujqcego najwazniejsze zasady dotyczace ich prawidlowej obstugi.

Przed p(_)djéciem prac zak_}adaino, ze wyklur:zenie finansowe 0séb z niepetnosprawnosciami to

w_'giéwﬁgj‘rgﬁerze wyniki tzw. samowykluczenia, czyli $wiadomej decyzji, wynikajacej na przyklad

z negatyv&ﬁy’i:h‘do&u’iiadczeﬁ z sektorem finansowym lub wyobrazer na jego temat. W trakcie prac

i
zaobserwowano jednak, iz wéréd osdéb z niepelnosprawnosciami istnieje znaczna grupa ktora

,aktywme korzysta z ushug i produktéw bankowych, lub tez jest Zywo nimi zamteresowana lecz

‘ napotyka w,tym obszarze na znaczne utrudnienia natury procedurainej i technicznej. Oznacza to, Zze

bariera utrudma]ch pozyskame tej grupy klientéw nie sg wylacznie jej obawy przed kontaktaml

zbankaml Dzmlama |akle powinien pod]qc sektor bankowy, nie powinny zatem sprowadzac sie

-}edynle do przedsxewznec promocyjnych i edukacyjnych,

' '-Sektor bankowy w tym dzialajacy na jego rzecz Zwigzek Bankéw Polskich, prowadzjc liczne

dznalama celem ‘ktorych jest poprawa jakosci ustug finansowych, dazy do sytuacji, wktérej WSZysCy
kllencl bankow beda cieszy¢ si¢ wysokim, bezpiecznym i wygodnym poziomem obs}ugl

Zmekszemg ubankowienia os6b z niepelnosprawnosciami, bedzie waznym krokiem w kierunku

'zwiekszeniz; obrotu’ bezgotéwkowego w Polsce. Celem Dobrych praktyk obstugi oséb z

nrepefnaspmwno§cram1 przez banki jest udzielenie wskazéwek, ktdre umozliwig funkcjonalne
1efektywne wykorzystywame istniejgcych juz mechanizméw, instrumentéw i zasohéw w
oddziatach [(ewentualnie udoskonalenie ich), uwzgledniajgcych przy tym obowiazujace przepisy

prawa. |
1

: Mét,erial,do;sftgp'ny na stronie http://www.niepelnosprawni.gov.pl/niepelnosprawnosc-w-liczbach- /dane-
deniograﬁczrlxe/
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Pierwsza edycja Dobrych praktyk obstugi 0séb z niepetnosprawno$ciami przez banki wydana zostala
w 2012 roku. Zwigzek Bankéw Polskich zapowiedziat cykliczne aktualizowanie i uzupetnianie

materialu, w porozumieniu z bankami oraz $rodowiskami 0séb niepetnosprawnych.
Ponizsza wersja Dobrych praktyk obstugi oséb z niepefnosprawnosciami przez banki zastgpuje

poprzednia wersje z roku 2012, a w przyszlosci zostana podjete $rodki w celu ich dalszej

aktualizacji.

6z51]Strona
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II. Wstep

Kluczows kwestia dotyczaca obstugi oséb z niepetnosprawnoéciami sg zasady savoir vivre. Nalezy
pamigtad, Ze niepelnosprawnosci fizyczne co do zasady nie wiagzg sie z niepelnosprawno$ciami
intelektualnymi. Osobg =z niepelnosprawnoscia fizyczng nalezy traktowaé w sposéb
naturalny/standardowy, unikajgc nadmiernej, ponadprzeci¢tnej troski ktéra moze jg krepowaé.
Jedyng réznicg jest to, iZ moze ona wymagac innego rodzaju obstugi lub odmiennego sposobu
komunikacji. Pracownik obstugujacy klienta powinien zachowat szczegdlng cierpliwoéé, miedzy
innymi w przypadku koniecznosci kilkukrotnego dodatkowego wyjasniania niektérych zagadnien
lub ich powtarzania, oraz wykaza¢ sie szczegblnie wysoks kulturg osobisty. Wyjasniajac osobie z
niepelnosprawnosciami na przyklad zasady dzialania, obstugi i funkcji réznych produktéw i ustug

bankowych, powinien poshugiwac¢ sie w miare mozliwosci prostym i zrozumiatym jezykiem.

W przypadku gdy osoba z niepetnosprawnoécia podczas wizyty w oddziale/placéwce banku
korzysta z pomocy osoby towarzyszacej, pracownik banku powinien pamietaé, ze stanowi ona
jedynie pomoc, czy tez wsparcie w komunikacji, a klientem jest obstugiwana osoba
z niepelnosprawnoscig. Nalezy wiec zawsze zwracaé sie do osoby z niepelnosprawnoécig, tym
bardzie] Ze osoba jej towarzyszaca, najczeéciej nie jest upowazniona do dokonywania czynnodci

prawnych w jej imieniu.

Banki uruchamiajgc nowe uslugi powinny zwrdcié uwage na potrzeby oséb
z niepelnosprawno$ciami i pamigta¢ o alternatywnych kanatach dostepu do kazdej z tych ushug.
Dotyczy to chocby przypadkéw, gdy uruchomienie, aktywowanie ushigi/produktu nastepuje
wylacznie z wykorzystaniem tylko jednego kanalu {na przykiad telefonicznego). Zalecanym jest
dokonanie pod tym katem rewizji istniejacych form aktywacji produktéw i ushug.

Warto rdwniei zastanowi¢ sie nad upowszechnieniem praktyki, kiedy to osoba
z niepelnosprawnoscia przed wizyta w oddziale/placéwce ma mozliwo$é uprzedzenia
pracownikéw banku o jej terminie. W niektérych przypadkach rozwigzanie to byloby korzystne

zaréwno dla osoby z niepetnosprawnoscia, jak i pracownikéw konkretnego oddziatu.

7251 |Strona



Edycja druga, listopad 2014 r.
B

Powszechng praktyka stosowang przez banki powinno by¢ publikowanie informacji
o rozwigzaniach dedykowanych osobom z niepelnosprawnoiciami np. w okreslonym miejscu na
stronie internetowej. Informacje te powinny zawieraé np. liste oddziatdéw/ placéwek dostepnych dla
0s6b z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci (w tym liste oddziatow/ placéwek dostgpnych dla
osdb poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich), Iistqh bankomatéw dostosowanych zgodnie z
zaleceniami zawartymi w niniejszych Dobrych praktykach, a takze infofmacje o ewentualnych innych

udogodnieniach dla 0séb z niepetnosprawnosciami.

Dobre praktyki celowo omijajg szczegdtowe wymogi dotyczace dostosowania architektonicznegb
bankéw i ich oddziatéw/ placowek do potrzeb oséb z niepelnosprawnosciami. Kwestie te sa
przedmiotem wielu aktéw prawnych i innych dokumentéw, przygotowanych na podstawie
specjalistycznych analiz i badan. najwazniejsze sposréd mch wymiehione iostaly w ostatniej czescl

niniejszego opracowania, zatytutlowanej ,Zrédta”.

Z tych samych powoddéw, w niektdérych punktach Dobrych praktyk zamiast przedstawiania
konkretnych zalecer, przywolywane beda odpowiednie Zrédla, odnoszace sie do tych wymagan

w sposdb profesjonalny i szczegdtowy.

BzS1|Strona
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Il Zalecenia

1. _();dd;ial/pl:acéwka bankowa
51] Osoby z dysﬁmkcjami shuchu i mowy
. a. Sposéb komumkaql
Osoby z dysfunkqaml stuchu do komumkaqn z otoczeniem wykorzystuja rézne kanaly, ktére moga
Zmienia¢ su; w zaleznoéci od sytuacji. Wybér jednego z nich zalezy od wielu czynnikéw. Miedzy
innﬁi od: |

i
* Srodowiska, w jakim przebiega akt komunikacji (poziom halasu, uwarunkowania

"archltektomczne, liczba oséb uczesticzgcych w akcie komunikaciji);

. okoluznoﬁt:l w jakich nastgpit ubytek shuchu (r:zy jest to dysfunkcja wrodzona lub nabyta
przed okresem naukl mowy i p01ec abstrakcyjnych, w okresie nauki mowy czy na dalszym
etapie zycra]

. stopma uszkodzema stuchu danej osoby i jego podloza fizjologicznego (czy ubytek stuchu
ma :charakter wylacznie ilociowy, czy towarzysza mu czynniki dodatkowe - szumy,

znié’kszta*cenia dZzwiekéw lub opéznienia w ich percepciji).

i
W-przypadl'cu gdy pracownik oddziatu banku zidentyfikuje u klienta dysfunkcje stuchu,, powinien
zwrécid szczegolnq uwage, czy przekazywane informacje s dla klienta w petni zrozumiale i w razie
) pomeby wykorzystac alternatywne kanaly komunikacji. Zobowigzany jest réwmez zapewmc

kllentow1 mozhwoéé przekazywania informacji zwrotnej i zadawania pytan, takze jesli dysfunkql

shichu towarzyszy dysfunkcja mowy. Z uwagi na interes klienta i ryzyko popehienia bledu przez

_pracnw_mlm| o_ddzmhl banku, nie nalezy domniemywac skladanych przez niego dyspozycji ani
realizowac [zadnych nowych operacji na jego produktach bankowych, o ile nie jest mozliwe
spe{r'iiél"lié p}oﬁyiszych warunkéw prawidlowej i jednoznacznej komunikacji wiajemnej.
|

Szczegéiow'e ustalenie formy komunikacji z klientem na potrzeby- diuzszej: rozmowy powinno
odbywac sne dyskretnie, przy stanowisku obshugi. Zaproszenie osoby z dysfunkcjg stuchu do
stanomska pomnno odby¢ sie za pomoca stéw.i gestéw (np. stowa ,zapraszam do mnie” po}qczone
ze wskazamem odpownedmch drzwi lub krzes{a] Pracownik podczas wypounadama tych stéw
powinien ulpewmé sie, ze utrzymuje kontakt wzrokowy z klientem. Sposcbem na zwroceme jego

uwagi- moze byc wykonanie energicznege gestu dlonia, zapalenie i zgaszenie Swiatla lub dotkchne

9:51|Strana

gt dmea e

e amemee

)~ s




Edycja druga, listopad 2014 r.

reki. Niedopuszczalne jest jednak popychanie klientéw w strong stanowisk obstugi lub naruszanie
w jakikolwiek inny sposéb ich przestrzeni prywatnej.
Zalecanym rozwigzaniem jest zaproszenie osoby gluchej/niedoslyszacej do innego, oddzielnego

pomieszczenia w celu przeprowadzenia rozmowy.

b. Szczegblowe zalecenia dotyczace obslugi os6b z poszczegbinymi
stopniami dysfunkcji stuchu.

Zgodnie z klasyfikacjg Miedzynarodowego Biura Audiofonologii (BIAP) wyréznia si¢ nastgpujgce
stopnie uszkodzenia stuchu:

1. ubytek stuchu do 20 dB (stuch w normie) - osoby, ktére nie majg wiekszych trudnosci
w odbiorze informacji gtosowych i formutowaniu wypowiedzi.

2. ubytek stuchu w granicach 21 - 40 dB {lekki stopiefi uszkodzenia stuchu - osoby lekko
niedostyszace - osoby takie mogg mie¢ problemy ze shuchaniem z duzej odieglosci,
w hatasie albo z rozréznieniem niektérych glosek. Niekiedy korzystaja z aparatéw
stuchowych, ale nie jest to regula.

3. ubytek stuchu w granicach 41-70 dB (umiarkowany stopien uszkodzenia shuchu) - osoby
niedoslyszace {(staboslyszace) - osoby takie maja problemy ze styszeniem i rozumieniem
mowy. Zdecydowana wiekszo$¢ korzysta z aparatéw shuchowych (zausznych,
wewnatrzusznych), implantéw lub innych urzadze, ktére kompensuja skutki utraty shuchu.
Ze wzgledu na postep technologii urzadzenia takie nie zawsze s3 widoczne dla oséb
postrennych. W wigkszoéci przypadkéw osoby stabostyszace komunikujg sie gtosowo, choé
ich mowa moze byé niewyrazna lub Spowolnioﬁa, umiejg pisaé, czasami potrafia tez

rozpoznaé stowa z ruchu ust rozmowecy.

Przestankami dla pracownika oddziatu/placéwki bankowej, iz u klienta wystepuje nieznaczny, lekki
lub umiarkowany ubytek stuchu, mogg byé: nienaturalna postawa klienta (np. nadstawianie jednego
ucha, dazenie do zmniejszenia dystansu), kilkukrotne dopytywanie sie o sprawy juz omawiane,
przesiyszenia, brak reakcji na stowa wypowiadane bez podtrzymania kontaktu wzrokowego,
a takze niewyraZne mowienie, lub tez zbyt glosne, sprawiajace wrazenie krzyku. Podczas rozmowy
nalezy wykazaé sie taktem i cierpliwo$cig, dbac¢ o utrzymanie kontaktu wzrokowego, a wypowiedzi

artykutowa¢ starannie i unika¢ zdan wielokrotnie zloZzonych. Nie nalezy zaslania¢ ust reka ani

10251 |Strona



Edycja druga, listopad 2014 r.
=
£

pochylaé glowy. W trakcie rozmowy nalezy zapewni¢ klientowi komfort akustyczny - nie powinno
si¢ przekazywal waznych informacji w momencie, gdy pracuje glo$na drukarka lub dzwoni telefon.
Na koniec spotkania nalezy upewni¢ sie, Ze najwazniejsze ustalenia podczas rozmowy zostaly
dobrze zrozumiane i w razie potrzeby ponownie wyjasni¢ watpliwe kwestie. Kanatem komunikacji
uzupelniajagcym kanal glosowy w przypadku tej grupy moze by¢ pismo odreczne. Powielanie
najwazniejszych informacji przekazywanych glosowo na karteczkach zaleca sie szczegéinie
w sytuacji, gdy rozmowie towarzyszy hatas w tle lub inne czynniki rozpraszajgce. Pracownicy
bankdw w takich przypadkach powinni pisa¢ wyraZnie, najlepiej drukowanymi literami, i uzywa¢
zdan o nieskomplikowanej strukturze gramatycznej a same karteczki - zwlaszcza jesli zawieraja
dane wrazliwe lub informacje o biznesie klienta w banku - niezwlocznie po zakoficzeniu rozmowy

niszczyé.

Pracownicy w oddziatach/placéwkach bankowych powinni byé przygotowani na to, iz mogg
byé poproszeni o zwracanie sie do osoby z dysfunkcjy sluchu za posrednictwem
odpowiedniego urzadzenia przypominajgcego dyktafon. Urzadzenie to umozliwia osobie
niedostyszacej ,uslyszenie” rozméwcy. Podczas rozmowy urzadzenie nalezy przysunaé blisko
ust i - tak jak w pozostatych przypadkach - méwi¢ wyragnie i w miare glo$no, zwracajac uwage
na to czy jest sie¢ dobrze rozumianym. W razie potrzeby mozna obnizyé badz podwyzszyé
gltoénoé¢ wypowiedzi (w zadnym wypadku jednak nie krzyczec).

4. ubytek sluch w granicach 71-90 dB (znaczny stopiefi uszkodzenia stuchu) - osoby
Gluche, ktére nawet przy korzystaniu z aparatéw shuchowych maja problemy
z identyfikacjg wszystkich dZwiekéw mowy.

5. ubytek shuichu powyzej 90 dB (gteboki ubytek stuchu) - osoby Gluche, ktére maja
catkowity brak mozliwosci odbierania mowy za pomocg stuchu. Nawet jesli osoby te
uzywajg aparatéow shuchowych, to mogg slyszec tylko bardzo silne dzwigki i hatasy z

otoczenia.

Odbidr informacji przez osoby Gluche nastepuje najczeéciej przez kanal wzrokowy, zastepujacy
niefunkcjonalny kanat stluchowy. Co wiecej, od wiekszosci oséb z tak silng dysfunkcjg shichu
niemozliwe jest otrzymanie glosowej informacji zwrotnej. Niektére osoby ze znacznym lub

glebokim uszkodzeniem stuchu, u ktérych dysfunkcja pojawila sie po okresie nauki mowy potrafig
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co prawda méwié w tradycyjnym jezyku polskim, jednak poniewaz nie styszg artykutowanych
przez siebie dfZwiekéw, zrozumienie ich wypowiedzi wymaga od odbiorcy szczegolnej uwagi

i cierpliwosci.

W kontakcie z osobami gluchymi mozliwe jest wykorzystanie, w zaleznosci od preferenciji klienta,

nastepujgcych sposobdw komunikacii:

e przekazywanie oscbie z dysfunkch shuchu informacji pisemnie, na karteczkach,

¢ odczytywanie przez osobg z dysfunkcjg stuchu informacji z ust moéwiacego i otrzymywanie
odpowiedzi na karteczkach, w formie gestow lub komunikatow g’losowycli,

¢+ komunikacja w jezyku migowym (Polskim Jezyku Migowym - PJM lub jego zagranicznym

odpowiedniku).

Cze$¢ osob z dysfunkcjami stuchu potrafi odczytaé wypowiedzi z ruchu warg rozméwcy. Aby
komunikacja taka byta skuteczna, twarz méwigcego powinna pozostawaé widoczna przez calg
wypowiedz. Utrudnienie mogg stanowi¢ np. przechodzaca migdzy rozmawiajgcymi- osoba,
ograniczajac skuteczno$é¢ komunikacji. Podobny skutek moga mie¢ dziatania takie jak zastanianie
reka ust podczas méwienia, odwracanie sie, schylanie, Zrozumienie wypowiedzi moze utrudnic
takze obfity zarost na twarzy. Czytanie z ruchu warg jest mozliwe tylko wowczas, gdy méwiacy nie
zwalnia przesadnie tempa méwienia i buduje zdania proste z uzyciem wyrazéw powszechnie

znanych.

Nie wszystkie osoby z dysfunkcjami stuchu postuguja sie jezykiem migowym - zwlaszcza wéréd
0s6b z mniejszymi wadami stuchu jego znajomos¢ nie jest powszechna. Z drugiej strony dla czesci -
os6b z dysfunkcjami stuchu stanowi on tzw. jezyk naturalny - pierwszy jezyk nabyty w procesie
rozwoju. Reprezentanci tej drugiej grupy tradycyjnym jezykiem polskim, réwniez pisemnym,
postuguia sie nierzadko w stopniu ograniczonym, jako jezykiem dodatkowym. Dlatego komunikaty
w nim formulowane, nawet pisane na karteczkach, moga by¢ niezrozumiate lub niejasne. Dotyczy
to przede wszystkim oséb, u ktérych duzy niedostuch lub catkowity zanik stuchu s3 wrodzone lub
nastapily we wczesnym dziecifistwie. Obecnie w .polskich bankach nie ma rﬁoiliwoéci
zadeklarowania przez klienta Polskiego Jezyka Migowego jako jezyka, w ktérym chce byé
obstugiwany i w ktérym chce otrzymywaé dokumenty do akceptacji. Trudnos¢ w zmianie tego faktu

wynika m.in. ze $ladowego umocowania PJM-u w polskim prawodawstwie. Jedyna istniejgca ustawa
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oplsu]aca mozhwe konteksty zastosowania P]JM-u w sytuacjach skladania o$wiadczen woli dotyczy
organéw admlmstracn pubhczne}. podmiotéw medycznych oraz stuzb publicznych®. Dlatego tez
ewentualne;t}umaczema umdw i instrukcji bankowych na PJM mogg miet charakter wy}qczme
mformacy]ny, a aby zakupi¢ ustuge albo produkt, lub z nich zrezygnowaé, klient musi podpisaé
dokument sformu}owany w ktérymé z tradycyjnych jezykéw narodowych akceptowalnych przez
dany bank.: Stusowame w komunikacji z klientem Ghuchym pomocy ttumacza ]szka m1gowego
bytoby Jednak niewgtpliwie duzym ulatwieniem i umozliwiloby przekazanie mformaql w sposob

duzo bard21e1 precyzyjny.

Ze wzg]edu;; na przypuszczalne wysokie koszty udostgpniania ustug tlumacza jezyka migowego
woddz:a}ach lub przygotowanie ttumaczeii uméw i regulaminéw w tym jezyku, zrezygnowano

:

z umleszczalma w Dobrych praktykach zalecen dotyczacych zapewnienia tej ustugi. Nlemme] jednak,
przeprowadzone wsrdd oséb niepelnosprawnych konsultacje wykazaly, iz od bankéw nie oczekum
one zapewmema ‘pomocy ttumacza migowego w kazdym oddziale oraz przez caly czas ich otwarcia.
Osoby mepglnosprawne podkreslaty, ze wskazanym byloby, aby ustuge taka Zapewnialy niekt6re
oddzialy, n.%\ przykiad w formie on-line, czyli poprzez ttumaczenia na zywo za poérednictwem
thumacza jé;%yka migowego przez Internet, w wyznaczonych godzinach, czy tez po wczeéniejszym

uméwieniu Fie.

i
i

Nalezy \przy tym mieé na wzgledzie, iz zardwno-w Polsce, jak i calej Europie zaczyna:by¢
widocha tendencja do poprawiania sytuacji oséb niepemosprawnych.. Przejawem takiego
stanu rizeczy jest migdzy innymi Konwencja o Prawach Oséb Niepetnosprawnych, p&dpiéana
przez P:olske w dniu 30 marca 2007 r. i ratyfikowana ustawg z dnia 15 czerwca 2012 r,, ktéra
jako je;den z gléwnych celdéw wyznacza promowanie, ochrone oraz 'umoili\;riéﬁie osobom
niepelniosprawnym nieograniczonego dostepu do wszystkich fundamentalnych ‘swobéd
ipraw’.

}
i

7 Ustawa olezyku migowym i innych $rodkach komunikowania sie z dnia 19 sierpnia 2011 r. (Dz.U. 2011 Nr 209,

poz 12432 pézn zm.).

* Tekst Konwenr:]l www.unic.un.org.pl/dokumenty/Konwencja_Praw_Osob_Niepelnosprawnych.pdf
Wiecej mformacn www.mpips.gov.pl/bip/projekty-aktow-prawnych/w-zwiazku-z-umowami-
miedzynarodowymi/kenwencjaoprawachosbniepenosprawnych-niosekratyfikacyjny1/
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Ponadto, w dniu 19 sierpnia 2011 r. Sejm przyjat Ustawe o jezyku migowym i innych $rodkach
komunikowania sie (Dz. U. 2011 Nr 209, poz. 1243 z péZn. zm, ). NalozZyla ona na organy
administracji publicznej, podmioty $wiadczace ustugi medyczne i ratownicze oraz wybrane
stuzby mundurowe obowiazek zapewnienia migdzy innymi osobom niestyszacym mozliwosci
korzystania z pomocy wybranego tlumacza jgzyka migowego lub ttumacza - przewodnika. Na
tym etapie ustawa nie jest kierowana do bankéw, jednak mozna przypuszczaé, ze w przysziosci

powstang analogiczne regulacje rozszerzajgce zakres zobowigzanych podmiotéw.
¢. Kwestie architektoniczne/techniczne

Banki powinny zwrdcié uwage réwniez na elektroniczne sposoby komunikacji wprowadzone
w oddziatach/placéwkach bankowych, zwigzane na przykiad z urzadzeniami do nadawania numeru
kolejnosci obstugi. W przypadku oséb z dysfunkcjami shuchu infermacja o nadanym oraz
wywolywanym numerze nie powinna by¢ podawana wylacznie za pomocg komunikatu
dzwiekowego, ale réwniez w formie komunikatu widzialnego (wizualnego}.

W przypadku braku takiego rozwiazania zaleca sig¢ wyznaczanie sposréd pracownikéw oddziatu /
placéwki bankowej osoby odpowiedzialnej za zarzadzanie ruchem i kierowanie 0s6b z dysfunkcjami

shuchu do wiaéciwych stanowisk.

Warto zwrdcié uwage na réwnomierne o$wietlenie miejsca, w ktérym obstugiwana jest osoba
ghucha/niedostyszaca, gdyz w jej przypadku kwestie odpowiedniej widocznosci s3 szczegdlnie
istotne. Niedopuszczalne jest Zeby osoba taka siedziala skierowana twarza wprost w kierunku
$wiatla. W takiej sytuacji niemozliwym staje sie dla niej czytanie z ruchu warg pracownika banku,
korzystanie z jezyka pisanego, czy tez odczytywanie jgzyka migowego.

Nalezy zadbaé, aby kontaktu wzrokowego pomiedzy pracownikiem a klientem nie ograniczaty
meble np. zbyt wysokie lady, ekrany komputeréw. Je$li pracownika od klienta oddziela szyba,
powinna by¢ maksymalnie przezroczysta i nie moze odbijaé §wiatta. Ewentualne naklejki nalezy
umieszczaé¢ z boku, tak aby twarz pracownika byla dobrze widoczna dla klienta i odwrotnie,
Konstrukcja stanowiska wyposazonego w szybe powinna umozliwia¢ wymiang informacji
pisemnych na karteczkach. Jeéli szyba ogranicza slyszalnoi¢ pracownika, nalezy wyposazyl

stanowisko w dodatkowy gloénik i mikrofony.
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Zaleca sig, aby w kazdym oddzlale/kazde] placéwee bankowej udostepnié na potrzeby khentow z

dysfunkqaml stuchu pomieszczenie lub stanowisko na sali operacyjnej oddalone od zrédet haiasu )

Bt et b e e
.

mogacych negatywme wplywac na styszalno$¢ pracownika (trzask zamykanych drzwi, stukot A o

dmkarek,.réizm_owy telefoniczne itp.). Stanowisko powinno umozliwia¢ obstuge klienta w asyscie
o ’

ewentualnej osoby towarzyszacej - thumacza.

Istnieje mozliwoé¢ wyposazenia oddziatu / placéwki bankowej w system wspomagania stuchu z
- I T

POREPRIPEF SN SIS

petla ir':duk{:yjnq, ktéfy umozliwia osobie niedostyszacej odbidr dzwieku poprzez aparat stuchowy. -

Najczesciej iIJQt]E indukcyjne stosuje sig w miejscach, gdzie panuje duzy haiés; o duzym poglosie lub
po prostu tam gdzie potrzebna jest dobra zrozumiatos¢ mowy., Obecnie oprdcz petli indukcyjnych

. . f . .. . s
montowanych na stale stosowane sg réwniez urzadzenia przeno$ne. W przypadku udostqpmema w

oddziale tego typu urzadzenia zaleca si¢ oznakowanie drzwi wejéSciowych oraz stanounsk obstugl

specjalnym symbolem (biate ucho na niebieskim tle).

-;2] Osoby z dysfunkcjami wzroku
a. Kwestie organizacyjne/techniczne - y
Analggi;zni%e’ jak w przypadku 6_séb ghuchych /niedostyszacych nalezy pamigtaé o elektronicznych . .
komunikatach, na preykiad zwigzanych z urzadzeniami do nadawania numeru kolejnosci obstugi ‘ 1
w przypadléu 0s6b z dysfunkcjami wzroku informacja o nadanym oraz wywolywanym numerze nie !
powmna byc nadawana wy}qczme za pomocg komunikatu wizualnego. Nalezy jednak pamlqtac. ' :
osoba mew1dzqca. nawet po dzwiekowym uzyskaniu informaciji o tym, ze przyszia jej kolej obslugl,
" me bedme w stame samodzielnie skierowat si¢ do odpowiedniego mle}sca Pomoc osoby trzeciej
jestw tym przypadku niezbedna; dlatego pracownicy banku (w tym réwniez pracownicy ochrony)
pov«nnm zaoferowac jej pomoc. :
{ '
w przypadl!cu zauwazenia osoby z dysfunkcjg wzroku w oddziale/placéwce bankowej, pracownik
powinien zaoferowat pomoc (uprzedmo przedstawra]qc sie i mformu]qc o swoim stanowisku lub
funkcn w. banku) i na przyk}ad zaprowadzi¢-jg do odpomedmego mle]sca Klienta nie nalezy

popychac am chwytaf za reke lub ramie. Dopuszcza sie podanie.osobie z mepe{nospmwnosma

S e iy

- 'w!asnego rarmema (informujac ja weze$niej o tym zamiarze). W ten sposob mozna réwniez wskazac'

takiej osoble krzesto, na ktérym moze usigéé. Wowczas na]latw1ej jest potozyé dion osoby
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niewidomej na oparciu. Pracownik musi pamietaé, by za kazdym razem gdy oddala sig od miejsca

obstugi na przyklad w celu przygotowania dokumentéw informowac o tym taka osobe niewidzaca.

Osoby niewidzace czesto poruszaja sie z psem asystujgcym, ktory powinien mie¢ mozliwos¢ wejScia
do oddziatu/placéwki bankowej. Pies jest cdpowiednio oznakowany. Nalezy pamigtac, ze nie musi
mieé¢ zalozonego kaganca. Prawo takie zapewnia art.20A Ustawy o rehabilitacji zawodowej
i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepefnosprawnych. Pies bedzie podazal za pracownikiem
i doprowadzi wia$ciciela do odpowiedniego miejsca obstugi wskazanego przez pracownika. Psa nie
nalezy dotykad, éni w Zaden inny sposdb zaczepiaé. Pracownik powinien réwniez pamietaé o tym,
by zawsze i§¢ przed klientem.

Dodatkowo, w przypadku szklanych (przezroczystych) wejé¢ do budynku warto umiesci¢ na nich,
na wysokoéci oczu, dowolny widoczny znacznik, zapobiegajacy w przypadku oséb niedowidzacych

zderzeniom.

b. Dokumentacja
Niektére osoby niewidzace korzystaja ze specjalnych ramek ulatwiajgcych zlozenie podpisu pod
dokumentem. By jednak przyrzad ten byt uzyteczny, powinien by¢ wielkos$ci zblizonej do wielkosci
pola przeznaczonego .do podpisu. Banki, chcgc zapewni¢ niektérym oscbom niewidzacym
dodatkowa pomoc przy zlozeniu podpisu, oraz w przypadku, gdy miejsce do podpisu pod
dokumentem banku jest niestandardowej (odbiegajacej od normy) wielkosci, moga rozwazy¢
mozliwoé¢ wyposazenia oddzialdéw/placéwek w ramki. W przypadku braku takiego przyrzadu
mozna uzy¢ linijki lub paskéw z grubszege papieru. W momencie skladania podpisu pracownik
powinien potoZy¢ ramke (lub linijke czy paski papieru) w cdpowiednim miejscu, oraz (na zyczenie
klienta) nakierowac jego dlon na wyznaczone ramka pole do ztozenia podpisu. Wazne jest przy tym
to, ze podpisy skladane przez osobe z dysfunkcja wzreku rdznig sie miedzy sobg w znacznie

wigkszym stopniu niz podpisy skladane przez osobe w pelni widzaca.

Dodatkowo wskazanym jest, by oddzialy zaopatrzone byly w lupy, ktére pozwolg osobom

stabowidzacym na samodzielne odczytanie tekstéw na przyktad uméw.
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Zalecana jest regularna weryfikacja wewnetrznych regulacji w bankach dotyczacych zawierania
umodw z osobami z niepelnosprawno$ciami pod katem zgodnosci tych procedur z obowigzujgcymi
znowelizowanymi przepisami prawa, Dotyczy to przede wszystkim zaréwno najéwiezszych, jak
i sygnalizowanych juz w 1 Edycji .Dobrych Praktyk” zmian w przepisach. Szczegélng uwage nalezy
zwrécié na usuniecie w 2010 r. z Kodeksu Cywilnego art. 80, ktéry stanowit, iz jezeli osoba
niemoggca czyta¢ ma zloiy¢ oswiadczenie woli na piSmie, o§wiadczenie powinno byé zltozone w
formie aktu notarialnego. Po wielu latach zabiegdw réznych $rodowisk dzialajgcych na rzecz oséb
niepelnosprawnych, art. 80 Kodeksu Cywilnego zostat usuniety. Oznacza to, ze osoba niewidoma
moze zawrze umowe w taki sam sposéb i w tej samej formie, co osoba widzaca. Z tego wzgledu
nakladanie na niag dodatkowych wymogéw nalezy, co do zasady, uznaé za niezgodne 2z
obowiazujgcym prawem. Banki powinny jednak mie¢ na wzgledzie pewne ryzyka zwigzane z
brakiem art. 80 i przeanalizowac problem we wlasnym zakresie w ramach tworzenia wewnetrznych

procedur-

Osobie niewidzacej mozna zaproponowac obecno$¢ osoby zaufanej, ktéra zapozna jg z treécia
podpisywanych dokumentéw, jednak nie moZna tego wymagaé.

W sytuacji, gdy osoba niewidzaca przychodzi do oddziatu/placéwki bankowej bez osoby zaufane;j,
na pracowniku spoczywa obowigzek zapoznania jej z tre§cig umowy i jej zatacznikéw. W przypadku
os6b niewidzacych posiadajgcych odpowiednie programy czytajace, ktére umozliwiaja im
samodzielne zapeznanie sig z treécig dokumentow, dobrym rozwiazaniem jest przekazanie tychze
dokumentéw w wersji elektronicznej, w tym réwniez w wersji audio. Wéwczas pracownik podczas
wizyty klienta w oddziale/placéwce banku musiatby jedynie potwierdzi¢ zgodnoéé podpisywanego
dokumentu z tym przekazanym w wersji elektronicznej. Jezeli nie ma jednak takiej mozliwosci, lub
osoba niewidzaca decyduje sie na zatatwienie sprawy w oddziale, wéwczas pracownik powinien
przeczytaé jej wyraznie i dokladnie pelng tre$¢ umowy i jej zatacznikéw, bez pomijania zadnych
elementdw. Pracownik nie moze decydowac o tym, ktére fragmenty dokumentéw s3 wazne, a ktdre

nie.
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3) Osoby z dysfunkcjami ruchu
a. Kwestie architektoniczne/techniczne
Oddziaty/placéwki bankowe powinny by¢ tak przystosowane, by mogta sie do nich dostac
i swobodnie poruszaé osoba na wézku, o lasce, o kulach itp. Oczywistym jest jednak, Ze warunki
lokalowe, w ktorych usytuowane sa oddzialy/placowki bankowe nie ,z'awsze pozwalajg na
wprowadzenie wszelkich udogodnienn dla oséb z niepetnosprawnosciami (na przykiad
usprawnienia wychodzgce poza ramy prawa budowlanego). Szczegélowe wytyczne w tym zakresie

zawieraja m.in. akty prawne i publikacje wskazane w czeéci ,Zrodla”.

Pracownik banku po zauwazeniu, ze w oddziale/placéwce pojawita sie osoba z dysfunkcja ruchu,
powinien zaproponowac jej poi‘noc, miedzy innymi poprzez wskazanie miejsca obstugi. Nie nalezy

chwytaé wozka, przesuwac go ani popycha¢ bez zgody osoby z niepetnosprawnoscia.

a. Dokumentacja
W przypadku.oséb niemogacych pisad, podczas podpisywania dokumentéw znaczenie ma regulacja
zawarta w art. 79 Kodeksu Cywilnego. Zgodnie z jej tredcia ,Osoba nie moggca pisaé, lecz moggca
czytac moze zlozyé oswiadczenie woli w formie pisemnej bqdZ w ten sposcb, Ze uczyni na dokumencie
tuszowy odcisk palca, a obok tego odcisku inna osoba wypisze jej imig i nazwisko umieszczajgc swoj
podpis, bqdZ tez w ten sposéb, e zamiast skfadajqcego oswiadczenie podpisze si¢ inna osoba, a jej
podpis bedzie poswiadczony przez notariusza lub wdjta (burmistrza, prezydenta miasta), staroste lub
marszatka wojewdédztwa z zaznaczeniem, ze zostal zfoZony na Zyczenie nie moggcego pisac, lecz

moggcego czytac.”

Zlozenie podpisu pod umowa/wnioskiem przez osobe nie mogacy ztozy¢ podpisu, ale mogaca

czytac, moze odby¢ sie na przyktad w jednym z ponizszych trybéw:

¢ Klient moze podpisa¢ umowe w obecnosci pracownika oddziatu/ placéwki bankowej
poprzez ztoZenie tuszowego odcisku palca na umowie w miejscu przeznaczonym na podpis,
a pracownik oddzialu napisze obok odcisku imie i nazwisko klienta i obok ztozy swéj podpis
i imienng pieczec.

¢ Klient zlozy podpis na umowie w taki sposéb, Ze w miejscu przeznaczonym na podpis

podpisze sie inna osoba a jej podpis zostanie po$wiadczony przez notariusza lub wéjta
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(burmistrza, prezydenta miasta), starost¢ lub marszatka wojewédztwa z zaznaczeniem, ze

zost.ﬁ{ zlozony na zyczenie klienta nie mogacego pisac, lecz mogacego czytac.
|

_Nalezy wskazac, ze w chwili obecnej istnieja rowniez dwie formy alternatywne zlozenia przez
Klienta podplsu poprzez pe{nomocmkow Pierwsza z hich jest forma zwykla pisemna, ktéra oznacza
mozllwosc sporzqdzema dokurnentu pelnomocnictwa przez osobe niepélnosprawna ze wskazaniem
czynnoﬁcn ]akle sq pomerzane “petnomocnikowi i wiasnorecznym podpisem osoby udzielajacej
"p‘g{nqmocm‘c‘twa. W tym przypadku nie jest konieczny udzial notariusza dla jego waznosci.
Réwrioczeéhie praktyka bankowa, majaca na celu wylaczenie mozliwoéci falszowania
petnomocnjctw jest wymog udzielania pethomocnictwa w obecnosci pracownika banku. Druga
mozllwq forma jest petnomotnictwo w formie aktu notanalnego w ktérym zawarto umocowanie do
dokonywama w ‘imieniu i na rzecz klienta czynnosci bankowych czynnuécn faktycznych, np.
odbierania korespondenq1 dokonywama wyplat z rachunku oraz innych czynnoéci zwigzanych z
'dokonywamem czynnoscn bankowych np. umoéw zabezpieczeni, skiadania oéwiadczed” woli o
poddaniu sng egzekuql i umocowanie do sktadania w imieniu i na rzecz klienta o$wiadczer woli w
tym zakres:e

Nal'e'_iy jedf:{akf:[iamietaé; ze o granicach umocowania i upowaznienia swejego pelnomocnika
decyduje :’m:ﬁsz'e_klielit. Do pedpisu skladanego pod umowa / wnioskiem w tym trybie musi byé
dotaczony o:dpis aktu notarialnego pelnomocnictwa.

4] Osobyz mepelnos’prawnnéuq intelektualna

w Polsce obomazuje czterostopniowa skala mepetnosprawnosa intelektualnej: stopieni lekki,
umlarkpwapy, znaczny oraz gleboki. Osoby z niepelnosprawnoscia intelektualna czesto posiadaja
peing z;idinibéé do czynnosci prawnych {mogg sklada¢ i przyjmowaé wazne o$wiadczenia wéli np.
zawierz‘u’: umowy).. Osoby te maja tez staly dochéd, tak wigc dotarcie do tej grupy moze stac sig
wazne nie ztyiko dla banku, ale dla samych niepelnosprawnych, ktérzy mogliby na takiéi relacji
skorzysta¢ ‘i podjaé prébe samodzielnego gospodarowama swmml finansami. ]ednak nalezy
pamlqtac ze kierujac oferte czy tez pomoc podczas obstugi w odd21ale banku, nalezy mie na
wzgledzie Ifakt, iz osoby z niepelnosprawno$cia intelektualng majg zaburzong tzw. sfere
mfientacyiné)-ppznawczq, czyli myslenie, rozumienie, uczenie sie i tworzenie pojef. QOsoby z

niepelnospr:'awnoéciq intelektualng mogq mie¢ problemy zwlaszcza z przyswajaniem faktéw z
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réznych Zrédel, skupieniem sie na jednej czynnosci czy mysli, formutowaniem zdan (zwlaszcza
wlasnych opinii o danych rzeczach, zjawiskach, osobach oraz wewnetrznych przemyslen),

podejmowaniem decyzji, odnalezieniem si¢ w réznych rolach spolecznych.

Ze wzgledu na zlozonoé¢ zjawiska, jakim jest niepetnosprawno$¢ intelektualna, trudno wyznaczyé
jednoznaczne standardy obstugi klienta, ktére bylyby zalecane podczas obstugi klienta w oddziale
banku. Dodatkowo trudnoéé moze wynikaé z fakty, iz niepetnoprawnoé¢ intelektualna jest czgsto
niepelnosprawnoscia ukryta, gdyz dana osoba nie rézni sie cechami fizycznymi od oséb sprawnych.
0 niepelosprawnosci intelektualnej mozemy si¢ przekonaé dopiero podczas rozmowy. Osoby 2z
niepetnosprawnoécia w stopniu lekkim coraz czeéciej podejmuja prace na rynku otwartym, zyja
samodzielnie oraz w miare dobrze radzj sobie z gospodarowaniem pieniedzmi w Zyciu codziennym.
Natomiast osoby z niepelnosprawnoécig w stopniu umiarkowanym i znacznym, choé réwniez moga
podejmowaé prace (mozliwosé wykonywania pracy zalezna jest od stopnia niepetnosprawnosdci},
zauwazalnie nie radza sobie z pieniedzmi. Oznacza to, ze beda potrzebowat pomocy (opiekuna,
rodzica, asystenta) w podejmowaniu waznych decyiji finansowych. Nie wolno zapominaé, iz
klientem jest osoba z niepetnosprawnoécia intelektualng, a nie jej asystent, dlatego rozmawiajgc z
nig/nim, nalezy zwracac si¢ do niego/niej bezposrednio, a nie do asystenta. Nalezy zauwazy¢ tez,
czy asystent nie wywiera presji, nie sugeruje pewnych dziatari osobie z niepelnosprawnoscig
intelektualng. W przypadku zaobserwowania powyiszej sytuacji nalezy zastosowal si¢ do
obowigzujacych w banku procedur. Pracownik banku musi mie¢ zawsze pewnos¢, ze to osoba z
niepetnosprawnoécia intelektualng podjeta samodzielng decyzja, a nie zostala zmuszona do

wykonania jakiej$ czynnosci.

Podczas obstugi oséb z niepelnosprawnoécia intelektualng waznym zagadnieniem jest réwniez
ustalenie przez pracownika banku czy osoba z ktéra prowadzona jest rozmowa nie zostata
ubezwlasnowolniona czeéciowo lub catkowicie a tym samym ma ograniczong lub wylaczong

zdolno$¢ do czynnoéci prawnych.

a. Spos6b komunikacji
Osoby z niepelnosprawnoscia intelektualng powinny by¢ obslugiwane przede wszystkim w
oddziale/placbwce bankowej, gdyz bezposredni kontakt z pracownikiem banku ulatwi

komunikacje. Takie spotkanie nie powinno sie odbywa¢ pod presja ani czasu ani miejsca, dlatego
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zalecane . ]est umdwienie si¢ na konkretna godzine, co pozwoli na rozmowe w komfortowych
warunkach Obs{ugumc osobe z mepelnosprawnoscnq intelektualng pracownik powinien pamigta¢ o
kilku zasad}ach ulatwiajgcych komunikacje oraz relacje 'z  klientem z niepelnosprawnoscia

i_ntqlektualnfa:
i

1., Osoba =z niepe’mosprawnoéciq intelektualna moze wolniej przyswajaé nowe

WIadomo§CI i mlec trudnoém z wykorzystamern swojej wiedzy i umnelgtnosm Dlatego_

wqtphwoécn lub problemow pracowmk banku zawsze moze zapytaé osobe z

niepelnosprawnosciy mtelektualnq jak j ]e] pomoc.

2.:. Osoba z niepelnbémenoéciq intelektualng éama decydﬁie o tym czego chce, a czego
nie chce, ma tez i:raWo zZmieniaé swoje zdanie, co moze wymagac wiecej cierpliwo_écii
uwagi ze strony pracownika banku. ‘

Pracownik powinien zawsze méwi¢ wprost do osoby z niepetnosprawnoécia
intelektualng, a nie do jej asystenta.
Nalezy szanowac sfere prywatng osoby z niepeinosprawnoscia intelektualng i nie

- wolno inicjowac kontaktu fizycznego {np. chwytania z dten), ale takze pracownik ma
prawo ;‘Jowiedzieé' stanowczo i taktownie, ze sam,/ sama nie zyczysz sobie takiego
kontaktu, kiedy dana osoba go inicjuje.

Podczas rozmowy nie wolno uzywac jezyka dziecinnego, ani traktowaé osoby z

niepelosprawnoscig intelektualng z poblazliwoscia.

Zalecane jest uZywénie zdan pojedynczych, stéw krétkich i prostych zdan, zas pytania
| powinny by¢ na tyle proste, aby mozna byto udzieli¢ odpowiedzi jednyfn'lllﬁﬁ‘kilkoma

stowami lub skinieniem glowy.

7 Diuisze wypowiedzi nalezy podzieli¢ na krétsze czeéci, a po kazdej z nich upewni¢ sig-

czy‘rozméwca ja prawidlov.%rb Zrozumiat.
g Nalezy dostosowat tempo wypowiedzi i stlownictwo do indywidualnych potrzeb
osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna,
9. Jezeli istnieje taka mozliwo$é, nalezy zobrazowaé wypowiedz’ ilustracjy: lqb
odrecznym rysunkiem. k
10. Duzym ulatwienie dla oscby z niepetnosprawnoscia intelektualng bedzie sporzqdiénie

spisu ustalei z rozmowy.
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Znacznym ulatwieniem dla oséb z niepelnosprawnoscig intelektualny byloby przedstawianie
podstawowych informacji w formacie tekstu fatwego do czytania i zrozumienia. Informacje nt.
przygotowywania takich tekstéw mozna znaleZé w publikacjach Polskiego Stowarzyszenia na Rzecz
Oséb z Uposledzeniem Umystowym. Teksty takie przygotowuje sie w konsultacji z
przedstawicielami $rodowiska oséb z niepelnosprawnoécia intelektuaing, jednak podstawowe
zasady wymienione ponizej pomogg podczas przygotowywania notatki ze spotkania lub
przygotowywania dokumentéw informacyjnych na spotkanie z klientem. W czasie rozmowy
zalecane jest uzywanie prostych zdan pojedynczych, nie béjmy sie powtérzen, gdyi mogg one
poméc zrozumieé wazne informacje i je zapamigtal. Na koniec naleZy jasno okresli¢, co trzeba

zrobi¢ z dang informacja, np. prosze zapamietac, przekaza¢ rodzinie.
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2. Call Center
1) Osoby z dysfunkcjami shuchu i mowy

Banki powi.nny Zwroci¢ uwage na fakt, iz niektére oferowane ustugi wymagajg- na przykiad
potwierdzenia telefonicznego transakcji czy dyspozycji, bez zapewnienia alternatywnego kanahi
dostgpu. Umemoz]lwla to korzystanie z nich osobom z dysfunkcjami shuchu i mowy. Zaleca sie
bankom dokoname rewizji form dostepnosci swoich ustug, by w powyzej wskazanym przypadku
?aoferowac;te samg ustuge/akcje za poSrednictwem alternatywnych kanatéw, np: bankowoéci

internetowéj lub przekazywania informacji za posrednictwem wiadomoéci tekstowych (SMS).

Czesto dysf}mkcje zwigzane ze stuchem pojawiaja sie wraz z wiekiem, co prowadzi do sytuacj_i,

w ktéréj os{:by starsze, korzystajgce z Call Center, majq problemy z uslyszeniem calego przekazu.

Pracownik :i:all center jest w stanie juz na poczatku rozmowy zorientowac sie czy rozmawia z takg

wiasnie osébq i w miare mozliwo$ci méwi¢ wolniej i wyraZniej oraz gloéniej (lub skorzystaé

z funkgji poigioﬁriienia mikrofonu). Z punktu widzenia pracownika obstugujgcego osobg z dysfunkcja

mowy wazna jest natomiast mozliwo$¢ zwiekszenia glosnoéci rozmowy. Naleizy zrezygnowac

z odtwarzanych w tle rozmowy melodii lub innych diwiekdéw. W tym celu banki powinny rozwazyé¢

mozliwosé :?ranzacy]nego i technologicznego dostosowania stanowisk Call Center poprzez:

a) usytuov;ranie stanowisk w sposéb umozliwiajagcy glosng rozmowe bez zaklécania pracy na
sq.siedniich stanowiskach,

b) plzygotgiawanie aranzacji powierzchni Call Center z wykaorzystaniem materiatéw
p-ochianfiajacych dzwiek (sufity, wykladzina, tynki, panele akustyczne),

) przygnt?owanie stanowisk pracy z materialow pochtaniajacych emitowane dzwigki, wyposazenie
stanowifsk w urzadzenia dajgce mozliwos¢ poglosnienia mikrofonu w aparacie telefonicznym.

Prz.ygotowafna w ten spos6b powierzchnia Call Center bedzie miejscem, w ktérym zapewniona
zostanie odpowiednia jako$¢ rozméw z osobami z dysfunkcjami stuchu.

Dostosowar;lie ustug Call Center do potrzeb oséb niedostyszacych i Gluchych postugujgcych sie jako
jezykiem pjodstawowym Polskim Jezykiem Migowym mozliwe jest obecnie jedynie poprzez
umoilivvier{ié klientom odbywania z bankiem telekonferencji z udziatem cerryﬁkowanego tlurhacza

PJM.
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3. Bankomat
2) Osoby z dysfunkcjami wzroku

Dostosowanie bankomatéw do potrzeb oséb z dysfunkcjami wzroku polega¢ powinno przede
wszystkim na nastepujacych adaptacjach:
o Umieszczeniu, w latwym do odnalezienia miejscu, wejscia na stuchawki, w ktdrych
odtwarzane sa komunikaty wyswietlane na monitorze. .
e Oznaczenju klawisza z nr 5, miejsca na wlot karty i wylot banknotéw specjalnym
znacznikiem (np. pismem Braille’a, wypukioscig wyczuwalng pod opuszkiem palca).

e Odtwarzaniu krétkich dZzwiekdw sygnalizujacych naci$nigcie przyciskéw bankomatu.

Dodatkowo, znaczgcym udogodnieniem dla osoby niedowidzacej byloby udostgpnienie dla

komunikatdw wyéwietlanych na ekranie wersji graficznej/kontrastowe;j.

Nalezy przy tym zwrdci¢ uwage na kilka podstawewych kwestii:

e Podlaczenie stuchawek nie powinno automatycznie wylacza¢ monitora, gdyz osoby niedowidzace
kontroluj3 w pewnym stopniu operacie wykonywane na nim. W przypadku wyboru opcji
z monitorem, wyswietlana tre$¢ powinna by¢ kontrastowa. Ewentualne wys’wi;atlane na ekranie
reklamy, przy wyborze jednej z powyzszych opcji, nie powinny zaktécaé ptynnosci operaciji.

e Oznaczeniu klawisza z nr 5, miejsca na wlot karty i wylot banknot6w specjalnym znacznikiem)
jest niewystarczajace przy braku wejécia na shuchawki i mozliwosci odstuchania dzwiekowych
komunikatow.

e Nalezy zadbaé o to, by komunikaty byly odpowiednio gloéne (szczegdlnie jesli bankomaty stojg
w takich miejscach, jak zattoczone centra handlowe, okolice tras szybkiego ruchu itp.}, Zalecanym
jest, by takie bankomaty byly wyposazone w funkcje regulacji gtosnosci.

e Zadbanie o zapewnienie powyzszych funkcjonalnoéci traci znaczenie w momencie, gdy bankomat
wyposazony jest jedynie w klawiature dotykowsa, zamiast tradycyinej, numerycznej, lub ekran
dotykowy, ktére nie s3 dostepne dla oséb niewidomych.

W powyiszych dobrych praktykach nie wskazywano zalecern o charakterze uniwersalnym,
tj. dotyczacych wszystkich klientéw, nie tylko tych, ktorzy dotknigci sa niepelnosprawnoscia

(np. kwestia zapobiegania refleksom §wietlnym na ekranie).
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3} Osoby z dysfunkcjami ruchu 1 ‘

Jedng z naiwainiejszych przeszkéd zwigzanych z korzystaniem z bankomatéw przez osoby
. . ; e :

z.niepe{nosﬁrawnoéciq ruchowg jest umieszczanie wrzadzen zbyt wysoko éraz szt gieboko

L

Bankomaty powmny by¢ posadowione na optymalnej wysokosci umozhwla)qcej bezpleczne

PP

korzystameiz mch przez osoby z niepelnosprawnoscia {w szczegdlnosci dotyczy to osob ]ezdzacych ‘
na wozkachunwalldzklch) oraz osoby petnosprawne. Szczegétowe wymogi w tym zakresne zawlera -
'publlkaqa yvydana przez Stowarzyszenie Przyjaci®t Integracji Pro}ektawame l_aez bar_':er - '
wytyczne”.
i
i
: i
! :
- i
|
i

o
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4., Internet

Strony internetowe bankéw powinny by¢ dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami
wzroku, stuchu oraz ruchu. Dobre praktyki oparte sa na badaniach i rekomendacjach polskich oraz
miedzynarodowych w zakresie projektowania, implementacji oraz dziatania bankowosci
internetowe]. Szczegbtowe wymogi w tym zakresie zawiera materiat Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG}”, ktéry wydawany jest w ramach organizacji Konsorcjum World Wide Web.
W ramach tego konsorcjum realizowana jest tzw. inicjatywa WAI® - Inicjatywa dostepnosci do Sieci -
ktéra ma na celu zwickszenie dostepnoéci stron WWW w szerokim znaczeniu. Spos6éb dostepu
powinien by¢ latwy i skuteczny dla jak najszerszej gamy potencjalnych uzytkownikow, niezalezne

od ich ograniczen, niepelnosprawnosci, lokalizacji, wyposazenia lub przepustowosci ich sieci.

a. Definicja bankowo$ci internetowej

Jako bankowo$¢ internetows nalezy rozumie tre$¢ serwisu internetowego banku, zawartodé
aplikacji oraz ustugi transakcyjne $wiadczone za pomocg tego serwisu. Korzystanie z zasobow
bankowoici internetowej mozliwe jest za pomoca tzw. interfejsu uzytkownika,

Interfejs uzytkownika to termin stosowany do opisu sposobéw interakeji uzytkownika i technologii.
Interfejs obejmuje formaty wprowadzania danych i prezentowania tre$ci, generowane
i rozpoznawane przez programy komputerowe. W zaleZnodci od poziomu ziozZonosci, wymagan
sprzetowych oraz oprogramowania, interfejs uzytkownika moze by¢ tatwy, trudny lub nawet
niemozliwy pod katem dostepnosci dla wybranych grup oséb z niepetnosprawnosciami.
Prawidlowe zaprojekto{fvanie interfejsu dla uzytkownikéw z niepetnosprawnosciami polega na
uwzglednieniu réznorodnych ograniczen zwigzanych z postugiwaniem sie sprzetem
komputerowym (np. klawiatura, mysz) oraz nawigacja w bankowosci internetowej (poruszanie sig
po stronie, slyszenie informacji dzwigkowych, zrozumienie zawartosci strony, wrazliwo$¢ na

wybrane bodzce, czas reakcji).

® Tj. Wytyczne dotyczqce dostepnosci tresci internetowych. Aktualna wersja 2.0. Material w wersji angielskiej
dostepny jest pod adresem www.w3.org/TR/WCAG/; Tlumaczenie na jezyk polski http://fdc.org.pl/weag2

? http://www.bankers.asn.au/Industry-Standards/ABAs-Accessibility-of-Electronic-Banking-/Internet-Banking-
Standard#5
#Web Accessibility Initiative - inicjatywa organizacji Konsorcjum World Wide Web (W3C).
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b. Ogoélne zasady dotyczace dostosowania bankowosci intemetowej

Zasady, jakimi naleZy kierowa¢ sig przy budowie serwisu internetowego banku i jego elementéw:

ii.

.Skrypt - jesli strony wykorzystujq jezyki skryptowe do wyséwietlenia zawartosm lub

tworzema elementéw interfejsu, informacje dostarczane przez skrypt pomnny ‘zawieraé

tekst alternatywny, ktory moze byé odczytany przez technologie w5'pomagajace (np.
programy czytajgce itp.);

Formu]ame - je§li formularze elektroniczne przeznaczone sa do wype{mema online,
powmny umozllwlac uzytkowmkom zastosowanie technologn wspomagajacych ‘dostep do
mformacu fragmentow formularza oraz funkqonalnoéc: wymaganych do jego ukonczema i

z}ozema w tym ws'zystluch wskazéwek i podpow:edzn

Linljn' - twércy bankbwych stron internetowych powinni zapewni¢ uzytkownikowi s_pdséb

pon:lszania sie po serwisie, ktéry pomija powtarzajace sie tacza (linki) na\;viga_cyjne‘. Twércy

rstro:ny powinni minimalizowa¢ potrzebe potwierdzania nawigacji poprzez klikniecia;

.Czas reakql (czas waznoéc: sesp) -w przypadku gdy odpowied? wymagana jest w

ogramczonym czasie, uzytkownik powinien zosta¢ powiadomiony o tym fakcie. Powinno sie
mpewmé wystarczajaco duzo czasu na odpowied?, a takze mozliwo$¢ przedtuzenia czasu na

reaJ-ich, poza przypadkaml gdzie ograniczenie  czasowe konieczne jest ze wzgledu na

. kwesne bezpieczenistwa: Zbyt krétki czas dozwolonej bezczynnosci, po ktérej aktualna sesja

po zalogowamu wygasa, moze stanowi¢ problem-dla oséb z nlepe{nosprawnoéuaml Nalezy

' mlec na wzgledzie, Zze oscby memdzqce, niedowidzace, niepelnosprawne ruchowo lub

1ntelektualn1e potrzebujg wiecej czasu na wykonanie niektérych operacji, diatego warto
- 1 - -

rozwazyé mozliwoéé wydhuzenia tego czasu;

Wprowadzame danych - Konieczno$¢ wprowadzania danej informacji; w ramach jednego
formularza powmno byc w miare- mozliwosci ograniczone do minimum, przy zachowaniu

odpomedmego .poziomu bezpieczenistwa, Ta sama zasada odnosi si¢ do liczby k]lkch

mysqu oraz naciskania klawiszy. Uzytkownik powinien mie¢ mozliwo$é anulowania
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operacji lub wycofania wprowadzonych w czasie biezacej sesji danych, w celu ich

edytowania.

Rejestracja (logowanie) - procedury logowania i bezpieczefistwa musza by¢
zaprojektowane w taki sposéb, by umozliwi¢ obstuge strony z uZyciem wylaczenie
klawiatury, z uzyciem wylacznie myszy, albo innych dostepnych narzedzi.

Testowanie dostepnosci

- faza projektowania - przed wdrozeniem, zaleca sig, aby uzytkownicy w réznym wieku oraz
z rdéznym zakresem niepelnosprawnosci (szczegblnie posiadajgcy odpowiednia wiedze
i doswiadczenie z zakresu dostepnoéci informacji elektronicznej) byli zaangazowani
w proces testowania nowej ustugi oraz mieli mozliwo$¢ udzielenia informacji zwrotnej.
Uwagi od uzytkownikéw moga by¢ wiaczone do wymagai biznesowych/wymagan
uzytkownikéw, ktére tworza ramy dla rozwoju specyfikacji technicznych i projektowych.
Pomaga to zminimalizowaé problemy oséb z niepelnosprawnosciami po wdrozeniu

rozwigzania;

- technologie adaptacyjne - banki powinny przetestowa¢ swoje strony internetowe przy

uzyciu czytnikow oraz naktadek powiekszajacych ekran;

- szkolenia dla pracownikéw - pracownicy banku zatrudnieni przy technicznym wsparciu
klienta powinni by¢ przeszkoleni w zakresie dostepu, zrozumienia i technologii online,
dostosowanych do potrzeb klientéw z niepelnosprawno$ciami. Roéwniez twaércy stron
bankowych powinni przej$é szkolenie i otrzymaé wskazowki dotyczgce tworzenia stron
internetowych, dostepnych dla uzytkownikéw z niepetnosprawnosciami, w celu lepszego

rozwoju strategii dostepnoéci serwisu internetowego banku.

Spéjnos¢ - banki powinny dziala¢ na rzecz spéjnosci terminologii, poje¢ i proceséw
Zwigzanych z bankowoscia internetowa, z uwzglednieniem nastepujacych celéw:
a) spojnost nazewnictwa standardowych pdl, np. nazwa uzytkownika, hasto;

b) spdjnos¢ nazewnictwa standardowych transakgcji, np. przelew krajowy.
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Powyisza zasada dotyczy bankowych ustug transakcyjnych, realizowanych online, w
szczégélnoﬁci takich jak: x
: - rejestracji online, v

- sprawdzenia dostepnego salda,

- przegladu wyciggu bankowego,

- transferu $rodkéw pomiedzy rachunkami, ,

- dokonywaniem platnosci kartami ptatniczymi,

- przelewéw krajowych i zagranicznych,

- przegladu i aktualizacji inwestyciji, !

- otwarcia lokat depozytowych, ‘

- dokonywania interaktywnych kalkulacji ontine.

¢. Szczegblowe zasady dotyczace dostosowania bankowoséci internetowej i

Dokumgant EWCAG 2.0 zawiera dwanascie wytycznych, zagregowanych w cztery Kkategorie:

Widocznoéé,-Funkcjonalnoéé, Zrozumiatosé, Dostepriosé

Zasady w O(:inieéiéniu do poszczegdlnych kategorii bankowodci internetowej

i. Wid:oan'oéf - inforniéci:a musi-byé mozliwa do zobaczenia. i

Tekst alternatywny banki powmny zapewni¢ wu:cei niz jeden kanat dostarczanych
1nformac1| Tekst alternatywny powinien zostaé dodany do kazdego elementu, ktory nie jest
tekstem WSZElklE wykresy, tabele, animacje, filmy, grafiki, zd]ecm fragmenty formulamy

aphkar:]e i inne elementy mzualne na stronie powinny byé zaopatrzone w odpowiedni tekst
alternatywny, ktéry moze by¢ odczytany przez programy wspomagajace osoby z
mepeinosprawnosmaml Tekst altematywny me jest komeczny w przypadku elementéw ()
chamkterze czysto dekoracy]nym np narozmlu ramki. i

' Tresc tekstu altematywnego powinna odzw1erc19dlac oplsywany obiekt lub ]ego
funkcle Na przyk{ad grafika bankomatu powinna by¢ oplsana jako Wykaz bankomatévf',

]ESII prowadzi do listy bankomatéw. Jeéli za$ ikona jest elementem interfejsu i stuzy np. do
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zatwierdzenia danych, przycisk powinien zostal zaopatrzony w tekst alternatywny,
wskazujacy funkcje danej grafiki, w tym przypadku ,Zatwierdz dane”.

Multimedia - jeéli materialy multimedialne zawierajg wazne dla uzytkownika informacje
powinny byé dostarczone w takiej formie, by byly dostepne dla oséb =z
niepelnosprawnoéciami. Dlatego tego typu publikowane multimédia, jak filmy, animacje,
nagrania dZzwiekowo-muzyczne, a takie dzwonki i alerty dzwigkowe z komputera, powinny

zawiera¢ ustugi dodatkowe:

. dla esdb z niepelnosprawnosciami wzroku - audiodeskrypcje, ktéra jest dodatkowa
$ciezkg dZwiekowa w filmie lub animacji, na ktérej lektor opisuje osobie z
niepelnosprawnos$cia wzroku, co wida¢ na ekranie w sytuacji, gdy obrazu nie moZna

wywnioskowac z tresci §ciezki dzwiekowe;j,

J dla os6b z niepetnosprawnoéciami stuchu - napisy lub ttumaczenie w jezyku
migowym. Jesli §ciezka zawiera mowe, nalezy dodac napisy do filmu, nie tylko w formie listy
dialogowej, ale takie opisu istotnych odgloséw, np. pukanie do drzwi. Nalezy mie¢ na
wzgledzie, ze czg$¢ oséb niestyszacych nie zna jezyka polskiego w pismie. Napisy nie
spetniajg wiec swojej roli, a jednym z mozliwych rozwiazan jest dolgczenie thumaczenia w
jezyku migowym, najczesciej w prawym dolnym rogu ekranu. Wyréznia sie dwa typy jezyka
migowego: prawdziwy polski jezyk migowy (PJM) oraz system jezykowo-migowy (S]M).

Tiumaczenie powinno by¢ zapewnione w PJM.

Semantyczny opis informacji - informacje przekazywane w prezentacjach lub
prezentowane kolorem powinny byl takze mozliwe do rozpoznania przez programy
wspomagajace. Jesli kolejno$¢ tresci ma wplyw na znaczenie, kolejnos¢ taka réwnie
powinna by¢ rozpoznawalna. Instrukcje si-:ierowane do uzytkownika nie moga polegaé
wylacznie na opisie dzwieku lub wygladu danego elementu (wielko$é, umiejscowienie,
ksztatt, kolor) ze wzgledu na fakt, iz nie wszyscy uzytkownicy s3 w stanie taka informacje
ushysze lub zobaczy¢. Nalezy unikaé komunikatéw typu: ,Tkona w lewym gérnym rogu”, ,Po

ustyszeniu sygnatu” lub ,Czerwony przycisk”. Prawidlowg wersjg moze by¢ bardziej ztozony
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komimikat np. ,Kliknij przycisk Narzedzia w lewym gérnym rogu®, zakladajac, ze przycisk

jest pramd}owo opisany.

Nalezy unikaé wyr6znienia waznych informacji kolorem. Taki sposéb podkreélania wartosci

A
1

mformac;l ]est niedostepny dla wielu uzytkownikéw, w tym oséb z dysfunkcjami wzroku. ,

Oddzielenie informacji od tla - nalezy zachowa¢ odpowiedni kontrast pomigdzy ttem a
tekstem Jesli tekst jest duzy, kontrast moze by¢ nieco niZszy.” Obliczenia kontrastu

dokonule si¢ przy uzycm odpounedmch algorytméw przy zastosowaniu nam:dm.

dostqpnych w Internecie, Na etaple budowy serwisu warto wybraé¢ ciemne tlo i jasny kolor
tekstu oraz innych elementéw interfejsu, co ulatwi korzystame z nich osobom ze
, . d

Mdtlowstri:tem. Uzytkownicy z chorobami siatkdwki oka natomiast stosdjq w swoich .

systemach operacyjnych odwrécone kolory. Nalezy sprawdzi¢ jak wyglada serwis ;
internetowy przy takich ustawieniach po wiaczeniu trybu wysokiego kontrastu®,

Nie powmno sie stosowaé diwiekéw, ktore uruchamla]q sie automatya.me po otwarciu

strony. aby dzwiek nie zagluszat syntezy mowy. Dopuszczalne jest wbudowame divnekow
ktére nie trwajg dluzej niz 3 sekundy lub ktére mozna z tatwoicia wy*aczyc Za pomoca

klawisza Esc,

[

Nalezy unikaé stosowania grafik zawierajqcyk:h napisy i skany dokumentow, poniewaz s3
|
one' niedostepne dla oséb- niewidomych z wylaczona opcja ladowania obrazéw w

przegladarce Najczes$ciej pojawiajacym sie bledem dostepnoécn jest stosowanie plikéw PDF

[N S,

: zaw:erajqcych zeskanowane obrazy.
ii. Fuh:kciona]noéé - strona musi by¢ tatwa w obsludze,

Dositqpnoﬁé funkcji za pomoca  klawiatury - wszystkie funkcjonalnosci serwisu

inte:f'netowego banku, w tym formularze i nawigacja powinny byé¢ zapewnione przede

U S W

wsziws_tkim za pomocg klawiatury, Obiekty reagujace na kursor myszy powinny reagowaé

- analogicznie po przeniesieniu na nie fokusa'! za pomoca klawiatury.

SO U S

Za duze czcmnkl uwaza sie rozmiar 18 punktéw lub 14 punktdow czcionks pogrubiona.

Urucharrua sie go skrétem systemu Windows lewy ALT + SHIFT + PRNTSCR lub opcjg .odwrécone kolory” w
sivsterme |OS i mnych

Fokusem nazywamy punkt przeglgdarki internetowej, w ktérym wykonywane s3 biezace czynnodci/akcje.

P
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Mapa strony - wersja strony internetowej dla klientéw banku powinna zawieraé link do
tekstowego opisu uktadu strony i jego struktury. Powinna by¢ to mapa serwisu w wersji

tekstowej, ktéra pomoze uzytkownikowi zrozumie¢ i usprawnié nawigacje po stronie.

Wystarczajacy czas - w odniesieniu do zapewnienia wlasciwego czasu na reakcjg
uzytkownika, nalezy takze pamietaé o unikaniu pojawiajgcych sie i znikajgcych informacji, w

tym przewijajacych sie komunikatdw oraz danych zmieniajacych sig na biezaco.

Zapobieganie atakom epilepsji - tre§¢ nie powinna zawiera¢ elementéw migajgcych
czesciej niz trzy razy na sekunde, nie powinny by¢ przekraczane wartosci minimalne dla

czerwonych rozbtyskéw',

Nawigacja

» Zapewnienie ciaglo$ci wersji - w systemach bankowo$ci internetowej powinna by¢
zachowana cigglo$¢ podstawowych transakcji bankowych pomiedzy poszczegdlnymi
wersjami. W przypadku aktualizacji, naprawy lub tworzenia nowych wersji witryny
internetowej banku, sposéb dokonania podstawowych transakcji nie powinien ulegat
Znacznej zmianie, Np. zaplata rachunkéw powinna by¢ mozliwa, przy minimalnej liczbie
korekt w dokonywanych czynnosciach przez uzytkownika, w poréwnaniu ze starsza
wersjg strony.

e Pomijanie - nalezy zapewnié uzytkownikowi mozliwo$¢ przeniesienia sie do dalszych
czesci serwisu z pominigciem stalych elementow interfejsu. Przykladami rozwigzan sa:
- skiplinki - linki wewnetrzne danej strony, dzieki ktérym fokus zostaje przeniesiony do
innej czesci, np. treSci gtéwnej;
- land marki - role przypisywane danym obszarom strony, np. banner i ,strona gtéwna”,

¢ Unikalne tytuly stron - nazwy stron w nagléwkach powinny by¢ unikalne, tytul nie
powinien by¢ zbyt dtugi, nie powinien zawiera¢ nazwy serwisu na poczatku. Wzorzec
tytutéw stron wyéwietlanych w pasku tytulowym przegladarki powinien hy¢
zaprejektowany tak, aby automatycznie generowane tytuly spelnialy wymagania

'2 Najgrozniejsze jest migotanie w przedziale 3-50 Hz. Ze wzgledu na fakt iz trudno jest oszacowaé wartosci
progowe pozostajace w strefie komfortu 0s6b chorych na padaczke, bezpieczniejszg jest catkowita rezygnacja
z tredci migajgcych i blyskajgcych.
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dostgpnosci. Przykladem poprawnej konstrukcji jest .Kontakt do oddziatu banku -

Bank XYZ”, nieprawidlowe brzmienie to: .Bank XYZ".

. Logiane poruszanie si¢ fokusa - przemieszczenie sie fokusa powinno byé zgodne z
iogikq strony. Nalezy pamigtac o tym, Ze za pomoca klawiatury, fokus przesuwany jest
w sposdb sekwencyjny, najczeSciej klawiszem TAB. Sekwencyjno$é ta powinna byé

dostosewana do logiki serwisu oraz kolejno$ci wprowadzania danych. Fokus powinien i
;awsfz.e by¢ widoczny, nie nalezy go ukrywaé. Uzytkownik korzystajacy z klawiatury
musi dysponowac informacja, z ktérym e.lementem wchodzi w interakcje. -
. Wspomaganie wyszukiwania - néleiy zapewni¢ mozliwos¢ odnalezienia informacji
;przez uzytkownika na kilka sposéb, m.in. hierarchiczne menu, wyszukiwarka, kategorie,

ftagi. podpowiedzi i sugestie.
ili. Zrozumiatoéé - tre$é musi byé czytelna, a nawigacja intuicyjna.

Dek:laracja jezyka - jezyk strony powinien zostal prawidtowo zadeklarowany w HTML i
XHTML oraz w dokumentach dostepnych na stronie w formacie - PDF, DOC, DOCX, ODF .

Wyn:'l()g ten nie dotyczy formatéw tekstowych (TXT, CSV, czy LOG). ©

Zact:lowania przewidywalne - umieszczenie fokusa na wybranym elemencie lub |
wprhwadzenie danych w formularzu nie powinno wywolywaé niespodziewanych zdarzen,
np. otwarCla nowej karty lub nowej strony, uruchomienia kOlG]ﬂE] aplikacji, czy zmiany
- treécx interfejsu. Jesli takie zdarzenia majg nastapi¢ w serwisie, nalezy uprzedzi¢ o tym

uz_y’gkowmka.

POI:ilDC dla uzytkownika - przy wprowadzaniu danych nalezy pomdc uzytkownikowi !

pop}zezz

- idéntyﬁkach bted6w i informacje o nich za pomoca tekstu, np. .brakuje nazwiska®, ,numer
konta jest za dtugi”; ‘

¥ Dla jqzykié pol_s"kiégo jest to warto$¢ lang="pl", a jej wtasciwa deklaracja pozwala na automatyczne

p:'ze}qi‘zéni:e s'yn‘tezatoréw mowy na odpowiedni jezyk.

33z51)Strona




iv.

Edycja druga, listopad 2014 r.
5
- stosowanie prawidlowych instrukeji informujacych o tym, w jaki sposéb nalezy

wprowadzi¢ dane, np. ,podaj same cyfry”, ,w formacie dd-mm-rrrr”, oraz etykiet
wskazujgcych typ danych, jakie nalezy wprowadzic, np. numer PESEL, numer konta;

- stosowanie specjalnych typdw pdl, sprawdzajacych poprawno$¢ ich wypelnienia np. ,adres

email”.
Dostepnosé - zawarto$¢ musi byé kompatybilna systemowo pomiedzy wersjami.

Poprawno$é¢ techniczna - caly serwis internetowy banku musi byé zgodny ze

specyfikacjami technicznymi.

Zdefiniowana nazwa i rola - dla kazdego elementu interfejsu uzytkownika powinna byé
zdefiniowana:

- nazwa - unikalny identyfikator, dzigki ktéremu technologie asystujgce beda mogly ja
rozpoznac;

- rola - funkcja petniona w serwisie, np. przycisk, tacze, pole edycyjne;

- warto$¢ - mozliwa do odczytania, np. zawartos¢ pola edycyjnego, zaznaczenie lub

odznaczenie pola wyboru.

Zabezpieczenia transakcji - gléwnym dostepnym sposobem autoryzowania transakcji
bankowych przez Internet dla oséb z niektéorymi niepelnosprawnos$ciami sa kody
dostarczane przez wiadomosci SMS, Kody papierowe, czy proste tokeny elektroniczne sg
rozwigzaniami czesto niedostepnymi dla oséb z niektérymi niepetnosprawnosciami wzroku
oraz niektéorymi niepetnosprawno$ciami manuvalnymi. Wazne jest, aby pamieta¢ o
niestosowaniu zabezpieczen typu CAPTCHA, poniewaz kody graficzne s3 niedostepne dla
oséb niewidomych i niedowidzacych, a diwiekowe dla oséb z niepelnosprawnosciami

stuchu.

Poradniki uiytkewnika - uZytkownicy powinni mie¢ mozliwo$é¢ skorzystania z
samouczkéw i poradnikéw online dla danej strony lub funkcji. Poradniki powinny by¢
stworzone przy zastosowaniu tej samej technologii, co wersja rzeczywista. Nalezy takze

zadba¢ o zapewnienie dokumentacji do pobrania, aktualizowanej na biezaco. Materiaty te
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powinny by¢ dostepne w formacie nie tylko PDF, ale takze HTML, RTF lub innym formacie
teksfowym.

lnfof‘macje 0 wspomnianym powyzej materiale WCAG oraz innych publikacjach i

: porafdnikach zwigzanych "z dostosowywaniem stron internetowych do potrzeb oséb z

niep"emos-pmwnoéciami, ktére w sposéb profesjonalny i szczegétowy odnosza sie do tego
i

zaga;driiéri'ia, wskazane sa w czeéci Zrodia”.
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5. Bankowos$¢ mobilna

a. Definicja i zakres Bankowo$ci mobilnej

Termin bankowo$é mobilna (lub inaczej: m-banking lub mobile banking) jest pojeciem szerokim
iréznie interpretowanym w zaleznoéci od kontekstu oraz potrzeb. Dlatego na ten moment nie
mozna przyjac, ze istnieje jedna, uniwersalna definicja opisywanych tym terminem ustug. .
Dodatkowo, biorgc pod uwage poziom zaawansowania technologicznego, na moment wydania
+Dobrych praktyk obstugi oséia z niepelnosprawno$ciami przez banki” proponujemy traktowaé
bankowo$¢ mobilng jako kanal dostepu uzupelniajacy dla, moina juz $mialo powiedzied,
Jtradycyjnej” juz bankowoéci internetowej oraz kontaktu z bankiem poprzez kanat Call Center.
Jednakze z drugiej strony, majac na wzgledzie szybki postep technologiczny mozna zatozyé, iz z
czasem bankowo$é mobilna bedzie miala coraz wazniejszy udzial w procesie interakeji klienta z
bankiem oraz, w miare wzrostu mozliwosci technicznych urzadzen mobilnych, docelowo polgczy sie

ze ,standardowg” bankowoicig internetowa.

Po uwzglednieniu ww. zalozei, na potrzeby niniejszego materialu przyjmujemy, Zze o bankowosci

mobilnej mozemy méwié, gdy spelnione sg dwa warunki:

1) do kontaktu z bankiem uzywane jest urzadzenie mobilne:

a) telefon komérkowy typu ,smartphone”, lub inne urzadzenie mobilne (np. tablet,
palmtop, phablet itp.) umozliwiajace zainstalowanie aplikacji mobilnej stworzonej przez
bank (co oznacza w praktyce, Ze obecnie za telefon typu ,smartphone” nalezy uznaé
telefon wyposazony w zaawansowany system operacyjny, w tym przede wszystkim:
Android, i0S, Windows Phone, BlackBerry}, lub

b) telefon komdérkowy, nie pozwalajgcy na zainstalowanie aplikacji mobilnej stworzonej
przez bank, ale umozlwiajacy korzystanie z przegladarki internetowej o réznym stopniu
zaawansowania, lub

c) inne urzgdzenia wyposazone w zaawansowany system operacyjny {np. przeno$ny
odtwarzacz multimedialny), umozliwiajgce kontakt z bankiem, z tym zastrzezeniem, Ze
nie umozliwiajg one wys$wietlania peilnej 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 wszystkich funkcjonalnoséci systemu transakcyjnego

jest bardzo utrudnione;

2) konmktiz bankiem odbywa sie za pomocy:

a)- ;plika'cji mobilnej dostarczonej przez bank, iacznie z mozliwoscia kontaktu gtosowego z
pracownikiem banku (lub kontaktu glosowego z wideo), jezeli w caleéci re_alizowan; jest
przez aplikacj¢ mobilna, lub

b) uproszczonej (mobilnej) wersji strony, tzw. strony lekkiej (ang. light website) - strony
przygotowanej specjalnie dla urzadzen -mobilnych z funkcjonalnoscig izawartodcia
:maksymalnie zblizong do pgléwnej strony intemetowei/ systému tjransakcyjr_nego.
z ograniczeniami pod wzgledem np. wielko$ci wyswietlanych plikéw, -»iloséi reklam,
baneréw iim;ych elementéw graficznych. (warto zaznaczyé, Ze poczaitkowo strony
mobilne tworzone byly w oparciu.o protokét WAP), lub

c) stroriy responsywnej, czyli standardowej strony banku, ktora. po rozpoznahiu, ze
uzytkownik korzysta z urz.adzema mobilnego, dostosowuije si¢ do urzqdzema, strona
responsywna na urz.qdzemu moze wyglada¢ bardzo podobme jak strona uproszczona
(dla uzytkownika moze nie mie¢ znaczenia wiec, czy korzysta ze strony mobllne] czy
Iresponsywne]), lub

d) ?SMS (obecnie jakodddatek do istniejagcych funkcjonalno$ci mobilnych w niektérych
!hankach).

w zwiazku:z powyzszym mozemy zatozyé, Ze do bankowosci mobilnej nie zaliczamy:
. kor’itaktu glosowego z bankiem (lub glosowego z wideo) z urzadzenia mobilnego, chyba, ze
kontakt ten odbywa si¢ bezposrednio z aplikacji mobilnej;

.. kor_ltakti;'z bankiem przez standardowa, npe}ﬂa" strone intemétowa {w tym kontaktu

i
zainicjowanego na urzadzeniu mobilnym).
|
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T
b. Bariery przy korzystaniu z bankowos$ci mobilnej przez osoby

z niepelnosprawnosciami

Przed oméwieniem poszczegdlnych rozwigzan dotyczacych bankowosci mobilnej, nalezy podkreslic
fakt, iz czesto samga barierg dla os6b z niepelnosprawnosciami w uzywaniu rozwiazan mobilnych
jest sama konstrukcja urzadzen, na ktére banki nie majg wplywu. Bariery te moga charakteryzowac
sie:
1) stosunkowo duzym poziomem skomplikowania funkcji “oraz nieczytelnoscia
i nieintuicyjnoscia wygladu menu (dotyczy to nie tylko smartphone'éw, ale takze zwyklych
telefonéw komérkowych, stad np. specjalne linie uproszczonych urzadzerh dla oséb
starszych),
2) utrudnionym ich uzywaniem przez osoby z réznymi niepelnosprawnosciami fizycznymi
(niewidoczne lub bardzo male przyciski, brak fizycznych przyciskow, fabryczny staby

kontrast ekranéw urzadzen, cichy gltoénik itp.).

Ze wzgledu na powyzsze niedogodnosci w urzadzeniach mobilnych, banki mimo wszystko powinny
pamieta¢ o zapewnieniu alternatywnych kanaldw dostepu do ustug bankowych, a kanat mobilny

traktowa¢ jako dodatkowe udogodnienie dla uzytkownikow.

Podsumowanie dostepnych opcji dotyczacych bankowosci mobilnej wraz z wskazaniem
naturalnych barier dla oséb z niepelnosprawnosdciami dla kazdej z opcji zostale zaprezentowane

w tabeli ponizej:

38:z51|Strona



B

m

s

Edycja druga, listopad 2014 r.

vt b e ..-.F.

[ I

URZADZENIE MOBLINE Bariery w
Aplikacja mobilna Mobilna Strona SMS uzywaniu
L | wersja strony | responsywna urzqdzenia
= | Smartphone (z ‘Najczesciejbrak > =~
.| systemem r fizycznych klawiszy
: -..| operacyjnym f (klawiatura
‘| umozliwiajacym | v v v V- dotykowa) :
zainstalowanie ‘
7| aplikacji :
e mobilnej) ?
‘| Telefon Czesto :
| Komérkowy nie skomplikowany }
7 pozwalaiacy na SpOSdb pl'ayplsama j
| zainstalowanie _ klawiszy na telefonie
| aplikacji ! do akcji na ekranie |
- mobilnej Bardz? maly i
i /- V7-* J wyéwtetlacz {wtym I|
wyswietlacz czarno- |
biaty ) i
Brak mozliwo$ci ' -:
wykorzystania :
; usprawniefi 1
' dostepnych dla i
oo smartphone M
. Bariery w ‘G‘enerdlm'é koniecznoic | Nie zawsze Nie zawsze Praktycznie i
7 uzywaniu l_ﬁovsiadaflia smartphone, | zapewnia pelna | zapewnia peina wylacznie bierny :
T rozwiqzania ‘t:;n?s;g ubozsza - funkcjonalnoéé | funkcjonalnosé dostep do danych '
. funkcjonalno$é aplikacji | serwisu serwisu finansowych. :
w poréwnaniu z internetowego | intermetowego Skomplikowane :
-funkcjonalnoécia Jub aplikaciji lub aplikacji wykonywanie ;
.'pelhggo' serwisu mobilnej. mobilnej, chociaz | operaciji i
internetowego. najczesciej dziata | bankowych (w
lu;moiliwia jednak duzo lepiej niz tym koniecznoéé
\ilykonysranie mobilna wersja definiowania i !
specyficznych strony. zmieniania :
mozliwoéci urzadzenia funkcjonalnosci g
.'(Tn'p. skanowanie QR bezposrednio w |
koddw) serwisie
- internetowym). *»
E i

*mozliwe, jezeli urzqdzenie jest w stopniu wystarczajqcym zaowansowane technicznie
** jezeli urzqdzenie jest wyposazone w modut GSM
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5
¢. Wytyczne dotyczace poszczegédInych rozwiazan mobilnych

Przy projektowaniu rozwigzah mobilnych nalezy pamigta¢ o tym, Ze osoby korzystajgce z tego

kanatu kontaktu z bankiem czesto:

- nie widza lub stabo widza treé¢ wyswietlang na urzadzeniu,

- nie stysza lub stabo slyszg informacje dZwiekowe,

- majg problem z uzywaniem klawiszy sprzetowych na urzadzeniu,

- moga mieé trudnosci z obshuga ekranéw dotykowych (np. problem z trafieniem w niewielkie
elementy na ekranie ze wzgledu na niesprawno$¢ ruchows),

- nie rozumieja tresci lub sposobu poruszania sie po rozwiazaniu mobilnym,

- sg wrazliwe na niektére bodZzce - np. blyskanie.

Generalne zasady dotyczace dostosowania bankowosci mobilnej:

a) przy projektowaniu rozwigzan nalezy korzysta¢ z wszystkich wypracowanych standardéw
dotyczacych standardowej bankowosci internetowej,

b) rozwigzania mobilne powinny by¢ dostosowane do konkretnych rodzajow urzadzen
i wykorzystywac technologie asystujace zaimplementowane na danej platformie systemowej - nie
powinna by¢ dopuszczalna jakakolwiek modyfikacja standardowych funkcji urzadzen w tym przede
wszystkim zasad dzialania przyciskow (np. klawisz ,Cofnij” zawsze powinien realizowa¢ funkcje
.Cofnij” - nie jest dozwolone programowanie pod tym klawiszem innych akcji),

) w miare mozliwosci nalezy wykorzystywaé udogodnienia wynikajgce z konstrukeji
urzadzen, niedostepne w standardowej bankowosci internetowej, ktére moga utatwi¢ korzystanie z
bankowosci oscbom z niepelnosprawnos$ciami, np.

- skanowanie QR koddw, ktére moze w znaczacy sposéb utatwié np. wprowadzanie danych do
realizacji polecenia przelewu dla osé6b z dysfunkcjami wzroku,

- obshiga glosowa w urzadzeniach pozwalajgcych na zamiane glosu na tekst,

- funkcja ptatnosci oraz inny utatwienia wynikajace z mozliwoséci technologii NFC,

- uwierzytelnianie oséb z dysfunkcjami wzroku za pomocg narzedzi takich jak np. biometria
glosowa (identyfikacja klienta na podstawie wzoru jego glosu) lub rozpoznawanie tozsamosci na

podstawie linii papilarnych,
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d) uzywanie czgéciej niz przy standardowych rozwigzaniach internetowych tzw. skiplinkéw,
ktére s3 linkami wewnetrznymi, prowadzacymi do konkretnego miejsca w danym dokumencie
(moga by¢ one uZywane na poczatku dokumentu, a takZe na koncu oraz wewngtrz dokumentu);
dzieki nim nawigowanie w danym rozwigzaniu mobilnym bedzie duzo prostsze i nie bedzie

wymagato przewijania tekstu.

d. Szczegblowe zasady dotyczace dostosowania bankowos$ci mobilnej

Zasady w odniesieniu do poszczegdlnych kategorii bankowosci mobilnej

A rOSZCcZona ilna wersja str e
1) strona powinna speniac wytyczne dla standardowych stron internetowych,
2) strona powinna zawieraC, jezeli to mozliwe, maksymalnie zblizong =zawarto$é i

funkcjonalno$é do gléwnej strony internetowej/ systemu transakcyjnego.

B. Strona responsywna

1) strona powinna speinia¢ wytyczne dla standardowych stron internetowych,

2) powinna by¢ skalowalna na wszystkich rodzajach urzgdzen mobilnych.

C. SMS

1) tekst przesylanej wiadomosci powinien by¢ zrozumialy, nie powinny by¢ uzywane skréty,

2) wszystkie rodzaje operacji powinny by¢ mozliwe do realizacji w zblizony sposéb, zgodnie z

jednym, takim samym schematem.

D. likacja ilna - v
Podstawowe zasady dla aplikacji mobilnych:

1) podstawowa funkcjonalnos¢ aplikacji mobilnej powinna odpowiada¢ gléwnej
funkcjonalno$ci sytemu internetowego,
2) aplikacja mobilna nie powinna by¢ jedynym elektronicznym kanatem dostepu do systemu

transakcyjnego,

 Opracowane na podstawie: Henny Swan {BBC), Gareth Ford Williams (BBC), Jonathan Avilla (558 Bart Group)
“Draft BBC Mobile Accessibility Standards and Guidelines®, 21st March, 2013,
http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobile_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 miare mozliwosci w aplikacji nalezy uzywaé standardowych elementéw, obiektow,
programowalnych na danym urzadzeniu,
4) aplikacja powinna wspiera¢ i wykorzystywa rozwigzania sprzgtowe (np. przyciski)

wiasciwe dla danego urzadzenia mobilnego,

5) aplikacje mobilne nie powinny wykorzystywa¢ CAPTCHA (kod obrazkowy stuzacy np. do
autoryzacji),

6) aplikacje mobilne powinny by¢ dostosowane do sprzetowych funkcji dostepnosci
wbudowanych w urzadzenie (np. przetwarzanie tekstu na mowe moze wymagaé od aplikacji
zaimplementowania odpowiedniego interfejsu programowania aplikacji -AP], rozumianego jako
zestaw regul, w jaki programy komunikuja sie miedzy soba).

7) nalezy stosowa¢ sie do aktualnych wytycznych producentow systeméw operacyjnych

dotyczacych dostepnosci

e. Zasady dzialania aplikacji:
1) wszystkie funkcje aplikacji powinny dziala¢ na podobnej zasadzie, zgodnie z jednym

przyjetym schematem logicznym,

2) kazdy element nietekstowy (np. obraz, przycisk) powinien posiadaé tekst alternatywny

opisujacy jego zawartosé,

3) rozwigzania przyjete dla poszczegélnych funkcji jezykowych powinny by¢ spdjne miedzy

sobg i cata zawarto$¢ wyswietlanej strony powinna by¢ prezentowana w tym samym jezyku,

4) poszczegblne jezyki uzyte w aplikacji powinny byé dostepne programowo dla aplikacji
umozliwiajacych czytanie treéci; dotyczy to takze tekstu alternatywnego”, ktdrego wersja jezykowa

powinna takze zostac zlokalizowana,

5) powinny istnie¢ alternatywne metody wprowadzania informacji, tak aby np. osoby
z niepelnosprawnos$ciami nie musialy polega¢ wylacznie na klawiaturze dotykowej (np. klawiatura

sprzetowa lub obstuga glosem);

6) nie powinna zdarzy¢ sie sytuacja, w ktorej gdy aplikacja jest obslugiwana za pomocy
klawiatury, dana akcja bedzie wymagata dotknigcia ekranu w niestandardowym miejscu, tzw.

pulapka klawiaturowa,
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f. Wyglad aplikacji mobilne;j:
1) obowigzujjce zasady dotyczace koloréw i wygladu aplikacji powinny byé spéjne z zasadami
przyjetymi dla stron internetowych, w tym przede wszystkim informacja ,przekazywana” za

pomoca koloru powinna by¢ takze identyfikowalna z kontekstu lub uzytych znacznikéw;

2) wszystkje kombinacje tekstu oraz cobrazéw/zdje¢ powinny by¢ zbudowane
z wykorzystaniem odpowiedniego kontrastu; kontrast dia urzadzeri mobilnych moze sie réznic¢ od

tego wykorzystywanego dla standardowych stron internetowych;

3) zawartosé strony w aplikacji mobilnej musi by¢ widoczna i czytelna takze na starszych

urzgdzeniach mobilnych, nie dysponujacych zaawansowang paleta barw;

4) w aplikacji mobilnej powinna zosta¢ zaimplementowana mozliwoé¢ zmiany wielkosci
czcionki;
5) wszystkie elementy zwigzane z akcjami mozliwymi do wykonania w aplikacji mobilnej

powinny by¢ widoczne, odpowiednio duie i wyraznie oznaczone (latwost dostrzezenia/

naci¢niecia), a takze latwe do rozréznienia od pasywnych elementéw strony,

6) miedzy poszczegllnymi przyciskami akcji umieszczonymi obok siebie powinien byé
wyrazny odstep;

7) nie nalezy uzywac obrazéw, obiektéw oraz elementéw nietekstowych zamiast tekstu {bez
tekstu alternatywnego);

8) elementy dekoracyjne i ukryte oraz nieaktywne obrazy powinny by¢ niewidoczne
dlaaplikacji czytajgcych,

9) tzw. Tooltipy (dodatkowy opis przycisku, funkcji) nie mogg powielaé linku lub testu

altermatywnego,
10}) za“fartoét‘: kazdej strony powinna by¢ mozliwie krotka i nie zawierac duzej iloéci spaciji;

11) formatowanie elementu/obiektu nie moze byé jedynym no$nikiem przekazywanej w nim

informacji;’
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g. Struktura aplikacji mobilnej:
1) w miare mozliwosci kazda strona aplikacji powinna posiada¢ osobny i unikalny tytut, ktory

opisuje zawarto$¢ strony,

2) strony i podstrony powinny by¢ ulozone w legiczng i hierarchiczng strukture,
3) nagléwki powinny by¢ czescig opisu i nie stanowi¢ osobnej, niepowigzanej zawartosci,
4) nagtéwki i oznaczenia powinny by¢ mozliwie krétkie.

h. Linki w aplikacji mobilnej:
1) nalezy unika¢ zbyt duzej iloéci linkéw prowadzacych poza aplikacje mobilng (w
szczegllnoséci, gdy ,podlinkowana” tre§¢ moze zosta¢ umieszczona bezposrednio w aplikacji), a
jezeli juz zostaly uzyte, to po ich wybraniu powinno pojawiaé sie ostrzezenie przed

przekierowaniem poza aplikacje,

2) powtarzane linki (uzyte w obrazach, tek$cie itp.) powinny by¢ identyczne.

i. Powiadomienia:
1) jezeli to mozliwe, dla kazdej opcji powinno by¢ mozliwe wyswietlenie krétkiej instrukcii

opisujacej jej dzialanie,

2) aplikacja powinna wysyta¢ informacje do programu czytajacego, kiedy wyglad lub zawartosé

ekranu ulega zmianie;

3) kazda akcja wykonana przez uzytkownika powinna skutkowaf informacja zwrotng

Z aplikacji;
4) aplikacja powinna wykorzystywa¢ standardowe ,alerty” ustawione w urzadzeniu ;
5) informacja o napotkanych bledach powinna by¢ mozliwie jasna;

6) aplikacja powinna udostepniaé funkcje asysty dla zasygnalizowanych przez aplikacje
btedéw.
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j- Nawigacja w aplikacji:

1) sposéb budowy treéci powinien poméc uzytkownikowi przewidzied, gdzie znajdzie szukang
informacje i jak jej uzyé,

2) przyciski ,Powrot” powinny cofa¢ uzytkownika o dokiadnie jeden krok,

3) zbliione zasady nawigacji powinny zosta¢ uzyte we wszystkich rozwigzaniach
elektronicznych: strona internetowa, strona mobilna, aplikacja mobilna (jezeli- umozliwiaja to

poszczegolne platformy sprzetowe),

4) fokus przesuwany sekwencyjnie powinien zachowywa¢ logiczng kolejnos$¢ elementéw, po
ktérych jest przesuwany;
5) aplikacja powinna reagowac na standardowe gesty;

6) nalezy stosowa¢ odpowiednie typy pél edycyinych, co pozwala na wyéwietlenie
odpowiedn:iei wersji klawiatury, na przyklad adres email pozwala na wyéuﬁedenie znaku @.

k. Formularze wykorzystywane w aplikacji:
1) wszystkie elementy formularzy powinny mief wyraine etykiety rozpoznawalne przez
programy czytajgce tekst,
2) elyidety pél powinny by¢ umieszczone dokladnie przy tych polach bez zbednych odstepéw,
ktére mogq_i spowodowac bledne wyéwietlanie formularzy podczas np. powigkszania tekstu, czy tez
zmiany orientacji urzadzenia mobilnego (z pionowej na poziomg).
3) dla .wszystkich mozliwych pdl powinny byé zdefiniowane wartoéci domyslne i/lub ustalony
format (ma;_'ska) wprowadzania tekstu/liczh,
4] ins.trukcje dotyczace wypetniania formularza powinny by¢ prawidlowo potgczone z polami,
ktérych dotycza.

l. Dizwiekiwideo:
1) jeiéli to mozliwe materialy wideo umieszczone w aplikacji powinny mieé¢ napisy,
a wysmetlana tres¢ powmna pos:adaé odpomedmk glosowy, dostosowany do potrzeb oséb

Z dysfunkqaml wzroku {]ezeh obshglwane urzadzenie mobilne ma takg mozliwos¢),

2) wszystkie alerty glosowe muszg miec takze swéj odpowiednik wizualny lub haptyczny (np.

wibracja),

3)  materialy multimedialne nie moga by¢ odtwarzane automatycznie.
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6. Obstuga poza oddzialem banku osoby z niepelmosprawnoscia
ruchowg, przede wszystkim z orzeczeniem o znacznym stopniu

niepelnosprawnosci.

W wyjatkowych przypadkach na wniosek czy tez zgloszenie osoby z niepetnosprawnoscig ruchowa
lub na wniosek zgloszony przez rodzine lub bliskich osoby 2z niepelnosprawnoscig ruchowa,
wskazanym jest zapewnienie w banku rozwigzan umozliwiajacych obstuge takiej osoby poza

oddziatem.

Przypadki niepetnosprawnosci, kwalifikujace osobe do obstugi poza oddzialem banku, to gléwnie
schorzenia powodujace, Ze asoby z niepetnosprawnoécia s3 na stale unieruchomione (,przykute do
16zka™) w wyniku catkowitego lub czeSciowego paralizu konficzyn gérnych i dolnych, przy

jednoczesnej petnej wladzy umystowe;.

Do grupy os6b o znacznym stopniu niepeinosprawnosci ruchowej moga by¢ zakwalifikowane osoby
np.:

a) poudarze,

b) po wylewie,

¢) powypadku komunikacyjnym /drogowym,

d) po innych wypadkach,

e) chorujace na chorobe Parkinsona,

f) chorujgce na zaawansowane stadium stwardnienia rozsianego,

g) orazinne przypadki, ktére powodujg unieruchemienie badzZ paraliz osoby.

Osoba z niepelnosprawnoscia lub jej rodzina/bliscy zainteresowani obstuga poza oddziatem banku
powinni dokona¢ zgloszenia za posrednictwem wybranego oddzialu banku lub dostepnych
kanaléow komunikacji oferowanych przez bank, ktére umozliwiajg wnioskodawcy przestanie

nastepujacych ihformacji:

a) dane osoby wnioskujacej: imig, nazwisko, adres miejsca spotkania;

b) numer telefonu kontaktowego - w celu umdwienia wizyty przez pracownika banku;
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c) krétki opis niepetnosprawnosci (np. osoba po udarze - méwi, ale nie bedzie mogta ztozyé
odrecznego podpisu z powodu porazenia koficzyn gérnych);

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

Zalecane przypadki, uzasadniajace wydelegowanie przez bank pracownika do odbycia wizyty u

osoby niepelnosprawnej zainteresowanej obstugg poza oddziatem to;

a) podpisanie pierwszej umowy (np. umowa o rachunek ROR, rachunek kredytowy),
b) podpisanie pierwszej umowy wraz z pelnomocnictwem,

¢) udzielenie pelnomocnictwa,

d) sporzadzenie pisemnego polecenia na wypadek $mierci,

e) podpisanie umowy preferencyjnego kredytu na zakup sprzetu rehabilitacyjnego.

Do obstugi osoby z niepetnosprawnoscia koniecznym jest, aby bank
wyznaczyl pracownika/pracownikéw o odpowiednich uprawnieniach, aby umozliwi¢ peine

sfinalizowanie oferowanej ustugi i wszystkich formalnosci z nig zwigzanych.

Podczas wizyty u klienta, Z uwagi na bezpieczefistwo delegowanych pracownikéw, nie zaleca sie
wykonywania jakichkolwiek czynnosci lub operacji finansowych, gdzie w obrocie bedzie
bezposrednio gotowka.

Dalsza obstuga klienta, ktéry skorzystat z oferty obshugi poza oddziatem banku powinna w miare
mozliwoéci przebiegaé za posrednictwem standardowych kanatéw obstugi, jakie bank udostepnia
klientom do obstugi rachunkéw, bez konieczno$ci wizyty w oddziale lub za po$rednictwem

wyznaczonego do tych czynnosci petnomocnika.

Pracownik/pracownicy banku wyznaczeni do obstugi osoby z niepelnosprawnoscia poza siedziba
banku powinni podczas obstugi tej osoby zachowa¢ sie ze szczegdlnym uwzglednieniem zasad
savoir vivre, opisanych w niniejszym dokumencie w czeséci ,Wstep” oraz by¢ przygotowanym na
obstuge osoby z niepelnosprawnoécia zuwzglednieniem nietypowych sytuacji, np. . tuszowy
odcisk kciuka”. Dopuszczalne jest wymaganie od klienta okazania podczas wizyty dokumentow
takich jak dokument tozsamo$ci, zaswiadczenie o stopniu niepelmosprawnosci, lub innego
dokumentu potwierdzajgcego niepelnosprawnos$c. Klient powinien jednak zostaé wezeSniej

uprzedzony o takiej koniecznoséci (np. podczas umawiania wizyty).
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5
IV. Uwagikoncowe

Druga edycja Dobrych praktyk zostata znacznie rdibudopd.;ana wzgledem piérwszej edy'cji," wydanej
w 2012 roku przez Zwiq;ék Baqkbw Polskich, Niemniej jednak $rodowisko bankowe widzi kolejne
wyzwania w zaKresie ivviekszanja jakosci obstugi l-;ieroﬁvar'lej do _téj'si_cz_egé]nej grupy klientéw.
Kolejne aktualizacje i uzupeinienia rnaterila}u beda opracoWywahe, tak jak poprzednie edycje, we

‘§cistej wspdtpracy z podmiotami reprezentujgcymi $rodowiska oséb'niepe}nosprawﬁyéh."

Zwigzek Bankdéw Polskich zaleca, by w 'odpowiednim “trybie zapoznaé pracownikéw banku
z dotyczacymi ich Dobrymi praktykami, oraz okresowo dokonywaé weryfikacji, czy sa one

prawidtowo stosowane:

Materiat opracowany przez Zesp6l ds. obstugi oséb z mepe%nosprawnosmaml przez banki,
dziatajgcy w ramach Komitetu ds. Jakosci Ustug Finansowych Zwigzku Bankéw Polskich. Kontakt—
Ewelina Stepnik, ewelina. §tepn1k@_sz pl, (22) 4868 147
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V.~ 'Zf;'édla: |

Akty prawne

* Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002 r. w sprawie warunkéw
tech:nicznych, jakim powinny odpowiadac¢ budynki i ich usytuowanie. (Dz.U. Nr 75, poz 690 L
z pbin. im.) ; ‘
. Ustﬁwa z dnia 27 marca 2003 r. o planowaniu i zagospodarowaniu przestrzennym (tj. Dz.U. '
z 2012 r. poz. 647 z pdZn.zm.); i
e Ustawaz dnia 7 lipca 1994 r. Prawo budowlane {tj. Dz.U. Nr 207, poz. 2016 z pé2n. zm.); ‘
e Ustawa z dnia 20 czerwca 1997 r. Prawo o ruchu drogowym (tj. Dz. U.z 2012 r. poz. 1137 z ‘
pézn. zm.); '
* Rozporzadzenie Ministra Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej z dnia 25
kwietnia 2012 r. w sprawie szczegblowego zakresu i formy projektu budowlanego |
. (Dz.U. 2012 poz. 462); :
. Koﬁwenda ONZ o Prawach 0Os6b Niepelnosprawnych
przyjgta przez Zgromadzenie Ogélne Narodéw Zjednoczonych 13 grudnia 2006 r. ‘
Podpisana przez Polske w dniu 30 marca 2007 r., ratyfikowana Ustawg z dnia 15 czerwca .
2012r.".
* Ustawa o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania sie z dnia 19 sierpnia 2011 r.
[Dz;U. 2011 Nr 209, poz. 1243 z pézn. zm.).
. Ust%lwa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spolecznej oraz zatrudnianiu
os6b niepelnosprawnych, art. 20a (tj. Dz.U. 2011 Nr 127, poz. 721 z péin. zm.);
o . Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. -Kodeks cywilny (tj. Dz. U. z 2014 r. poz. 121 z pézn. zm.

Publikacje
. Plahowam'e dostepnosci - prawo w praktyce;

Material wydany przez Stowarzyszenie Przyjaciot Integracji’®; .

Konwenqa jako ]eden z gléwnych celéw wyznacza promowanie, ochrong oraz umozliwienie osobom
mepe}nosprawnym nieograniczonego dostepu do wszystkich fundamentalnych swobéd i praw. Tekst
Konwenq1 wWww.unic.un.org. pl/dokumenty/Konwenqa Praw_Osob _Niepelnosprawnych.pdf
Wiccej mformaqu www.mpips.gov.pl/bip/projekty-aktow-prawnych/w-zwiazku-z-umowami-
miedzynarodowymi/konwencjaoprawachosbniepenosprawnych-niosekratyfikacyjny1/
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Dostepno$¢ infrastruktury publicznej dla 0séb z niepelmosprawnosciq - dokument wydany
przez Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich™’. Bank dostepny - dostosowanie polskich
bankdéw do potrzeb oséb niepelnosprawnych i starszych - dokument wydany przez Narodowy
Bank Polski oraz Stowarzyszenie ,Otwarte Drzwi”;

Osoby niewidome i stabowidzqce w przestrzeni publicznej. Zalecenia, przepisy, dobre
praktyki'®; - publikacja Polskiego Zwigzku Niewidomych;

Praktyczny poradnik savoir-vivre wobec oséb niepetnosprawnych - publikacja zaadaptowana
przez Biuro Petnomocnika Rzadu do Spraw Oséb Niepeh‘tosprawnych]9

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) -

wytyczne dotyczace dostepnosci treSci internetowych; Materiat wydawany w ramach
organizacji Konsorcjum Word Wide Web.

WCAG 2.0 Podrecznik Dobrych Praktyk - Fundacja Widzialni**

Daostepno$é  serwisdw  internetowych. Podrecznik na temat dobrych rozwiqzai
w projektowaniu  dostepnych serwisdw internetowych dla oséb z réinymi rodzajami
niepetnosprawnosci;’>-  publikacja wydana w ramach projektu ,Wsparcie oséb
niepelnosprawnych w swobodnym dostepie do informacji { ustug zamieszczanych
w Internecie”, wydana przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob niepetnosprawnych
w partnerstwie ze Stowarzyszeniem Przyjaciét Integracji, w ramach Poddziatania 1.3.6.
Programu Operacyjnego Kapital Ludzki 2007-2013. Zawiera informacje dotyczgce
projektowania serwiséw internetowych dostepnych dla osdb z rdznymi rodzajami
niepetnosprawnosci.

Dostepno$é serwiséw internetowych. Dobre praktyki w projektowaniu serwiséw internetowych
dostepnych dla oséb z réZnymi rodzajami niepetnosprawnodci - wydanie drugie, uzupelnione

w stosunku do powyzszej pozyciji.

16 Material dostepny na stronie:

www.niepelnosprawni.pl/files /www.niepelnosprawni.pl/public/biblioteczka/planowanie_dostepnosci.pdf

17 Material dostepny na stronie www.rpo.gov.pl/pliki/13269665950.pdf

18 Materiat dostepny na stronie www.pzn.org.pl

19 Materiat dostepny na stronie www.niepelnosprawni.gov.pl/publikacje/

20 Aktualna wersja 2.0, Material w wersji angielskiej dostepny jest pod adresem www.w3.org/TR/WCAG/.
Tlumaczenie na jezyk polski http://fdcorg.pl/wcag2

21 Materiat dostepny na stronie www.widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf

22 Material dostepny na stronie www.dostepnestrony.pl/wp-
content/uploads/2012/02/Dostepnosc_serwisow_internetowych-PODRECZNIK11.pdf
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Projektowanie bez barier - wytyczne™.

Publikacja wydana przez Stowarzyszenie Przyjaciot Integracji

e Informacja dla wszystkich. Poradnik w tekscie tatwym do czytania - publikacja Polskiego
Stowarzyszenia na rzecz Oséb z Upoéledzeniem Umystowym, 2012 rok®.

e Nie piszcie nic dla nas bez nas! Poradnik w tekscie tatwym do czytania - publikacja Polskiego
Stowarzyszenia na rzecz 0séb z Upo$ledzeniem Umystowym, 2012 rok®.

o Dostepne ustugi finansowe; http://banki.fundacjavismaior.pl/.

o Leksykon pojeé ekonomicznych w jezyku migowym;
http://nbpniewyklucza.pl/sluch/slownik

2 Materiat dostepny na stronie:
www.niepelnosprawni.pl/files/www.niepelnosprawni.pl/public/rozne_pliki/projektowanieBB21.pdf
# Material dostepny na stronie; www.psouu.org.pl/publikacje-ksiazki

% Materiat dostepny na stronie: http://www.psouu.org.pl/publikacje-ksiazki
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