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Wstep

Dostepnos¢ to wazne stowo. Wiekszos¢ spoteczenstwa na co dzien nie zaprzata sobie nig
gtowy. Ale przychodzi moment, ze staje sie potrzebg kazdego i kazdej z nas. O tym, jak trudno
funkcjonowac¢ w codziennym zyciu, przekonujemy sie znienacka, gdy ztamiemy reke albo
w wyniku choroby krétkotrwale pogorszy nam sie wzrok czy stuch. Wtedy nagle codziennos¢

staje sie wyzwaniem.

Jedna czwarta XXI wieku juz prawie za nami. Polska i Europa zmieniajg sie. Czas, gdy produkty
byty projektowane przez mtodych i dla mtodych, dobiega korica. Demografia jest nieubtagana.
Za kilka lat na rynku finansowym walka bedzie sie toczyta o kazdego klienta, tym bardziej

Ze ci starsi coraz czesciej s rowniez najbardziej majetni.

Juz dzi$ wielu przedsiebiorcow zauwazyto te wyzwania. Inwestujgc w dostepnos$é, budujg po-
zytywny wizerunek firmy otwartej na potrzeby klientédw. Ich starania pobudzajg innowacyj-

nos¢ i zwiekszajg konkurencje na rynku.

Dyrektywa EAA ma za zadanie pobudzi¢, wesprzeé, przyspieszy€ i rozszerzy¢ ten trend w Eu-
ropie. Dla Rzecznika Finansowego to zaszczyt, przyjemnosé i wyzwanie, ze bedziemy mogli
uczestniczy¢ w realizacji tych zadan. Traktujemy te misje bardzo powaznie i przygotowujemy
sie do niej starannie. Badanie, ktérego wyniki publikujemy, jest elementem tych przygotowan.
Pracowalismy nad nim wspélnie z pracownikami naukowymi Uniwersytetu Szczecinskiego
oraz ekspertami z Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, ktérzy
od lat zajmujg sie badaniem dostepnosci ustug finansowych. Dzieki tej wspdtpracy to opraco-

wanie zyskato na wartosci.

Zapraszamy do lektury.
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1. Kontekst

W dniu 19 kwietnia 2019 r. zostata przyjeta dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogdw dostepnosci produktéw i ustug (dalej
»dyrektywa EAA”). Naktada ona na podmioty swiadczgce wybrane ustugi, w tym ustugi banko-
wosci detalicznej (zdefiniowane w art. 3 pkt. 28 dyrektywy EAA, w szczegdlnosci banki) szereg
obowigzkdw, ktére majg zapewnic dostepnosé swiadczonych ustug dla oséb z niepetnospraw-
nos$ciami oraz innych oséb z ograniczeniami funkcjonalnymi (np. osoby starsze, kobiety w cigzy,
osoby podroézujgce z bagazem). Zgodnie z art. 31 ust. 2 dyrektywy EAA panstwa cztonkowskie

majg obowigzek stosowac jej przepisy od 28 czerwca 2025 r.

Dotychczas tylko sektor publiczny miat obowigzek zapewni¢ co najmniej minimalng dostep-

nos¢ poprzez uniwersalne projektowanie lub racjonalne usprawnienia przestrzeni oraz ustug.

Natomiast dyrektywa EAA jest skierowana do sektora prywatnego, ktéry dotychczas nie byt

objety kompleksowg regulacja.

W dniu 9 maja br. Prezydent RP podpisat ustawe z 26 kwietnia 2024 r. 0 zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze, ktora im-
plementuje dyrektywe EAA. Przewiduje ona, ze Rzecznik Finansowy bedzie petni¢ funkcje or-
ganu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci ustug bankowosci detalicznej. Z kolei nadzér nad
catosciowym wykonaniem ustawy bedzie sprawowat Prezes Zarzagdu Panstwowego Funduszu

Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych (dalej ,,PFRON”).

Rzecznik Finansowy, dziatajgc w porozumieniu z Prezesem PFRON i we wspdtpracy z Zespotem
Badawczym Prawa Finansowego Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Szczecinskiego
oraz innymi pracownikami tej jednostki, opracowat ankiete, ktéra pozwala ocenié¢, w jakim
stopniu ustugi bankowosci detalicznej polskiego sektora bankowego na poczatku 2024 r. (a
wiec 12 miesiecy przed obowigzywaniem ustawy) byty dostepne dla 0séb ze szczegdlnymi po-

trzebami.

Ponizej prezentujemy wyniki ankiety, rozestanej w styczniu 2024 r. i wypetnionej przez 28 ban-
kow komercyjnych, a wiec prawie wszystkie funkcjonujgce na polskim rynku. Z uwagi na praw-
dopodobnie najwyzszy poziom dostepnosci tych podmiotéw wsrdd funkcjonujgcych instytucji
finansowych, postanowilismy zaczgé nasze analizy dotyczgce inkluzywnosci sektora wtasnie od

nich.
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2. Przedmiot i cel badania

Celem badania byta ocena inkluzywnosci ustug bankowych przed wejsciem w zycie ustawy im-
plementujgcej dyrektywe EAA. Pozwolito to stwierdzi¢, w jakim stopniu banki zapewniajg do-

stepnos$é swiadczonych ustug, a jakie wyzwania nadal trzeba pokonac.

Ponadto badanie miato zwiekszy¢ $wiadomos¢ znaczenia dostepnosci w sektorze ustug banko-
wych i promowac gtebsze zrozumienie potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami wsrdd instytucji
finansowych i — szerzej — w spoteczenstwie. Jest to niezbedne do szerszego otwarcia sSrodowi-
ska bankowego, ktére bedzie skuteczniej reagowato na zréznicowane potrzeby wszystkich

klientéw.

Wreszcie badanie ma na celu zebranie danych niezbednych do wypracowania konkretnych do-

brych praktyk dla sektora bankowego.

Badanie przeprowadzono, wykorzystujgc ankiete, ktéra zawiera pytania o dostepnosc ustug
bankowych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Odpowiedzi na nie pozwolity okresli¢, na ile
banki dostosowaty swoje placéwki, ustugi cyfrowe, bankomaty i procedury, aby byty one do-

stepne i przyjazne takim osobom.
Pytania dotyczyty pieciu aspektow dostepnosci.

e Dostepnos¢ w placowkach bankowych. Pierwsza czes¢ ankiety dotyczyta tego, w jakim
stopniu placéwki bankowe zostaty przystosowane do potrzeb o0sdb z réznego rodzaju
niepetnosprawnos$ciami i innymi szczegdlnymi potrzebami (np. senioréw). Szczegétowo
przeanalizowalismy metody komunikacji (m.in. w jezyku migowym i alfabecie Braille’a)
oraz wprowadzonych udogodnien technologicznych i procesowych. W ankiecie badali-
Smy réwniez czy i w jakim zakresie pracownicy bankéw przechodzg szkolenia w zakresie
dostepnosci Swiadczonych ustug.

e Dostepnosc cyfrowa. W tej czesci badania analizowalismy dostepnosc¢ ustug online oraz
aplikacji mobilnych bankdw i to, jak s3 dostosowane do potrzeb oséb z niepetnospraw-
nosciami. Ocenialismy zgodno$é z wytycznymi Dostepnosci Tresci Internetowych
(WCAG 2.1.1i2.2.), aby ustali¢, czy banki juz teraz dbajg o to, aby ich ustugi cyfrowe byty
dostepne dla jak najszerszego grona uzytkownikdw.

e Bankomaty. Badanie koncentrowato sie na dostepnosci bankomatéw, biorgc pod

uwage udogodnienia dla 0sdb z niepetnosprawnosciami wzroku, stuchu czy ruchu.
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e Kontakt. Ta cze$¢ ankiety dotyczyta komunikacji bankdéw z klientami oraz procedur sto-
sowanych przy zawieraniu i rozwigzywaniu umow, ktdre majg utatwié¢ osobom ze szcze-
gblnymi potrzebami dostep do petnego zakresu ustug bankowych.

e Ewaluacja dostepnosci. Ostatnia czes¢ ankiety to byty pytania o ewaluacje - czy i jak
banki przeprowadzaty wtasne oceny dostepnosci swoich ustug. Analizowalismy wnio-
ski, ktére banki wyciggnety z tych ocen, oraz to, jak owe wnioski wptynety na dalsze

dziatania majace na celu poprawe dostepnosci.

3. Metody badawcze

Metoda badawcza polegata na zbieraniu danych za pomocg kwestionariusza, ktéry wypetnity

osoby reprezentujgce ankietowane podmioty. Ponizej szczegoty tej metody:

e Struktura ankiety. Ankieta sktadata sie z kilku sekcji, kazda skoncentrowana na innym
aspekcie dostepnosci ustug bankowych. Pytania sformutowalismy tak, aby pozwalaty
na kwantyfikacje odpowiedzi. Dane zbierali§my w postaci przedziatéw procentowych,
pytan otwartych lub zamknietych.

e Gromadzenie danych. Banki wypetniaty ankiete, dostarczajgc informacje o dostepnosci
swoich ustug — w placéwkach fizycznych i w ramach swiadczonych ustug cyfrowych.

e Analiza kwantytatywna. Ankieta umozliwita zebranie danych liczbowych, dzieki czemu
mozna byto przeprowadzi¢ szczegdtowq analize ilosciowq i zidentyfikowaé obszary,

ktére wymagajg poprawy.

e Ocena jakosciowa. Oprdécz danych liczbowych poprosilismy banki, by opisaty konkret-
nych rozwigzania i procedury, ktére wdrozyty, co pozwolito oceni¢ dostepnosé jako-

sciowo.

Ta metoda potaczyta elementy ilosciowe i jako$ciowe, dzieki czemu mogliémy kompleksowo
oceni¢ dostepnosé ustug bankowych i zidentyfikowaé obszary, w ktérych banki moga wprowa-
dzi¢ poprawki, aby lepiej odpowiadac¢ na szczegdlne potrzeby réznych grup osdéb.

Ankieta sktadata sie z 82 pytan merytorycznych oraz czterech pytan metryczkowych. Wraz z an-
kietg respondenci otrzymali glosariusz, w ktérym zostaty wyjasnione najwazniejsze pojecia ta-

kie jak dostepnosé cyfrowa, prosty jezyk, tekst tatwy do czytania i rozumienia itd.
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4. Omowienie wynikow badania

W badaniu wzieto udziat 28 bankdéw. Niektdére aspekty badania dotyczyty tylko czesci z nich,

np. pytania o bankomaty, ktérych banki hipoteczne nie majg (bo nie prowadzg indywidualnych

rachunkéw bankowych). Dlatego liczba odpowiedzi na poszczegdlne pytania jest rézna.

Dostepnos¢ w placowkach bankowych

Dostepnos¢ dla oséb z dysfunkcja stuchu. Banki podaty procent placéwek, w ktérych
klienci mogg porozumiewac sie z pracownikami w polskim jezyku migowym (PJM)?.
71% respondentdw nie zapewnia jakiejkolwiek mozliwosci bezposredniej komunikacji
z klientem z wykorzystaniem PJM?2. Komunikacje w PJM umozliwia 29 % respondentéw,
ale tylko z wykorzystaniem ttumaczenia online (a nie bezposrednio w oddziale). Ko-
lejne pytania dotyczyty dostepnosci innych rozwigzan dla oséb z dysfunkcjg stuchu.
79% bankdéw zadeklarowato, ze nie ma petli indukcyjnej w zadnej lub prawie zadnej
ze swoich placowek a 64%, ze nie posiada w zadnej z nich pomieszczenia z wyciszeniem
akustycznym dla oséb niedostyszacych.

Dostepnosc dla oséb z dysfunkcja wzroku. 64% bankéw zadeklarowata, ze oferuje wy-
brane dokumenty w alfabecie Braille’a, ale juz tylko co siddmy z nich udostepnia
w braille’u wszystkie wskazane w ankiecie dokumenty. Czesto trzeba je wczesniej za-
mowié. Oprécz tego banki udostepniajg klientom z dysfunkcjg wzroku monitory z za-
instalowang aplikacjg do odczytywania tekstu na gtos. Banki majg tez osobne proce-
dury obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami, nagrania tresci dokumentéw lub doku-
menty drukowane wiekszg czcionka.

Szkolenie pracownikéw. Wyniki badania wskazujg, ze w potowie bankéw zaden pra-
cownik nie przeszedt szkolenia w zakresie dostepnosci informacyjno-komunikacyjne;j
oraz cyfrowe;.

Zrozumiata komunikacja. Wiekszos¢ bankdéw stwierdzita, ze wdrozyta odpowiednie

standardy lub wytyczne w zakresie komunikacji i stosowania prostego jezyka.

1 PJM to naturalny wizualno-przestrzenny jezyk komunikowania sie os6b doswiadczajgcych trwale lub okresowo trudnosci w
komunikowaniu sie. Na potrzeby tego badania wspieraliSmy sie rozwigzaniami z ustawy z 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migo-
wym i innych srodkach komunikowania sie (Dz.U. z 2023 r. poz. 20).
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Czy Panstwa bank wprowadzit standardy,
wytyczne lub inne regulacje wewnetrzne, ktore
dotyczg stosowania zrozumiatej komunikacji lub

prostego jezyka?

e Technologie wspierajace komunikacje. Banki w pytaniu otwartym udzielity zréznico-
wanych odpowiedzi na temat srodkow i technologii wspierajgcych komunikacje z klien-
tami ze szczegdlnymi potrzebami3, w tym ttumaczy online i innych narzedzi. Tylko nie-
ktére banki oferujg udogodnienia najprostsze, jak np. dostep do lupy lub wiekszg
czcionke w dokumentach, i te wymagajgce wiekszych naktaddéw np. nagrania w jezyku
migowym. Istnieje grupa bankow, ktére nie dysponujg zadnymi z wymienionych tech-
nologii lub sSrodkdéw wsparcia, co oznacza, ze nie majg zadnych albo majg bardzo ogra-
niczone mozliwosci komunikacji z klientami o specjalnych potrzebach.

e Udogodnienia dla 0séb z niepetnosprawnoscig intelektualng i w spektrum autyzmu.
79% bankoéw zadeklarowato, ze w zadnej ze swoich placéwek nie wprowadzito udo-
godnien dla osdb z niepetnosprawnoscig intelektualng. Niewiele mniej, bo az 75%
z nich nie ma w placéwkach udogodnien dla oséb w spektrum autyzmu. Ten obszar
wymaga wiec dalszych usprawnien. Kilka bankéw zadeklarowato, ze w niektérych od-
dziatach znajdujg sie wydzielone pomieszczenia, ktére umozliwiajg komfortowa ob-

stuge klienta. Inne podmioty opracowaty wewnetrzne wytyczne (standardy) dla

3 Pojeciem $rodkéw wspierajgcych komunikowanie sie postuguje sie tez ustawa o jezyku migowym, ktéra rozumie pod tym
terminem np. korzystanie z poczty elektronicznej, przesytanie wiadomosci tekstowych, komunikacje audiowizualng, przesyta-
nie fakséw, strony internetowe spetniajgce standardy dostepnosci.
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pracownikdw w zakresie obstugi osdb z niepetnosprawnosciami skierowane do tej

grupy odbiorcéw.
Dostepnos¢ cyfrowa

Zgodnos¢ aplikacji webowych i mobilnych z WCAG 2.1. Web Content Accessibility Gu-
idelines to standard tworzenia stron internetowych, ktory zwieksza dostepnosc¢ tresci
internetowych dla oséb z niepetnosprawnosciami (wzroku, stuchu, mowy, ale takze
z ograniczeniami poznawczymi, lingwistycznymi lub neurologicznymi). Banki wykazaty
umiarkowang zgodnos¢ swoich aplikacji webowych i mobilnych z WCAG 2.1. 29% z nich
wskazato poziom 0%, a zaden poziomu wyzszego niz 61-80%, ktéry to zadeklarowato
11% bankdéw. Pozostate deklarujg, ze mieszczg sie pomiedzy tymi warto$ciami. Jest
to wazne, poniewaz WCAG 2.1. zawiera rekomendacje majace na celu poprawe do-
stepnosci cyfrowe] dla szerokiego zakresu uzytkownikéw, w tym osdb z niepetno-

sprawnosciami wzroku.

W jakim stopniu aplikacje webowe (internetowe)
oferowane klientom detalicznym przez Paristwa bank
sg zgodne z wytycznymi WCAG 2.1.?

29%
30%

25%

25%
20% n =
(]
15% 11%
10%
>% 0%
-
0%
0% 1-20% 21-40% 41-60% 61-80%  81-100%

Zgodnos¢ aplikacji webowych i mobilnych z WCAG 2.2. WCAG 2.2. to nowsza wersja
wytycznych. Wprowadza dodatkowe wymagania, ktére majg jeszcze bardziej utatwic
dostep do tresci cyfrowych. Podobnie jak w przypadku WCAG 2.1., banki zadeklaro-
waty niski do umiarkowanego poziom zgodnosci swoich aplikacji webowych i mobil-

nych z tym standardem.
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W jakim stopniu aplikacje webowe (internetowe) oferowane
klientom detalicznym przez Paristwa bank s3g zgodne z
wytycznymi WCAG 2.2.?

32%

V)
35% - S
30% 21%
25% 18%
20%
15%
10% 4%
5o, 0%
(]
-

. 0% 1-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
Uwzglednianie rozwiagzan dla oséb z niepetnosprawnosciami intelektualnymi. Aplika-
cje mobilne i strony internetowe az 61% bankéw nawet w najmniejszym stopniu nie
uwzgledniajg rozwigzan dla oséb z niepetnosprawnoscia intelektualna.

Komunikacja z klientami. W ankiecie znalazty sie najpierw ogdélne pytanie o upraszcza-
nie komunikacji, czyli stosowanie regut prostego jezyka (stosowanie okreslonych regut
sktadniowych, leksykalnych i gramatycznych, ktére wspierajg rozumienie tekstu przez
szerokie grono uzytkownikdw juz po pierwszej lekturze). W tym aspekcie 79% bankdw
juz wdrozyta pewne rozwigzania i deklaruje, ze stosuje te reguty na swoich stronach
internetowych i w aplikacjach do kryteriow prostego jezyka, a takze w komunikacji in-
dywidualnej. Nie bez znaczenia jest to, ze Zwigzek Bankéw Polskich opracowat i udo-
stepnit bankom wtasne wskazéwki i wytyczne na ten temat.

Stosowanie komunikatow na poziomie biegtosci jezykowej nie wyzszej niz B2 (zgod-
nie z Europejskim Systemem Opisu Ksztatcenia Jezykowego). Pytanie w ankiecie doty-
czgce tego zagadnienia odnosi sie do konkretnego wymogu dyrektywy EAA i ustawy
(art. 16). Dzieki uproszczeniu komunikacji do poziomu B2 przekaz mogg zrozumiec
takze osoby z nizszym poziomem biegtosci jezykowej.

46% sposréd badanych bankdéw nie wymaga, by jego komunikaty nie przekraczaty po-
ziomu zrozumiatosci B2. 32% bankéw wymaga tego tylko do czesci swoich ustug, a 21%
— do wszystkich.

Stosowanie tekstu tatwego do czytania (ETR = easy to read). Jest to standard dosto-

sowany do potrzeb najbardziej wymagajgcych oséb (np. z niepetnosprawnoscia
q b naibardziei . h 0séb enel L.
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intelektualna®). Prawie dwie trzecie (61%) bankdw w ogdle nie przystosowato swoich
stron internetowych oraz aplikacji mobilnych do potrzeb oséb z niepetnosprawno-
Sciami intelektualnymi i stosujg stownictwo zgodnie z regutami ETR. Ten obszar wy-

maga znacznej poprawy.

W jakim stopniu stownictwo stosowane na Paristwa
stronach internetowych, w aplikacjach internetowych oraz
mobilnych uwzglednia rozwigzania dla osob z
niepetnosprawnosciami, takimi jak niepetnosprawnos¢
intelektualna (ETR — tekst tatwy do czytania i rozumie

70% 61%
60%
50%
40%

30%

20% 1% -
7%
° . =
0%
0% 1-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

e Banki odpowiedziaty rdwniez na pytania dotyczace metod identyfikacji konsumenta, skta-
dania podpisow elektronicznych oraz bezpieczenstwa ustug ptatniczych w kontekscie do-
stepnosci dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, w szczegdlnosci — z dysfunkcjg wzroku.
W przypadku 57% bankéw ta grupa uzytkownikéw nie dysponuje zadnymi udogodnieniami

w tym zakresie, ktére pozwalatyby im bezpiecznie korzystaé z ustug bankowych.

4 https://www.power.gov.pl/media/13597/informacja-dla-wszystkich.pdf.
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W jakim stopniu metody sktadania podpiséw
elektronicznych sg dostosowane do klientow z
dysfunkcjami wzroku?

45%
50%

40%
30% 20%
15% 15%
20%
5%
10% 0%
&

0%
0% 1-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Poziom dostosowania zdalnych ustug ptatniczych (zlecanie, potwierdzanie transakcji
ptatniczych) do potrzeb klientéw z dysfunkcjami wzroku takze jest niski. 54% bankéw

ocenita go na 0%.

W jakim stopniu rozwigzania z zakresu zdalnych ustug
ptatniczych (zlecanie transakcji ptatniczych, potwierdzanie
transakcji ptatniczych) s3 dostosowane do klientow z
dysfunkcjami wzroku?

35%

35%

25%
15% 10% 10%
10% >%
0%
0% 1-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Banki wprowadzity szereg rozwigzan technicznych, ktére zapewniajg kompatybilnos¢
metod identyfikacji, sktadania podpiséw, bezpieczenstwa i ustug ptatniczych. Wymie-

nity wsrdd nich:

el RZecznik
Finansowy 13
- www.rf.gov.pl



= wspodiprace interfejsow (aplikacji, stron mobilnych) z czytnikami ekranu —
w przypadku aplikacji mobilnych z czytnikami ekranu TalkBack (Android) i Voi-
ceOver (i0S);

= wykonanie strony www oraz aplikacji mobilnej w technologii RWD (strona
uzywa auto zblizenia podczas procesu logowania oraz potwierdzania transakgji
ptatniczych na urzgdzeniu mobilnym);

= serwis webowy, ktéry umozliwia, nawigacje klawiaturg fizyczng;

= odpowiedni kontrast, powiekszanie tresci, voice over, focus, wyrdznienie lin-

kow mozliwos¢ wykorzystania biometrii do potwierdzania transakc;ji.
Bankomaty

Osiem sposrod ankietowanych bankdéw ma wtasne sieci bankomatéw. Ponizsze odpowiedzi

beda wiec dotyczy¢ wytacznie tej grupy.

e Dostep architektoniczny. 50% bankéw deklaruje petny dostep do wszystkich lub pra-
wie wszystkich (81-100%) bankomatéw. Pozostate wyniki rozktadajg sie rowno pomie-
dzy poszczegdlne zakresy, przy czym zaden bank nie zadeklarowat, iz zaden z jego ban-
komatow nie jest dostepny (czyli wartosci 0%). Bankow, ktére nie majg bankomatoéw,

na ponizszym wykresie nie uwzgledniono.

Jaki odsetek bankomatdow nalezgcych do Pariistwa banku
ma zapewniony swobodny dostep architektoniczny (bez
barier architektonicznych, np. dla osoby na waézku)?
50%
50%
40%

30%

20% 13% 13% 13% 13%
0%
0% 1-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Pozostate banki korzystajg z bankomatéw podmiotow trzecich albo w ogdle nie udo-

stepniajg klientom ustugi wpfaty lub wyptaty gotowki.
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Instrukcje gtosowe i tekstowe. 75% bankow zadeklarowato, ze 81-100% ich bankoma-
téw potrafi wydawac instrukcje w formie gtosowej i tekstowej, co jest wazne dla osdb

niewidomych i niedostyszacych.

Dostosowanie do potrzeb oséb stabowidzacych. Odmiennie ma sie sytuacja w przy-
padku mozliwosci powiekszenia tekstu lub zwiekszenia kontrastu na ekranie, co uta-
twitoby osobom stabowidzgcym korzystanie z tych urzadzen. 62% bankéw przyznato,
ze takiej mozliwosci nie ma w zadnym ich urzgdzeniu.
Oznakowanie przyciskow. Wszystkie ankietowane banki oszacowaty ze az 81-100% ich
urzgdzen ma opisowe oznakowanie przyciskdw. Taka cecha utatwia korzystanie z nich
osobom z zaburzeniami widzenia barw.
Komunikacja btedéw. Ponad 87% bankdw deklaruje, ze wszystkie (bgdz niemal wszyst-
kie) ich bankomaty sg w stanie dostarczy¢ informacje o btedzie w sposdb zrozumiaty
dla oséb niestyszgcych (np. wyswietlajgc sygnat btedu na ekranie).
Ergonomia uzytkowania. Wszystkie banki zadeklarowaty, ze 81-100% ich bankomatéw
jest dostosowanych do obstugi przez osoby z ograniczong sprawnoscig motoryczna.
Sq one wyposazone w odpowiednio duze przyciski, ktdrych nacisniecie nie wymaga du-
zej sity.
Zapobieganie migotaniu ekranu. 87% bankdéw stwierdzito, ze wszystkie lub niemal
wszystkie ich bankomaty zapobiegajg migotaniu ekranu, co jest istotne dla oséb po-
datnych na ataki epileps;ji.
Wsparcie oséb niewidomych i niedostyszgcych. Tyle samo bankéw zadeklarowato,
ze wszystkie bgdz niemal wszystkie bankomaty oferujg informacje wizualne, dotykowe
lub dZzwiekowe, ktdre utatwiajgc korzystanie z terminala osobom niewidomym i niedo-
styszacym.

Kontakt

Procedury utatwiajgce podpisanie uméw. 65% bankéw deklaruje, ze ma procedury,
ktore utatwiajg podpisywanie umow i innych dokumentdw osobom ze szczegdlnymi
potrzebami, takimi jak niepetnosprawnos¢ ruchowa czy wzroku. Jeden z bankdw po-
chwalit sie w tym kontekscie catkowicie zdalng obstugg transakcji, kluczowych proce-
sow zakupowych i posprzedazowych, ktéra nie wymaga jakiejkolwiek rozmowy z pra-

cownikiem.
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Rozwigzania umozliwiajgce kontakt z bankiem. Nieco mniej, bo 58% bankdow dekla-
ruje, ze oferuje specjalne rozwigzania klientom z niepetnosprawnoscia stuchu, ktdre
pozwalajg im na zdalny kontakt z obstugg bankowg, na przyktad wideottumacz jezyka
migowego czy czat internetowy (traktujemy to jako odpowiednik infolinii telefonicznej,
a wiec rozwigzanie odrebne do ttumaczenia online pracownika banku w oddziale).
Niektdre banki jako przyktad wyjscia naprzeciw potrzebom osdéb z niepetnosprawno-
$ciami wskazujg czat w bankowaosci internetowe]j oraz komunikaty push w aplikacji lub
esemesy wysytane do klienta w wybranych procesach.

Niektdre banki majg osobne zaktadki na stronach internetowych dla oséb z dysfunkcja
stuchu. Mozna na nich m.in. obejrze¢ filmy instruktazowe dotyczgce wybranych ustug
banku.

Karty ptatnicze dostosowane do potrzeb niewidomych. Jedynie 31% bankdéw dekla-
ruje, ze ma w ofercie karty ptatnicze dostosowane do potrzeb oséb z niepetnospraw-
noscig wzroku. Dostosowanie to przybiera rézne formy: odpowiednio kontrastowe ko-
lory, ksztatt wskazujacy kierunek, w jakim nalezy wktadaé karte do bankomatu, wytto-
czenia wskazujgce strony karty badz inne.

Mozliwos¢ ptatnosci bezgotéwkowych bez PIN-u. 58% bankéw deklaruje, ze umozli-
wia osobom ze szczegdlnymi potrzebami realizacje ptatnosci bezgotéwkowych bez ko-
niecznosci wprowadzania numeru PIN, co utatwia korzystanie z ustug finansowych oso-
bom z ograniczong sprawnoscig manualna.

Zdalne zawieranie i rozwigzywanie umow. Prawie trzy czwarte (73%) bankow dekla-
ruje, ze umozliwia zdalne zawieranie umow, co jest szczegdlnie wazne dla oséb, ktoére
majg trudnosci z fizycznym dostepem do placéwek bankowych. Natomiast mniej,
bo tylko nieco ponad potowa (56%) bankdéw pozwala zdalnie rozwigzywa¢ umowy.
Sg cztery banki, ktére pozwalajg zdalnie zawrze¢ umowe, ale nie pozwalajg jej w tej
samej formie rozwigzaé. Dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, ktdre nie mogg fizycz-
nie odwiedzi¢ oddziatu, oznacza to putapke.

Fizyczne zawieranie umow poza placowka. W jeszcze gorszej sytuacji s3 te osoby
ze szczegblnymi potrzebami, ktdre nie korzystajg z internetu. Tylko potowa (54%) ban-
kéw umozliwia zawarcie umowy poza placéwka (najczesciej przez kuriera), ale az sze$¢

bankdow tapie klientéw w putapke, poniewaz nie bedg juz mogli rozwigza¢ umowy,
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korzystajac z tej samej formy. Ciekawostkg jest bank, ktory nie umozliwia zawarcia

umowy poza lokalem, ale pozwala jg w tej formie rozwigzac.

Ewaluacja dostepnosci

Ocena efektywnosci dostosowan. 31% bankow przeprowadzito ocene efektywnosci
rozwigzan wprowadzonych w ciggu ostatnich pieciu lat. Po wejsciu w zycie ustawy banki
beda musiaty wypracowaé efektywne systemy monitorowania i oceny skutecznosci
wprowadzanych rozwigzan.

Uwzglednianie opinii oséb ze szczegélnymi potrzebami. Sposrdd bankow, ktére prze-
prowadzity ocene efektywnosci, tylko 38% zadeklarowato, ze uwzglednito w tym pro-
cesie opinie 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami. A jeszcze mniej opisato, jak owe opinie
wptynety na wprowadzenie zmian lub ulepszen. Tymczasem nieuwzglednienie opinii
bezposrednio zainteresowanych oséb moze wptywaé na adekwatnos$¢ i skutecznosé
wprowadzanych zmian. Mimo ze niektdre banki poszukujg opinii sSrodowiska oséb
z niepetnosprawnosciami, mogg nie wykorzystywac ich efektywnie do poprawy swoich

ustug.

Czy powyisza ocena uwzgledniata opinie osob ze
szczegoOlnymi potrzebami?

Nie
63%
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5. Whnioski z badania

Podstawowym wnioskiem z badania jest stosunkowo wysoki poziom dostepnosci podmiotéw
bankowosci komercyjnej, bedacy wynikiem wieloletnich prac prowadzonych przez sektor. Jed-
noczesnie podejscie instytucji nie jest jednolite. Na rynku funkcjonujg obok siebie podmioty,
ktére w zaawansowanym stopniu wdrozyty odpowiednie rozwigzania zwiekszajace inkluzyw-

nos¢, jak i te, ktére sg dopiero na poczatku tego procesu.

Nowe wymogi dotyczgce dostepnosci ustug bankowych zaczng obowigzywac 28 czerwca
2025 r. Wyniki badania nie wskazujg wiec naruszen przepiséw uchwalonej niedawno ustawy.

Pokazuja za to aktualny stopien przystosowania do wdrazanych przepisow.
Podsumujmy wyniki badan.

e Prawie potowa bankdéw spetnia wymagania dotyczace dostepnosci informacyjno — ko-
munikacyjnej, choé czesto na minimalnym poziomie. Niektdre oferujg obstuge w jezyku
migowym, ale tylko z wykorzystaniem ttumaczenia online. Niektére banki majg rozwig-
zania utatwiajgce komunikacje (jak np. petla indukcyjna), przy czym wyposazenie od-

dziatéw w taki sprzet jest znaczgco ograniczone.

e Jedynie okoto 1/3 ankietowanych bankéw wdrozyta szkolenia personelu do obstugi
0s0b ze szczegblnymi potrzebami.

e QOile 79% bankéw dostrzegto potrzebe uproszczenia jezyka w komunikacji, odsetek ten
jest znacznie nizszy w kontekscie realnego dostosowania stron internetowych, aplikacji
mobilnych oraz uméw i innych dokumentéw. Nalezy réwniez odrdznic¢ jezyk prosty
od jezyka tatwego do czytania (ETR), szczegdlnie istotnego dla 0séb z niepetnospraw-

noscig intelektualng. W tym zakresie poziom wdrozenia jest znacznie nizszy.

e Banki wykazujg umiarkowang zgodnos¢ swoich aplikacji webowych i mobilnych z wy-
tycznymi WCAG 2.1, nizszg natomiast w przypadku WCAG 2.2. Wskazuje to na koniecz-

nos$¢ dostosowania ustug cyfrowych do zmieniajgcych sie standardéw dostepnosci.

e Sposoby identyfikacji konsumenta, sktadania podpiséw elektronicznych oraz inicjowa-
nia i zatwierdzania ptatnosci takze wymagajg poprawy — nieco ponad potowa bankdéw

nie dostosowata ich do potrzeb oséb z dysfunkcjg wzroku.
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e Bankomaty wtasne bankdw w Polsce w stosunkowo duzym stopniu odpowiadaja
na potrzeby uzytkownikéw z réznymi niepetnosprawnos$ciami. W wiekszosci maja funk-
cje, ktore utatwiajg korzystanie z nich osobom niewidomym i niedostyszgcym. S3 tez
przystosowane do ich potrzeb ergonomicznie.

e Na uznanie zastuguje fakt, ze wiekszos¢ bankéw wdrozyta rozwigzania, ktére umozli-
wiajg zdalne zawieranie i rozwigzywanie umow. Nadal sg jednak banki, ktore nie po-
zwalajg klientom zdalnie (lub poza lokalem) rozwigzaé¢ uméw, mimo ze umozliwiajg ich
zawarcie w tej formie.

e Niewiele bankéw przeprowadza ocene efektywnosci wprowadzonych rozwigzan, a jesz-
cze mniej uwzglednia w tym procesie opinie 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. To po-
kazuje potrzebe wiekszego zaangazowania tych uzytkownikdw w proces projektowania

i oceny ustug bankowych.

Dane z ankiety pokazujg, ze polskie banki komercyjne podejmujg zauwazalne kroki, by zwiek-
szy¢ dostepnosé swoich ustug, ale wcigz istnieje wiele obszaréw, w ktérych jest mozliwy dalszy
rozwdj i konieczne usprawnienia, aby mogty lepiej stuzy¢ osobom z réznymi rodzajami niepet-
nosprawnosci. Ciggte monitorowanie, ocena i wtgczanie opinii 0séb z niepetnosprawnosciami
i innymi potrzebami sg kluczowe dla skutecznego projektowania dostepnosci w sektorze ban-

kowym.

Mimo ze poziom dostepnosci ustug dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami jest dalej niewystar-
czajgcy, to mozna sie spodziewad, ze przez ponad rok, ktdry zostat do czasu wejscia w zycie
konkretnych obowigzkéw ustawowych, banki bedg w stanie co najmniej w istotnym zakresie
nadrobi¢ zalegtosci. Rzecznik Finansowy bedzie w statym kontakcie z pozostatymi organami
nadzoru i z organizacjami branzowymi skupiajgcymi podmioty rynku finansowego. Bedzie tez
gromadzit doswiadczenia i opinie organizacji spotecznych i dzielit sie nimi z rynkiem, promujac
dobre praktyki i wskazujgc najbardziej palgce potrzeby. Mozna sie wiec spodziewaé, ze pod
koniec czerwca 2025 roku bankowos¢ detaliczna w Polsce bedzie znacznie bardziej dostepna

dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
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