PYTANIA NADESLANE PRZEZ BANKI

WRAZ Z ODPOWIEDZIAMI

1. (Pyt. 52-66) Czy jesli bank nie ma swoich bankomatéw (przekazat je firmie
zewnetrznej i dziataja one w modelu outsourcingu), ale maja one nadal logo
banku - to powinien uzupeini¢ czes¢ formularza dot. ,bankomatéw
nalezgcych do Panstwa banku”? Czy bardziej czes¢ dotyczaca ,,bankomatéw
udostepnianych przez podmioty trzecie w ramach umowy z Panstwa
bankiem”? Np. jesli bank nie ma juz swoich bankomatéw, ale przekazat je do
firmy zewnetrznej - nie bankowego operatora bankomatéw (i majg one logo

banku) - to uzupetniane powinny by¢ pytania nr 52-66?

ODP: W sytuacji, w ktorej bank korzysta z bankomatdéw firmy zewnetrznej
(niezaleznie od oznaczajgcego bankomat loga), prosimy o wypetnienie czesci
dotyczgcej ,bankomatéw udostepnianych przez podmioty trzecie w ramach

umowy z Panstwa bankiem”.

2. (Pyt.57))aki odsetek bankomatéw zapewnia odpowiedni rozmiar przyciskéw
na ekranie dotykowym i odlegtosci miedzy nimi, tak by mozna je byto wcisnagé

drzaca dtonig? * (prosze zaokragli¢ do ré6wnego procentu)

Jaki to jest odpowiedni rozmiar? Interpretacja pytania moze by¢ rézna. W

Polsce sag bankomaty kilku producentéw, ktérzy majg ten sam standard.

ODP: W odpowiedzi na to pytanie zwracamy uwage, ze pojeciem ,odpowiedni
rozmiar przyciskow” postuguje sie prawodawca unijny w Dyrektywie Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow
dostepnosci produktéw i ustug (Dz. Urz. UE L 151/70) - odnoszgc ,odpowiedni
rozmiar przyciskow” do osoby z niepetnosprawnosciami intelektualnymi oraz do
osoby z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci (zob. zatgcznik Il). Uwzgledniajac
specyfikacje techniczng bankomatéw - uktad klawiszy na klawiaturze, szczegdlnie

takiej, zwiekszg liczbg przyciskbw, ma istotny wptyw naergonomie jej
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uzytkowania. Konieczne jest takie zaprojektowanie ukfadu klawiszy, aby
te najczesciej uzywane znajdowaty sie wwygodnej dla uzytkownika pozycji,
a te sporadycznie uzywane, na peryferiach klawiatury. Jednoczes$nie nalezy zwrécic
uwage na rozmiar tych przyciskow i odlegtosci pomiedzy poszczegdlnymi
przyciskami, tak aby osoba ze szczegdlnymi potrzebami - np. z drzgcg dtonia,
chorobg Parkinsona, chorobg Huntingtona, nie miata problemu z wciSnieciem
wiasciwego przycisku. Odlegto$¢ oraz rozmiar przyciskbw powinny by¢ tak
wyznaczone, aby uniemozliwi¢ wcisniecie jednoczesnie kilku przyciskéw osobom
ze szczegllnymi potrzebami, w szczegdlnosci przyciski te nie powinny byc

zlokalizowane bezposrednio obok siebie.

Przyciski na urzgdzeniach majg okreslony ,rozmiar” przyjety przez producenta w
zwigzku z réznymi wymogami technicznymi, jesli wiec mowa o ,odpowiednim
rozmiarze” i to w kontekscie 0séb ze szczegdlnymi potrzebami to przyjg¢ mozna,
ze rozmiar ten nie bedzie standardowy, ale uwzgledniajacy ,szczegdlne potrzeby”
(definicja osoby ze szczegdlnymi potrzebami zawarta zostata w Stowniczku: to
osoba, ktora ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu
na okolicznosci, w ktorych sie znajduje, musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub
zastosowac dodatkowe Srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w

réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

. (Pyt. 58) Jaki odsetek bankomatéw zapewnia by wciskanie przyciskéw nie
wymagato duzej sity fizycznej, tak by mogly z nich korzysta¢ osoby o
mniejszej sprawnosci motorycznej? * (prosze zaokragli¢é do réwnego
procentu)

Jak zmierzy¢ ,,duzg site fizyczng"? interpretacja pytania moze by¢ rézna. Czy
sa w ogoble w Polsce takie bankomaty, ktérych wciskanie przycisk6w wymaga
duzej sity?

ODP: Zwrotem tym postuguje sie prawodawca unijny w Dyrektywie Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow
dostepnosci produktéw i ustug (Dz. Urz. UE L 151/70) - odnoszgc ,duzg site
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fizyczng” do osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym w szczegdlnosci osoby
starszej, osoby z niepetnosprawnosciami intelektualnymi (s. 39) oraz do osoby z
réznymi rodzajami niepetnosprawnosci (s. 41). Technologia konstrukcji przyciskow
klawiatury ma kluczowy wptyw najej parametry uzytkowe itrwatos¢, atakze
na cene. O ile trwatos¢ i koszt produkcji sg wartosciami tatwymi do oceny podczas
wybierania klawiatury, o tyle parametry uzytkowe, takie jak ergonomia czy wygoda
uzytkownika moga by¢ duzo trudniejsze w analizie. Jednym z najwazniejszych
elementow ergonomii uzywania klawiatury jest sprzezenie zwrotne, ktére
potwierdza uzytkownikowi, ze poprawnie nacisngt on dany przycisk. W aspekcie
tym nalezy zwrdci¢ uwage na prawidtowe funkcjonowanie bankomatow, gdy z
klawiatury korzysta osoba o mniejszej sprawnosci motorycznej - np. osoba starsza,
czy osoba z chorobg uktadu nerwowego. Przypomnie¢ nalezy, ze osoba ze
szczegblnymi potrzebami to: osoba, ktora ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub
wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi podjgc
dodatkowe dziatania lub zastosowac dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery,

aby uczestniczyc¢ w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

Ze wzgledu na rozwdj technologii pytanie to dotyczy w szczeg6lnosci bankomatow
wyposazonych w tradycyjne klawiatury alfanumeryczne. W przypadku bowiem
bankomatow z klawiaturg ekranowg w zasadzie praktycznie nie uzywa sie sity do

wciskania przyciskow.

. (Pyt. 62) Jaki odsetek bankomatéw zapewnia odpowiedni czas (poprzez
stosowanie pauzy, zatrzymywania lub ukrywania) na wprowadzenie hasta,
tak aby osoby potrzebujgce wiecej czasu nie mialy probleméw z

korzystaniem z nich? *(prosze zaokragli¢ do ré6wnego procentu)
Co oznacza odpowiedni czas? interpretacja pytania moze by¢ rézna.

ODP: W odpowiedzi na to pytanie zwracamy uwage, ze pojeciem ,odpowiedni czas”
postuguje sie prawodawca unijny w Dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci
produktow i ustug (Dz. Urz. UE L 151/70) - odnoszac ,odpowiedni czas” do osoby z
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niepetnosprawnosciami intelektualnymi oraz do osoby z r6znymi rodzajami

niepetnosprawnosci (zob. zatgcznik II).

Pytanie o ,odpowiedni czas” dotyczy oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Pojecie to
zostato ujete w stowniczku: Osoba ze szczegdlnymi potrzebami to: osoba, ktora ze
wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci,
w ktorych sie znajduje, musi podjg¢ dodatkowe dziatania lub zastosowac dodatkowe
srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w roznych sferach zycia na

zasadzie rownosci z innymi osobami.

Pojecie ,odpowiedni czas” nie zostato zdefiniowane w ww. Dyrektywie, w zwigzku
z czym przyja¢ mozna, ze oznacza¢ bedzie wydtuzenie czasu przyjetego
standardowo w danym urzgdzeniu. Wydtuzenie czasu moze nastgpi¢ np. po
wczesniejszym zapytaniu klienta czy tego potrzebuje (tu nalezy zwréci¢ uwage na
forme zapytania: pisemng i gtosowg oraz zapisang w alfabecie Braille'a). Zapytanie
0 przedtuzenie czasu powinno pojawiac¢ sie kilkakrotnie, az do momentu

wykonania czynnosci przez klienta (wpisania hasta).

Przez ,czas” nalezy rozumiec przyjety przez bank ,czas reakgcji” klienta bedgcego
osobg korzystajgcg z ustug bankomatowych, ktéra nie ma szczegdlnych potrzeb.
Znamie ,odpowiedni” odnoszone jest do potrzeby osoby z niepetnosprawnoscia
(osoby ze szczegdlng potrzebg). Jezeli do dokonania okreslonej czynnosci
wymagany jest okreslony (ograniczony) czas, klient jednostki bedgcy osoba z
okreslonym rodzajem dysfunkcji powinien by¢ o tym poinformowany z
odpowiednim wyprzedzeniem (np. przed zainicjowaniem okreslonego dziatania).
Zatem ,odpowiedni czas” nalezy rozumie¢ nie tylko w kontek$cie sztywno
okreslonych ram czasowych, ale takze powiadomienie klienta jednostki o
ograniczeniu czasowym, zapewnieniu klientowi mozliwosci zakomunikowania
potrzeby dtuzszego czasu na reakcje, a docelowo wydtuzenia ,standardowo
przyjetego” w praktyce banku czasu na reakcje (z jednoczesng mozliwoscig jego
dalszego/powtornego przedtuzenia). Zbyt krétki czas bezczynnosci, skutkujgc np.
anulowaniem transakcji moze prowadzi¢ do zaprzepaszczenia wczesniejszych

dziatanh podejmowanych przez osobe ze szczegdlng potrzebg, co w konsekwencji



bedzie wymagato podjecia przez nig ponownego zainicjonowania czynnosci

moggacej stanowic dla niej duzy wysitek.

. (Pyt. 63) Jaki odsetek bankomatéw zapewnia mozliwos¢ wezwania pomocy w
przypadku wystgpienia awarii lub probleméw z obstugg bankomatu? *

(prosze zaokragli¢ do ré6wnego procentu).
Czy chodzi tu o zwykty numer infolinii dla klientéw?

ODP: ,Zwykty numer infolinii dla klientow” nie zawsze bedzie spetniat potrzeby
0sb6b z niepetnosprawnoscig (szerzej - oséb ze szczegdlnymi potrzebami), np. w
przypadku oséb gtuchych. Stad zasadne jest wskazanie zastepczej/alternatywnej
wzgledem ,zwyktego numeru infolinii dla klientéw” formy wsparcia/pomocy, czyli
wezwania pomocy w przypadku awarii lub problemoéw z obstugg bankomatu z
uwzglednieniem potrzeb osoby z niepetnosprawnoscig. By¢ moze w bankomacie
zainstalowane jest oprogramowanie lub inne techniczne udogodnienie, ktore ma
na celu zapewnienie wszystkim klientom jednostki bez wyjatku (bez wzgledu na

rodzaj dysfunkcji) mozliwos¢ wezwania pomocy.

Jezeli jednostka dysponuje rozwigzaniem w postaci dedykowanego klientowi
bedgcemu osobg z niepetnosprawnoscig numeru infolinii (osoba przeszkolona w
komunikacji, obstudze os6b z niepetnosprawnoscia), takie rozwigzanie mozna
uznac za przyktad dostepnosci, realizowanej przynajmniej wzgledem czesci takich

0sdb.

Przyktadowe formy udogodnien w wezwaniu pomocy: dostepne nagrania audio
dla o0s6b =z dysfunkcjg stuchu, wzglednie dostep do tlumacza jezyka
migowego/multimedialnego stownik jezyka migowego (przy ewentualnym
kontakcie z pracownikiem jednostki), korzystanie z klawiatury numerycznej w
pozycji siedzacej, bankomat z modutami stuchawkowymi audio, kontrastowym
trybem ekranu oraz oznaczeniami w alfabecie Braille'a, architektoniczne utatwienia
dla niepetnosprawnych w placéwkach bankowych, m.in. bankomat w strefie

wygtuszonej (z myslg o osobach niedostyszgcych) itd.



6. (Pyt. 37-38) Jesli chodzi o pytanie o zrozumiatos¢ jezyka na poziomie B2:

Pyt. 37 Czy Panstwa bank wymaga stosowania komunikatéw o ztozonosci nie
przekraczajgcej poziomu B2 wedtug europejskiego systemu ksztatcenia

jezykowego? *

o Tak

o Nie

o Tak, ale nie do wszystkich ustug

Pyt. 38 Prosze wskaza¢é jaki procent komunikatéw nie przekracza poziomu

B2:*

Czy te pytania dotyczg jezykéw obcych, czy tez jezyka polskiego? Zdania sa
podzielone. Uwzgledniajgc istniejgce podejscie powinno by¢ to pytanie tylko

dot. jezykéw obcych.

[Wedtug nas jezyk polski jest jezykiem ojczystym, ktérego nie oceniamy w tej
skali. Ale juz gdy uczymy sie jezyka obcego, np. angielskiego, to taka skale
stosujemy. Analogicznie - w krajach anglojezycznych nie ocenia sie jezyka
ojczystego w tej skali, ale juz podczas nauki jezyka polskiego, taka skale by

sie stosowato.]

ODP: To pytanie dotyczy wszystkich komunikatéw, zaréwno tych w jezyku polskim,
jakiw jezykach obcych. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882
z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci produktéw i ustug
(Tekst majacy znaczenie dla EOG) wymaga, aby ustugi bankowosci detalicznej
zapewniaty, ,by informacje byty zrozumiate, a ich stopienn ztozonosci nie
przekraczat poziomu B2 (wyzszy Srednio zaawansowany) wedtug Europejskiego
Systemu Opisu Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy”. Zasada zapewniania, aby
informacje byty zrozumiate i ich stopien ztozonosci nie przekraczat poziomu B2
(wyzszy Srednio zaawansowany) wedtug Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia
Jezykowego Rady Europy, dotyczy réwniez informacji podawanych w jezyku
ojczystym odbiorcéw. Celem tej zasady jest upewnienie sie, ze komunikaty sg

dostepne i zrozumiate dla szerokiej publicznosci, niezaleznie od jezyka, w ktorym
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sg przekazywane. Jest to szczegolnie wazne w kontekscie oficjalnych informacji,
edukacji, a takze w sektorach, takich jak bankowos$¢, gdzie zrozumienie
przekazywanych tresci ma kluczowe znaczenie dla bezpieczenstwa i dobrostanu
odbiorcéw. Dla czesci oséb z zaburzeniami stuchu lub mowy, jezyk polski jest de

facto jezykiem obcym (pierwszym jezykiem jest jezyk migowy).

Jak banki maja na to odpowiedziec¢? W szczegélnosci, jak wykazaé, ze %, ktéry
zostanie zadeklarowany jest zgodny z prawda? Czy moze to by¢ wartosc

szacunkowa wedtug wiasnej oceny?
Moze to by¢ warto$¢ szacunkowa.

| jak odpowiedzie¢ na to pytanie, jesli przyjete zostanie zalozenie, ze dotyczy
takze jezyka polskiego? Czy jest to pytanie o prosty jezyk? Jesli tak, to jak to
sie ma do wczesniejszych pytan o prosty jezyk, ktére padty w ankiecie (pyt.

16, 17, 34)?

ODP: Uzycie poziomu B2 wedtug Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia
Jezykowego Rady Europy jako kryterium zrozumiatosci informacji ma wiele

wspolnego z koncepcjg prostego jezyka, ale nie s to pojecia catkowicie tozsame.

Prosty jezyk skupia sie na klarownosci i bezposredniosci przekazu, eliminowaniu
niepotrzebnej ztozonosci i fachowego zargonu, aby informacje byty jak najbardziej
przystepne dla jak najszerszej publicznosci. Jego celem jest umozliwienie
zrozumienia tresci bez wzgledu na poziom zaawansowania jezykowego czy
specjalistyczng wiedze odbiorcy ani jakikolwiek rodzaj czy stopien

niepetnosprawnosci.

Poziom B2 wskazuje na konkretny stopien zaawansowania w umiejetnosciach
jezykowych, opisujac zdolno$¢ do zrozumienia gtdbwnych idei ztozonych tekstow,
produkowania klarownego i szczegétowego tekstu na rézne tematy oraz radzenia
sobie w wiekszosci sytuacji moggcych wystgpi¢ podczas pobytu w regionie, gdzie
dany jezyk jest uzywany. Choc kryteria dla poziomu B2 mogg wspiera¢ tworzenie
tresci w prostym jezyku, szczegdlnie w kontekscie ograniczania ztozonosci, to

jednak prosty jezyk moze byc jeszcze bardziej uproszczony niz to, co opisuje



poziom B2, i skierowany do odbiorcow o réznym poziomie kompetencji
jezykowych, wigczajgc w to osoby ponizej poziomu B2. Cho¢ oba podejscia majg
na celu zwiekszenie zrozumiatosci komunikatéw, prosty jezyk moze by¢
postrzegany jako bardziej uniwersalne narzedzie do tworzenia tatwo dostepnych
tresci, podczas gdy poziom B2 jest bardziej szczegbétowym wskaznikiem

kompetencji jezykowych, ktéry moze by¢ uzyty do oceny zrozumiatosci tresci.

7. (Pyt. 34) W jakim stopniu stownictwo stosowane na Panstwa stronach
internetowych, aplikacjach internetowych i mobilnych jest dostosowane do
kryteriow prostego jezyka, takich jak zrozumiato$¢ dla oséb bez
specjalistycznej wiedzy, adekwatnos¢ do réznych grup wiekowych i

poziomoéw wyksztatcenia? * (prosze zaokragli¢ do ré6wnego procentu)
o 0%

o 1-20%

o 21-40%

o 41-60%

o 61-80%

o 81-100%

Jak nalezy zmierzy¢ % tych komunikatéw? Czy wystarczajgce bedzie
szacunkowe okreslenie stopnia wykorzystania prostego jezyka? Czy

konieczne jest posiadanie jakis wewnetrznych regulacji w tym zakresie?

ODP: Nie jest konieczne posiadanie wewnetrznych regulacji, prosimy o

szacunkowe okreslenie stopnia wykorzystania prostego jezyka.

. (Pyt. 40) Jaki odsetek bankomatéw nalezacych do Panstwa banku zapewnia
mozliwos¢ dostarczania instrukcji w formie glosowej i tekstowej lub

umieszczenie oznakowania dotykowego na klawiaturze, tak by osoby



niewidome i niedostyszgce mogtly korzystac z produktu?* (prosze zaokraglié¢

do réwnego procentu)

e 0%

o 1-20%

o 21-40%
e 41-60%
e 61-80%
o 81-100%

W jaki sposdb interpretowacé zwrot ,,mozliwos¢ zapewnienie instrukcji dla
klienta”? Czy chodzi tu o informacje o udogodnieniach? Innymi stowy, czy
spetnienie wymogu ,zapewnienia dostarczenia instrukcji” polega na

zapewnieniu klientowi informacji o udogodnieniach danego bankomatu

poprzez np. informacje, ze klient z niepetnosprawnosciag wzroku i stuchu
moze skorzysta¢ z bankomatu w danej lokalizacji? Czyli, ze bankomat
posiada interfejs gtosowy obok tekstowego, tak aby osoba niewidoma mogta
podigczyé stuchawki i obstuzyé bankomat lub czy bankomat posiada
oznakowanie na klawiszach w alfabecie Braille'a, tak aby osoba niewidoma

mogta rozpozna¢ przyciski.

ODP: W pytaniu tym nie chodzi stricte o samg informacje o stosowanych
udogodnieniach, ale o zapewnienie konkretnej instrukcji korzystania z bankomatu.

Moze to byc¢ wiec:

e instrukcja gtosowa, ktérg mozna odstuchac i na podstawie ktérej mozna
wykonac okreslong czynnos¢;

e instrukcja tekstowa, z ktéra klient moze sie zapoznac dokonujgc operacji;

e oznakowanie dotykowe (alfabet Braille’a) tak, by osoba niewidoma mogta

rozpoznac klawisze i tym samym mogta dokonac okreslonej czynnosci.



8. Czy na ankiete muszg odpowiada¢ banki hipoteczne, ktére prowadza
dziatalnos¢ specjalistyczng (obecnie tylko i wylgcznie nabywanie
wierzytelnosci od banku uniwersalnego i emisja hipotecznych listéw

zastawnych)?

Tego typu bank nie moze udzieli¢ odpowiedzi na wiekszos¢ pytan ankiety z
uwagi na rodzaj dziatalnosci prowadzonej przez bank hipoteczny, w

szczeg6lnosci:

e nie posiada zadnych wtasnych placéwek bankowych sSwiadczacych

obstuge klientéw,

e nie zatrudnia pracownikéw dedykowanych do bezposredniej obstugi

klientow,
e nie jest dostawcya ustug ptatniczych,

e nie oferuje ani nie obstuguje innych produktéw bankowych poza obstuga

posprzedazowg kredytéw hipotecznych jako wierzyciel,
e nie posiada wtasnych aplikacji webowych i mobilnych.

Obstuga klientéw, w tym oséb ze szczegdlnymi potrzebami jest w catosci

powierzona bankom uniwersalnym w ramach umowy outsourcingowej, w

ktérej bank uniwersalny zapewnia utrzymanie standardéw obstugi.

ODP: Zlecenie wykonywania okreslonych czynnosci bankowych podmiotowi
trzeciemu wigze sie z okresleniem standardéw Swiadczenia tego outsourcingu na
poziomie umowy. Postanowienia takie powinny uwzglednia¢ réwniez zasady
szczegblnego traktowania oséb ze szczegdlnymi potrzebami. W zwigzku z
powyzszym czynnosci zlecone prosimy opisac tak, jakby byty wykonywane przez

Panstwa.

W odniesieniu do pytan dot. ustug / produktéw, ktére banku hipotecznego nie
dotyczg, prosimy o zaznaczenie odpowiedzi 0% i wystanie wyjasnien drogg

mailowa.
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9. W nawigzania do pytania 9, czy odpowiedzi na kwestionariusz musza udziela¢
banki hipoteczne, ktére (w przeciwienstwie do bankéw wskazanych w pkt. 9)
w sposdb ograniczony (np. brak obstugi w oddziatach, czy brak bankowosci
internetowej) ale samodzielnie prowadza obstuge klienta, czyli nie maja

zawartych umoéw outsourcingowych?

ODP: Prosimy o udzielenie odpowiedzi jak powyzej - jezeli pytania o okreslone
produkty / ustugi Panstwa nie dotyczg, to prosimy o zaznaczenie odpowiedzi 0% i

wystanie wyjasnien drogg mailowa.
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