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WSTEP

Rok 2025 bedzie okresem intensywnych zmian w obszarze zapewnienia dostepnosci produktow
i ustug bankowosci detalicznej dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami. Z dniem 28 czerwca 2025
roku obowigzywa¢ zaczng bowiem na terenie catej Unii Europejskiej wymogi wynikajace
z Dyrektywy 2019/882, powszechnie okreslanej Europejskim Aktem o Dostepnosci' (dalej:
Dyrektywa EAA). W Polsce przepisy te wdraza¢ bedzie ustawa z dnia 16 kwietnia 2024 roku
0 zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty
gospodarcze® (dalej: UoD). Celem tych regulacji jest poprawa dostepu do powszechnie
uzywanych produktéw oraz oferowanych i swiadczonych ustug dla oséb ze szczegélnymi
potrzebami. Wsréd nich jest rowniez szeroki zakres ustug, a takze produktéow finansowych
i bankowych, $wiadczonych i oferowanych przez podmioty rynku finansowego

Dostosowanie oferty rynkowej do wymogéw wynikajacych z nowych przepisow ma by¢é
z zatozenia jednoznacznie korzystne dla konsumentéw. To niezwykle istotne w kontekscie rynku
finansowego. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami nalezg do grup najbardziej narazonych na
wykluczanie finansowe. Przeciwdziatanie temu zjawisku jest istotne nie tylko w kontekscie
poprawy jakosci zycia jednostek, ale jest coraz bardziej znaczgce w kontekscie zrownowazonego
rozwoju i spotecznej spoéjnosci. Termin ,,osoby ze szczegdlnymi potrzebami” nie ogranicza sie
wytacznie do 0séb z niepetnosprawnoscia. Obejmuje rowniez m.in. osoby starsze czy zmagajace
sie z innymi przejsciowymi ograniczeniami. W réznych sytuacjach zyciowych, takich jak utrata
stuchu, problemy z widzeniem, a nawet ztamana reka moga znaczaco utrudni¢ dostep do
produktéw lub ustug, jesli te nie zostaty zaprojektowane w taki sposoéb, aby byty uzyteczne dla
wszystkich. W kontekscie starzejgcego sie spoteczenstwa w Polsce, uniwersalna dostepnosc¢
produktéw i ustug nabiera jeszcze wiekszego znaczenia. Dbanie o inkluzywnos$¢ w projektowaniu
rozwigzan finansowych to nie tylko odpowiedz na wyzwania wspoétczesnosci, ale takze inwestycja
w przysztosé, ktdéra bedzie lepiej odpowiadaé na potrzeby wszystkich uczestnikdw rynku
finansowego. Zapewnienie dostepnosci oferowanych produktoéw i ustug w pierwszej kolejnosci
bedzie wymagaé¢ dodatkowych naktadéw pracy i Srodkéw finansowych, ktdére wydatkujg
podmioty rynku finansowego objete regulacjami. Bedzie to rowniez wymagato dodatkowych
dziatan po stronie Rzecznika Finansowego. Od 28 czerwca 2025 roku Rzecznik Finansowy stanie
sie jednym z podmiotéw tworzgcych system nadzoru rynku w zakresie zapewniania spetniania
wymagan dostepnosci produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

Niniejsza publikacja stanowi jeden z elementdw przygotowan do objecia nowej roli nadzorcy
przez Rzecznika Finansowego. Powstata w ramach dziatan podjetych przez pracownikéw Biura
Rzecznika Finansowego, majacych na celu przygotowanie instytucji do objecia nowych zadan
zwigzanych z nadzorem nad spetnianiem przez wybrane podmioty gospodarcze wymogoéw

T Funkcjonuje réwniez powszechnie w oryginalnej nazwie European Accessibility Act lub skrétowo EAA.
Petna nazwa aktu prawnego to Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 zdnia 17 kwietnia
2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci produktéw i ustug (Dz. Urz. UEL 151z 07.06.2019, str. 70).

2 Ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagarn dostepnosci niektérych produktow
i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz.U. z 2024 r. poz. 731). .



dotyczacych dostepnosci oferowanych przez nie produktéow i ustug. W ramach tych dziatan,
w oparciu o porozumienie zWydziatem Prawa i Administracji Uniwersytetu Szczecinskiego i prace
interdyscyplinarnego zespotu sktadajgcego sie z pracownikow tego Uniwersytetu, oraz przy
wsparciu ekspertéw Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych,
opracowano narzedzia badawcze oraz przeprowadzono kompleksowag analize ankiet
skierowanych przez Rzecznika Finansowego do instytucji finansowych objetych zakresem
podmiotowym UoD.

Raport zostat podzielony na cztery gtowne czesci, ktére dotycza kluczowych aspektéw
zwigzanych z dostepnoscig ustug bankowosci detalicznej w Polsce. W pierwszej czesci
omoéwiono regulacje prawne dotyczace zapewniania dostepnosci produktéw i ustug
finansowych, wprowadzajac czytelnika w kontekst legislacyjny. Nastepnie przedstawiono
metodyke badan, szczegbétowo opisujgc zastosowane narzedzia oraz sposdb przeprowadzenia
analizy danych wynikajacych z ankiet. Trzecia czes¢, poswiecona wynikom badan, skupia sie na
wybranych obszarach dostepnosci, prezentujgc dane i wnioski na podstawie zebranych
odpowiedzi. Catos$¢ konczy podsumowanie, ktdre syntetyzuje kluczowe ustalenia oraz wskazuje
kierunki dalszych dziatan w obszarze zapewniania dostepnosci w sektorze finansowym.

Mamy nadzieje, ze lektura dokumentu bedzie nie tylko interesujaca, ale réwniez inspirujgca do
refleksji na temat dostepnosci wspétczesnej gospodarki dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.




REGULACJE PRAWNE W ZAKRESIE DOSTEPNOSCI PRODUKTOW
| USLUG BANKOWOSCI DETALICZNEJ W POLSCE

1. Podstawy prawne

Polskie regulacje prawne w zakresie dostepnosci ustug bankowosci detalicznej zawarte sa
w UoD. Celem tej ustawy jestwdrozenie do polskiego porzadku prawnego Dyrektywy EAA.
Dyrektywa EAA jest zas efektem zobowigzan wynikajacych z przyjetej 13 grudnia 2006 roku
Konwencji ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych?® (dalej: KPON lub Konwencja), ktérej Unia
Europejska jest strong od 21 stycznia 2011 roku i ktérg ratyfikowaty wszystkie panstwa
cztonkowskie*. Poniewaz Unia Europejska zostata strong tej Konwencji, jej postanowienia staty
sie integralng czescig porzadku prawnego Unii Europejskiej i sa wigzace dla instytucji unijnych
oraz panstw cztonkowskich. Dyrektywa EAA ma na celu utatwienie wdrozenia Konwencji w Unii
Europejskiej oraz zapobieganie rozbieznosciom w przepisach krajowych panstw cztonkowskich,
odnoszgcych sie do dostepnosci produktow i ustug.

Strony KPON zobowigzane sg do podejmowania odpowiednich dziatan, aby umozliwi¢ osobom
z niepetnosprawnosciami samodzielne funkcjonowanie i petny udziat we wszystkich sferach
zycia, na zasadzie réwnosci z innymi osobami. Powyzsze obejmuje m.in. podjecie dziatan
wzgledem instytucji prywatnych, ktére oferujg ustugi ogdlnie dostepne (w tym ustugi finansowe)
tak, by braty pod uwage wszystkie aspekty ich dostepnosci dla oséb z niepetnosprawnosciami
(art.9iart. 12 ust. 5 KPON). Wobec tego w Dyrektywie EAA prawodawca unijny ustanowit wspdlne
dla panstw cztonkowskich wymogi dostepnosci dla wybranych produktéw i ustug m.in. dla
niektérych ustug finansowych. Prawodawca unijny zobowigzat jednoczes$nie panstwa
cztonkowskie do nadzoru rynku, tj. ustanowienia organdéw i procedur majacych na celu
sprawdzanie zgodnosci produktéw i ustug z wymogami dostepnosci oraz rozpatrywanie skarg na
brak dostepnosci. W zakresie ustug finansowych celem EAA jest zapewnienie, aby osoby
z niepetnosprawnosciami mogty korzystaé¢ z tych ustug w krajach Unii Europejskiej, takze za
posrednictwem stron internetowych i aplikacji mobilnych, ponadto miaty zapewniong
dostepnos¢ w zakresie metod identyfikacji, podpisu elektronicznego i ustug ptatniczych oraz
dostepnos$é do terminali ptatniczych i bankomatéw.

W $lad za Dyrektywa EAA polska UoD (art. 1) okresla:

- wymagania dostepnosci produktdéw i ustug;

3 Convention on the Rights of Persons with Disabilities (CRPD) - tekst Konwencji dostepny na
http://social.desa.un.org/issues/disability/crpd/convention-on-the-rights-of-persons-with-disabilities-
crpd#Fulltext (dostep z 14.01.2025r.).

4 Ratyfikacja Konwencji przez Polske miata miejsce 6 wrzesnia 2012 r. Tekst Konwencji zostat opublikowany
w Dz.U. z 25 paZdziernika 2012 r., poz. 1169. Polska nie wyrazita dotychczas zgody na zwigzanie sie
Protokotem Fakultatywnym, ktéry przewiduje mozliwos$¢ ztozenia skargi indywidualnej do odpowiedniego
Komitetu Organizacji Narodéw Zjednoczonych (stan na 14.01.2025r.)


http://social.desa.un.org/issues/disability/crpd/convention-on-the-rights-of-persons-with-disabilities-crpd#Fulltext
http://social.desa.un.org/issues/disability/crpd/convention-on-the-rights-of-persons-with-disabilities-crpd#Fulltext

- obowigzki podmiotéw gospodarczych w zakresie zapewniania spetniania wymagan dostepnosci
produktéw i ustug;

- system, zasady i tryb sprawowania nadzoru rynku w zakresie zapewniania spetniania wymagan
dostepnosci produktdow i ustug.

Dyrektywa EAA weszta w zycie 27 czerwca 2019 roku. UoD wejdzie w zycie 28 czerwca 2025 roku,
przy czym dla niektorych rodzajow produktéw i ustug (np. terminali ptatniczych) przewiduje sie
dtuzsze okresy przejsciowe.

2. Zakres podmiotowy regulaciji

UoD okresla szeroki krag adresatow. Obowigzek zapewnienia spetniania wymagan dostepnosci
spoczywa:

1) w zakresie produktow — na: producentach, upowaznionych przedstawicielach, importerach,
dystrybutorach,

2) w zakresie ustug — na ustugodawcach.

Kazdy z wymienionych podmiotéw zostat zdefiniowany w objasnieniu poje¢ zawartym w UoD (art.
5 UoD). W przypadku ustug finansowych kluczowa jest definicja ustugodawcy. Zgodnie z UoD
ustugodawcg jest osoba fizyczna, osoba prawna albo jednostka organizacyjna nieposiadajgca
osobowosci prawnej, ktérej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawnag, ktéra swiadczy ustuge
lub oferuje swiadczenie ustugi konsumentowi na terytorium Unii Europejskiej (art. 5 pkt 35 UoD).
Przepisow ustawy nie stosuje sie jednak do ustug oferowanych lub swiadczonych przez
mikroprzedsiebiorcéw (art. 4 pkt 1 UoD). W przypadku ustug finansowych i bankowych ustalenie
kregu podmiotéw zobowigzanych do stosowania ustawy wymaga odwotania sie jednoczesnie do
definicji ustugi bankowosci detalicznej (art. 5 pkt 30 UoD; szerzej zob. uwagi pkt 3.3 ponizej).

Stosujgc tacznie obie definicje mozna przyjaé, ze zobowigzanymi do stosowania wymogow
dostepnosci sg podmioty takie jak: banki komercyjne i spétdzielcze, spoétdzielcze kasy
oszczednosciowo-kredytowe (SKOK), instytucje ptatnicze, instytucje pienigdza elektronicznego,
firmy inwestycyjne (domy i biura maklerskie) oraz inne podmioty swiadczgce ustugi maklerskie
czy instytucje pozyczkowe.

Z drugiej strony UoD odnosi sie do konsumentéw, w tym do oséb ze szczegdlnymi potrzebami,
zwtaszcza do 0s6b z niepetnosprawnosciami. Nalezy zwrdcié uwage, ze w UoD konsument jest
zdefiniowany jako: ,osoba fizyczna, ktéra kupuje produkt lub korzysta z ustugi w celach
niezwigzanych z jej dziatalnosciag handlows, gospodarcza, rzemieslniczg lub z wykonywaniem
wolhego zawodu (art. 5 pkt 14 UoD)”.

Z kolei osoba ze szczegdlnymi potrzebami to osoba, ktéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne
lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi podjgé dodatkowe
dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczyé
w roznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami (art. 2 pkt 17). Ustawodawca
zdefiniowat osoby ze szczegdlnymi potrzebami w sposdéb ogélny i nieostry. Tym samym nie nalezy
0s6b ze szczegdlnymi potrzebami utozsamiaé wytgcznie z osobami z niepetnosprawnosciami.
Z przepisow skorzystajg takze inne grupy m.in. osoby starsze i te, ktére czasowo doswiadczaja
ograniczen funkcjonalnych (np. kobiety w cigzy).



3. Zakres przedmiotowy regulaciji

Zakresem zastosowania UoD objete sg liczne produkty i ustugi. Jesli chodzi o ustugi finansowe
i bankowe, UoD wprowadza definicje tzw. ustug bankowosci detalicznej (art. 5 pkt 30). Ustugi
bankowosci detalicznej to oferowane lub swiadczone na rzecz konsumentéw nastepujgce ustugi
bankowe i finansowe:

a) umowy o kredyt:

—konsumencki, o ktéorych mowa w art. 3 ustawy zdnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim
(Dz.U.z2024r. poz. 1497),

— hipoteczny, o ktérych mowa w art. 3 ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym
oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. z 2022 r. poz. 2245 ze
zm.),

b) ustugi obejmujace czynnosci dziatalnosci maklerskiej, o ktérych mowa w art. 69 ust.
2pkt1,2,4i50razust. 4 pkt1,2,5i6 ustawy zdnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami
finansowymi (Dz.U. z 2024 r. poz. 722 ze zm.),

c) ustugi:

— w zakresie pienigdza elektronicznego w rozumieniu art. 2 pkt 21a ustawy z dnia 19 sierpnia
2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. z 2024 r. poz. 30 ze zm.),

— powigzane z rachunkiem ptatniczym w rozumieniu art. 2 pkt 33a ustawy z dnia 19 sierpnia
2011 r. o ustugach ptatniczych,

— ptatnicze w rozumieniu art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych;

Jesli chodzi o produkty, wymogi dostepnosci okreslone w UoD odnoszg sie m.in. do terminali
ptatniczych oraz bankomatow i wptatomatéw (art. 3 ust. 1 pkt 2 UoD).

UoD stanowi, ze wymogi dostepnosci odnoszg sie takze do ustug wsparcia zwigzanego
z produktem albo ustugg (art. 22). W praktyce oznacza to, ze ustuga powinna by¢ dostepna na
kazdym etapie tzn. poczawszy od jej oferowania do obstugi posprzedazowej. Aby spetni¢ ten
wymog, ustugodawca powinien wzig¢ pod uwage aspekt dostepnoscijuz na etapie projektowania
ustugi, tym bardziej ze ustawodawca wymaga, aby strony internetowe i aplikacje mobilne
wykorzystywane do oferowania i Swiadczenia ustug byty jednolite, w réwnym stopniu dostepne
dla konsumentoéw (art. 12 ust. 2 pkt 3 UoD).

4. Obowigzki ustugodawcow bankowosci detalicznej

Przepisy UoD naktadaja na ustugodawcow swiadczacych ustugi bankowosci detalicznej szereg
obowigzkéw. Mozna je podzieli¢ na dwie grupy tj. obowigzki wzgledem konsumentdéw oraz
obowiagzki wzgledem organdéw nadzoru. Jesli chodzi o pierwszg grupe, to przede wszystkim
ustugodawca ma obowigzek:

1) wykorzystywania do oferowania i $wiadczenia ustug produktéow spetniajgcych wymogi
dostepnosci (art. 12 ust. 1);


https://sip.lex.pl/#/document/17713510?unitId=art(3)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/18594631?unitId=art(3)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(2)pkt(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(2)pkt(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(2)pkt(2)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(2)pkt(4)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(2)pkt(5)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(4)pkt(1)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(4)pkt(2)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(4)pkt(5)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17220859?unitId=art(69)ust(4)pkt(6)&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17734563?unitId=art(2)pkt(21(a))&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17734563?unitId=art(2)pkt(33(a))&cm=DOCUMENT
https://sip.lex.pl/#/document/17734563?unitId=art(3)ust(1)&cm=DOCUMENT

2) udzielania informacji o oferowanych i swiadczonych ustugach oraz produktach przy tym
wykorzystywanych w sposéb dostepny dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami (art. 12 ust. 2, art.
32 ust. 2 pkt 1);

3) przekazywania informacji niezbednych do skorzystania z ustugi przez osoby ze szczegdélnymi
potrzebami (art. 32 ust. 2 pkt 1i 2) oraz o warunkach korzystania przez osoby ze szczegdlnymi
potrzebamiz pomieszczen i budynkéw uzytecznosci publicznej w miejscu Swiadczenia ustug oraz
otaczajgcej je infrastruktury (art. 33);

4) zapewnienia dostepnych metod: identyfikacji konsumenta, sktadania podpisow
elektronicznych, bezpieczenstwa i ustug ptatniczych (art. 16 pkt 1);

6) przekazywania informacji w jezyku polskim lub - za zgodg konsumenta — w innym jezyku na
poziomie biegtoscijezykowej B2 zgodnie z Europejskim Systemem Opisu Ksztatcenia Jezykowego
Rady Europy (art. 16 pkt 2);

6) przeprowadzania oceny zgodnosci S$wiadczenia ustugi z wymaganiami dostepnosci
(art. 32 ust. 1);

Jesli chodzi o druga grupe obowigzkéw, UoD naktada na ustugodawcéw swiadczacych ustugi
bankowosci detalicznej obowiagzki dotyczace:

1) w przypadku, gdy ustuga nie spetnia wymagan dostepnosci — informowania organu nadzoru
tj. Rzecznika Finansowego i podejmowania dziatan naprawczych koniecznych do
doprowadzenia do zgodnosci ustugi z wymaganiami dostepnosci (art. 32 ust. 2 pkt 5i 6, art.
62 ust. 1 pkt 1),

2) przekazywania informacji i dokumentéw na zadanie organéw nadzoru rynku (art. art. 32 ust.
2 pkt 7).

5. Dochodzenie praw przez konsumentow

UoD zapewnia konsumentom:

1) prawo do ztozenia skargi na niezapewnienie spetniania wymagan dostepnosci przez produkt
albo ustuge (art. 35),

2) prawo ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt lub ustuge wymagan dostepnosci
(art. 67).

Skarge rozpatruje podmiot gospodarczy (importer, producent, upowazniony przedstawiciel albo
ustugodawca). Zawiadomienie moze ztozy¢é konsument, ale tez kazdy inny podmiot, do Prezesa
Zarzgdu PFRON. W efekcie zawiadomienia mozliwa jest kontrola dostepnosci produktéw lub
ustug niezwigzana z wczesniejszym zakupem produktu lub ustugi.

Ztozenie skargi moze, ale nie musi poprzedzaé ztozenie zawiadomienia. W przypadku, gdy
konsument ztozyt uprzednio skarge, dotacza do zawiadomienia jej kopie (art. 67 ust. 5). Ztozenie
skargi otwiera konsumentowi droge do skorzystania z alternatywnych mechanizmoéw
rozstrzygania sporédw. Rozwigzanie takie jest korzystne zaréwno dla konsumenta, jak
i przedsiebiorcy, bo moze doprowadzi¢ do szybkiego zatatwienia sprawy, bez angazowania w nig
organu nadzoru.



UoD zapewnita konsumentowi réwniez prawo zwrdcenia sie do Prezesa Zarzadu PFRON lub
wtasciwego organu nadzoru z zadaniem przekazania posiadanych informacji o zgodnosci
produktu lub ustugi z wymaganiami dostepnosci lub informac;ji o ocenie dostepnosci dokonanej
przez podmiot gospodarczy (art. 42).

6. Nadzoér rynku w zakresie spetniania wymagan dostepnosci

W UoD ustawodawca stworzyt system i procedury nadzoru podmiotéw gospodarczych
wprowadzajacych i udostepniajacych produkty oraz oferujgcych i Swiadczacych ustugi na terenie
Polski w zakresie zapewniania spetniania wymagan dostepnosci (art. 38-73 UoD). System
nadzoru tworzg:

1) Prezes Zarzadu PFRON, jako tzw. instytucja parasolowa,

2) organy nadzoru rynku tj. Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, wojewddzcy inspektorzy
transportu drogowego, Prezes Urzedu Transportu Kolejowego, Prezes Urzedu Lotnictwa
Cywilnego, dyrektorzy urzedéw morskich w zakresie transportu morskiego i Dyrektor Urzedu
Zeglugi Srédladowej w Bydgoszczy w zakresie transportu wodnego $rédladowego, Rzecznik
Finansowy, minister wtasciwy do spraw informatyzacji (Minister Cyfryzacji),

3) organy celne.

Organy nadzoru wyposazone zostaty w kompetencje do przeprowadzania kontroli (art. 43 — 50)
oraz postepowan administracyjnych, ktére, w przypadku niespetnienia przez podmiot
obowigzany wymagan dostepnosci, koricza sie natozeniem w drodze decyzji sankcji takich jak:

- nakaz zapewnienia spetniania przez produkt lub ustuge wymagan dostepnosci lub wykonania
obowigzkdéw;

- nakaz wycofania produktu z obrotu;
- zakaz udostepniania produktu na rynku;
- zakaz oferowania lub swiadczenia ustugi;

- nakaz powiadomienia konsumentéw o zakresie niespetniania przez produkt lub ustuge
wymagan dostepnosci lub o stwarzaniu przez produkt lub ustuge zagrozenia dla zdrowia lub
bezpieczenstwa konsumentéw wraz z okresleniem terminu i sposobu tego powiadomienia
(art. 56, art. 65).

Decyzja organu nadzoru moze zosta¢ opatrzona rygorem natychmiastowej wykonalnosci (art. 56
ust. 5, art. 65 ust. 4). W takim wypadku bedzie podlegata wykonaniu zanim zakoriczy sie
procedura odwotawcza.

Niezapewnienie wymagan dostepnosci stanowi ponadto przestanke natozenia przez organ
nadzoru kary pienieznej w wysokosci do dziesieciokrotnosci przecietnego wynagrodzenia
miesiecznego w gospodarce narodowej za rok poprzedzajacy (art. 73).

Sposrdod wymienionych sankcji najdalejidacy jest z pewnoscig zakaz oferowania lub Swiadczenia
ustugi.



METODYKA BADANIA

Celem badania byta identyfikacja deklarowanego stanu dostgpnosci ustug bankowosci
detalicznej swiadczonych przez r6zne podmioty finansowe w Polsce, w kontekscie wymagan
okreslonych w UoD.

Badanie zostato zrealizowane metodg kwestionariuszowa.

We wrzesniu 2023 roku rozpoczeto wspotprace z Wydziatem Prawa i Administracji Uniwersytetu
Szczecinskiego oraz Paristwowym Funduszem Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, wramach
ktérej opracowano pierwszy kwestionariusz ankiety dotyczacy dostepnosci ustug bankowosci
detalicznej skierowany do bankéw komercyjnych, a takze stowniczek pojec®. Nastepnie
przygotowano raport® z badania 28 bankéw komercyjnych w Polsce, ktéry zostat opublikowany na
stronie Rzecznika Finansowego w czerwcu 2024 roku.

Kolejne kwestionariusze ankiet skierowane do pozostatych podmiotéw Swiadczacych ustugi
bankowosci detalicznej w mysl UoD przygotowano — z uwzglednieniem wyzej wskazanej ankiety
i stowniczka poje¢ - wewnetrznie w ramach prac Biura Rzecznika Finansowego. Ankiety zostaty
opracowane w okresie od grudnia 2023 roku do grudnia 2024 roku.

W celu objecia badaniem mozliwie jak najwiekszej liczby podmiotéow swiadczgcych ustugi
bankowosci detalicznej w mys$l przepiséw UoD, ankiety rozestano do wszystkich podmiotéw
objetych zakresem UoD, ktére posiadaty stosowne licencje lub zostaty ujete w rejestrach
podmiotéw nadzorowanych prowadzonych przez Komisje Nadzoru Finansowego.

Grupy podmiotéw, do ktérych rozestano ankiety to: banki komercyjne, banki spétdzielcze,
spoétdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe (dalej: SKOK), biura i domy maklerskie,
towarzystwa funduszy inwestycyjnych, instytucje pozyczkowe, krajowe instytucje ptatnicze
i agenci rozliczeniowi.

Badanie byto realizowane etapowo. Pierwsze ankiety rozsytane zostaty do bankéw komercyjnych
a nastepnie do doméw i biur maklerskich, kolejne do instytucji pozyczkowych -, bankéw
spoétdzielczych i SKOK-6w - j.w., agentow rozliczeniowych i krajowych instytucji ptatniczych.
Ostatnia wystana zostata do towarzystw funduszy inwestycyjnych. Wyniki tej ankiety nie zostaty
jeszcze opracowane i nie sg ujete w raporcie

Pytania

Ankiety podzielone zostaty na 9 sekcji. Siedem sposrdod tych sekcji dotyczyto produktéw i ustug
oferowanych klientom oraz sposobdéw komunikacji relacji klienta z badang instytucjg. Dwie
pozostate to cze$¢ formalna zawierajgca dane identyfikacyjne oraz ogdélna sekcja
autoewaluacyjna. Przyktadowa ankieta, skierowana do sektora bankowego znajduje sie
w aneksie do raportu. Zmiany w pytaniach kierowanych do konkretnych sektoréw byty

5 Link do stowniczka

8 Raport Rzecznika Finansowego. Dostepnos¢ ustug bankowych dla oséb ze szczegélnymi potrzebami,
Warszawa 2024, https://rf.gov.pl/raport-rzecznika-finansowego-dostepnosc-uslug-bankowych-dla-osob-
ze-szczegolnymi-potrzebami/ (26.01.2025).


https://rf.gov.pl/raport-rzecznika-finansowego-dostepnosc-uslug-bankowych-dla-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://rf.gov.pl/raport-rzecznika-finansowego-dostepnosc-uslug-bankowych-dla-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/

wprowadzane jedynie w celu dostosowania pytan do charakteru prowadzonej przez ankietowane
podmioty dziatalnosci. Na przyktad ankiety kierowane do bankdw zawieraty pytania o karty
i bankomaty, ktore nie miatyby zadnego odniesienia do domoéw maklerskich, gdyz podmioty te nie
oferuja klientom kart ani dostepu do bankomatow. Zamiast tej sekcji pojawita sie grupa pytan
dotyczacych dostepnosci dokumentéw zwigzanych z dziatalnosciag maklerska, ktére sg wtasciwe
dla produktow i ustug oferowanych przez ten rodzaj podmiotdéw.

Pytania dotyczyty stanu na dzieh wypetniania ankiety.
Odpowiedzi

Odpowiedzi z zatozenia miaty opisywa¢ stan faktyczny, dotyczy¢ miaty wdrozonych procedur oraz
stosowanych i funkcjonujgcych rozwigzan, na dzien wypetniania ankiety.

Odpowiedzi na pytania miaty charakter autoewaluacji, byty deklaracjami sktadanymi przez
podmioty udzielajace odpowiedzi. Rzecznik Finansowy nie weryfikowat prawdziwosci podanych
odpowiedzi.

Na wszystkie ankiety odpowiedziato tgcznie 648 podmiotow. W czesci prezentujacej wyniki
badan préby dotyczace konkretnych pytan bedg mniejsze, gdyz nie wszystkie pytania dotyczyty
wszystkich ankietowanych podmiotéw i nie wszystkie podmioty udzielity odpowiedzi na wszystkie
kierowane do nich pytania. Przy kazdej omawianej odpowiedzi bedzie podana préba jakiej ona
dotyczy.

W niniejszej publikacji przedstawiono wybrane wyniki badania, ktére sag prezentowane
zagadnieniowo, w podziale na wybrane obszary zapewniania dostepnosci i prezentujg zbiorczo
odpowiedzi uzyskane od wszystkich podmiotéw, ktére udzielity odpowiedzi na dane pytanie.




WYBRANE OBSZARY DOSTEPNOSCI USLUG BANKOWOSCI
DETALICZNEJ W POLSCE - WYNIKI BADAN

1. Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

Dostepnosc¢ informacyjno-komunikacyjna jest jednym z wymiarow dostepnosci. To zapewnienie
odpowiedniego sposobu przekazywania informacji, takze z wykorzystaniem $rodkéw
wspierajgcych komunikacje.

Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna realizuje sie rowniez przy wykorzystaniu urzadzen lub
innych s$rodkdéw technicznych do obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami (np. petli
indukcyjnych lub urzadzen opartych o inne technologie, ktérych celem jest wspomaganie
styszenia). Réwniez to zostato uwzglednione w prezentowanych ponizej wynikach, zwtaszcza
w czesci poswieconej omowieniu rozwigzan wspomagajacych.

1.1. Szkolenia pracownikow i wprowadzanie procedur w zakresie dostepnosci

W ankietach zapytano o procent pracownikéw zatrudnionych w placéwkach ankietowanych
podmiotéw, ktdrzy zostali przeszkoleni w zakresie dostepnosci w zwigzku z prowadzong przez
tych pracownikéw obstuga klientéw. Grupe badawcza stanowity 492 podmioty.

W blisko 85% udzielonych odpowiedzi zadeklarowano zupetny brak takiego przeszkolenia, przy
czym wybrane podmioty dostrzegaty potrzebe zintensyfikowania dziatan w tym zakresie, m.in.
poprzez przeprowadzanie certyfikowanych szkolen eksperckich czy webinariéw. Pozostate 15%
podmiotéw deklarowaty jakis zakres przeszkolenia kadr, a jedynie okoto 5% podmiotow
zadeklarowato, ze wiekszo$¢ pracownikéw placowek zostato przeszkolonych w zakresie
dostepnosci.
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Rys. 1 Jaki procent Panstwa pracownikéw, ktorzy obstuguja klientow w placowkach zostat
przeszkolony w zakresie dostepnosci? (n=492)



Zrédto: opracowanie wtasne.

Podobne wyniki uzyskano w zakresie pytania o procent placéwek, w ktérych pracuje przynajmniej
jeden przeszkolony pracownik w obstudze klientéw ze szczegdlnymi potrzebami. Wyniki w tym
zakresie oparto na 522 podmiotach. W grupie ankietowanych blisko 84% odpowiedzi dotyczyta
wartosci 0%, co oznacza brak przeszkolenia wszystkich pracownikéw danego podmiotu. Blisko
6% respondentow zadeklarowato przeszkolenie od 81-100% pracownikdéw, dalej zas: niespetna
1% - przeszkolenie od 61-80% pracownikéw, ponad 1% przeszkolito 41-60% pracownikéw,
natomiast ok. 2% respondentéw objeto szkoleniem 21-40% pracownikéw, a ok. 6% badanych
podmiotéw przeszkolito 1-20% pracownikow.
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Rys. 2 W ilu procentach Panstwa placowek pracuje przynajmniej jeden przeszkolony
pracownik w obstudze klientéw ze szczegoélnymi potrzebami? (n=522)

Zrédto: opracowanie wtasne.
1.2. Dostepnosc jezykowa

Polski Jezyk Migowy (PJM) jako naturalny wizualno-przestrzenny jezyk komunikowania sie oséb
doswiadczajgcych trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu sie za pomoca gtosu stanowi
podstawowe i skuteczne narzedzie zwiekszania dostepnosci ustug bankowosci detalicznej dla
konsumentdw z tej grupy.

W badanej grupie respondentéw (516 podmiotéw) stosowanie w praktyce tego narzedzia
komunikowania sie jest jednak nieliczne. W okoto 92% udzielonych odpowiedzi wskazano brak
mozliwosci porozumiewania sie z wykorzystaniem PJM. Respondenci w grupie obejmujacej 3%
badanych uznali, ze zapewnienie PJM, jako formy komunikowania sie majg zrealizowane
w przedziale do 20% placowek, zas w przypadku 5% badanych podmiotéw wskazano mozliwosé
komunikowania sie w PJM w od 21% do 100% placéwek danego podmiotu. Podmiotami, ktére
deklarowaty mozliwos¢ porozumiewania sie PJM w ich placéwkach, byty gtéwnie banki
komercyjne. W tej grupie 31 % respondentdéw deklaruje przygotowanie do komunikacji w PJM
z wykorzystaniem ttumaczenia online (a nie bezposrednio w oddziale). Wskazujgc stosowane
w praktyce rozwigzania podawano mozliwos¢ ttumaczenia na PJM online, jak i w kontakcie



bezposrednim (na miejscu siedziby), zapewnienie w placéwce wsparcia operacyjnego
i technicznego (m.in. przy opracowywaniu dokumentow badz informacji w formie nagrania audio,
nagrania wideo zawierajgcego ttumaczenie na PJM, czy tez dostosowywanie dokumentaciji
w innej formie uzgodnionej przez strony). Sporadycznie udzielano odpowiedzi o stosowaniu
innych alternatywnych rozwigzan.
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Rys. 3 W jakim odsetku Panstwa placéwek klienci moga sie porozumieé z pracownikami
w polskim jezyku migowym (PJM)? (n=516)

Zrédto: opracowanie wtasne.

W kontakcie z osobg ze szczegdlng potrzebg istotne znaczenia ma sposéb organizacji tekstu,
ktéry zapewnia szybki dostep do zawartych w nim informacji, jak réwniez lepsze ich zrozumienie
oraz — gdy zaistnieje taka potrzeba — skuteczne dziatanie na ich podstawie. Zrozumiatos$¢ nalezy
rozwazac jako wtasciwos¢ produktu lub ustugi, ktéra umozliwia osobie ze szczegdlng potrzeba
zrozumienie tresci i sposobu ich prezentacji. Dlatego tez w standardach, wytycznych lub innych
regulacjach wewnetrznych dotyczgcych produktéw i ustug podmiotéw gospodarczych nalezy
zwraca¢ uwage na stosowanie pojeé, ktore nie powinny odbiega¢ od powszechnie przyjetych
znaczen oraz wyjasnianie pojec¢ specjalistycznych.

Przedmiotem badania byto réwniez wprowadzenie standardéw lub innych regulaciji
wewnetrznych, ktére dotyczg stosowania zrozumiatej komunikacji lub prostego jezyka
w poszczegdlnych badanych obszarach. Prezentowane w tym zakresie wyniki dotycza 629
podmiotéw. Okoto 35% respondentéw udzielito pozytywnej odpowiedzi na sformutowane w tym
zakresie pytanie. Nadal jednak w znaczacej czesci badanych podmiotdéw (65%) brakuje rozwigzan
sprzyjajacych zapewnieniu dostepnosci poprzez zrozumiatg komunikacje.

W pytaniu otwartym poproszono o wskazanie dziatan, ktdére utatwiajg podpisanie umoéw lub
innych dokumentéw w placéwce osobom ze szczegdlnymi potrzebami, Najczesciej wskazywano
na stosowanie dobrych praktyk obstugi os6b ze szczegdlnymi potrzebami, dotyczacych m.in.
sposobu postepowania w procesie obstugi wniosku ztozonego przez osobe ze szczegdlnymi
potrzebami, udostepnianie regulaminéw w formie nagrania audio z czytana trescig dokumentu,



nagrania wizualnego tresci dokumentu w PJM, wydruku dokumentu w alfabecie Braille’a,
wydruku dokumentu z wielkoscig czcionki wygodna do czytania. Powyzsze stanowi wyraz
realizacji dyspozycji art. 109 ust. 3 oraz 111 ust. 3 Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe (Dz.U. 22024 r. poz. 1646, dalej: Prawo bankowe). W bankach wdrazane sg takze dobre
praktyki obstugi oséb z niepetnosprawnosciami opracowane przez podmioty zewnetrzne, jak np.
»Dobre praktyki prostej komunikacji bankowej” opracowane przez Zwigzek Bankow Polskich’.
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Rys. 4 Czy wprowadzili Panstwo standardy, wytyczne lub inne regulacje wewnetrzne, ktére
dotycza stosowania zrozumiatej komunikacji lub prostego jezyka w poszczegélnych
obszarach, takich jak komunikacja z klientami, umowy czy korespondencja? (n=629)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Prosty jezyk jest kolejna kategorig, ale i niejednorodnym standardem komunikacyjnym, co
potwierdzono w wynikach przeprowadzonych ankiet. Jednoczesnie jednak pomimo tego, ze
badana grupa respondentdw byta zréznicowana, to podstawowe zasady efektywnej komunikacji
mozna uznac¢ za wspolne i wtasciwe kazdej z nich. Duza r6znorodnos$¢ udzielonych wypowiedzi
miata miejsce w przypadku badania stopnia zgodnosci z kryteriami prostego jezyka w zakresie
tresci zamieszczonych na stronach internetowych i w aplikacjach mobilnych. Liczba badanych
obejmowata 567 podmiotow. Niespetnienie kryteriow prostego jezyka zadeklarowato ok. 27%
badanych podmiotéw, natomiast spetnienie tych kryteriow w zakresie 1-40% oraz 41-60%
wykazato ok. 21% respondentédw w kazdym z tych zakreséw. Spetnienie omawianych kryteriow
w przypadku ponad 60% tresci zadeklarowato blisko 31% ankietowanych. W tym aspekcie
pozytywnie odrdzniata sie préba bankéw komercyjnych. W tej grupie 79% podmiotéw deklaruje
wdrozenie pewnych rozwigzan i deklaruje, ze stosuje reguty prostego jezyka przy tworzeniu
tekstéw do opublikowania na swoich stronach internetowych i do umieszczenia w aplikacjach.
Banki deklarujg takze przywigzanie do tych kryteriow w komunikacji indywidualnej. Nie bez

7 https://zbp.pl/aktualnosci/wydarzenia/Dobre-praktyki-prostej-komunikacji-bankowe;j




znaczenia jest to, ze Zwigzek Bankdw Polskich opracowat i udostepnit bankom wtasne wskazowki
i wytyczne na ten temat.

W pytaniu otwartym poproszono respondentow o wskazanie tresci zgodnych z kryteriami
prostego jezyka. Udzielone odpowiedzi dotyczyty réznych obszarow, w tym wszelkich informacji
kierowanych do klienta, tj. informacje regulaminowe, o produktach i ustugach (np. rachunkach
bankowych, kredytach, ustugach dodatkowych), procedur obowigzujagcych w podmiocie,
informacji przekazywanych w bankowosci internetowej. Prosty jezyk jest stosowany rowniez
w materiatach edukacyjnych kierowanych do klienta w postaci filmow instruktazowych,
w dziataniach marketingowych (reklamach bankowych, aktualnosciach, artykutach
zamieszczanych na stronach internetowych), poradnikach, komunikatach, SMS-ach.
Wskazywano takze na wykorzystywanie zasad prostego jezyka rowniez w komunikacji
wewnetrznej w danym podmiocie (np. regulacje dotyczace konkretnej placoéwki tworzone
w oparciu o wzorcowe regulacje ogolne, w ktérych zawarto wytyczne dotyczace dziatania
w zakresie upraszczania jezyka w komunikacji z klientami, wykwalifikowane zespoty realizujgce
zasady prostego jezyka, wprowadzanie szkolenn i innych proceséw certyfikacyjnych dla
pracownikéw, w tym eksperckich wewnetrznych, jak i zewnetrznych).
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Rys. 5 W jakimi stopniu tresci na Panstwa stronach internetowych i w aplikacjach
mobilnych, korespondencja z klientami oraz umowy i wzorce umowne sa zgodne
z kryteriami prostego jezyka (dtugos¢ zdan i stéw, architektura tekstu, tatwe do zrozumienia
formy gramatyczne itp.)? (n=567)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Respondenci udzielili réwniez odpowiedzi dotyczacych tresci stron internetowych
i prezentowanych w aplikacjach mobilnych, korespondencji z klientami oraz umoéw i wzorcéw
umownych przy uwzglednieniu nieprzekraczania poziomu biegtosci jezykowej B2 zgodnie
z Europejskim Systemem Opisu Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy (567 podmiotdéw). Poziom
biegtosci jezykowej B2 oznacza mozliwos$¢ wyrazania sie w sposoéb jasny i szczegdtowy, w tym
rozumienie znaczenia gtéwnych watkdw przekazu zawartego w ztozonych tekstach na tematy
konkretne i abstrakcyjne. Analizowany poziom biegtosci jezykowej obejmuje tez rozumienie



dyskusji na tematy techniczne z zakresu specjalnosci danej osoby. Osoba wykazujaca sie
poziomem biegtosci jezykowej B2 potrafi porozumiewac sie na tyle ptynnie i spontanicznie, aby
prowadzi¢ swobodnag rozmowe z rodzimym uzytkownikiem jezyka, nie powodujac przy tym
napiecia i dyskomfortu u ktérejkolwiek ze stron.

Tym samym uprawniona byta ocena ww. tresci m.in. pod katem przejrzystosci i szczegétowosci
wypowiedzi (tak ustnych, jak i pisemnych) zamieszczanych w sformutowanych w pytaniu formach
przekazu informacji. Rowniez w tym obszarze odpowiedzi respondentow nie byty jednorodne, tak
pod wzgledem ogdlnym, jak i szczegdotowym. Wskazywano na stosowanie poziomu B2 we
wszystkich wykorzystywanych kanatach komunikacji z klientem, a niekiedy tylko w przypadku
stron internetowych i korespondencji z klientem, social-mediach, aplikacjach mobilnych itp.
Dotyczyto ono réowniez roznych nosnikow informacji o produktach i ustugach oferowanych przez
badane podmioty gospodarcze, tj. regulamindw wewnetrznych, dziatan informacyjno-
marketingowych (np. ofert kierowanych do klientow poprzez reklame), dokumentacji
obowigzujacej w danym podmiocie (wzorach uméw, formularzach).

Udzielajac odpowiedzi na sformutowane pytanie ok. 42% ankietowanych wykazato wartos¢ 0%.
Dalej zas, nieprzekraczanie poziomu biegtosci jezykowej B2 tresci stron internetowych
i prezentowanych w aplikacjach mobilnych, korespondencji z klientami oraz uméw i wzorcow
umownych w zakresie 1-20% zadeklarowato ok. 8%, natomiast w zakresie 21-40% - ok. 6%,
odpowiednio zas: 41-60% - ok. 14%, 61-80% - ok. 11%, zas$ 81-100% - ok. 19%.
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Rys. 6 Jaka czes¢ tresci na Panstwa stronach internetowych i w aplikacjach mobilnych,
korespondencji z klientami oraz umow i wzorcow umownych nie przekracza poziomu
biegtosci jezykowej B2 wedtug Europejskiego Systemu Ksztatcenia Jezykowego? (n=567)

Zrédto: opracowanie wtasne.




1.3. Rozwigzania wspomagajace

Korzystanie z innych od wyzej oméwionych (np. PJM) narzedzi wspomagania w kontakcie
z osobami z okreslong dysfunkcjg stuchu, takich jak petla indukcyjna® jest nieczesto spotykane.
W okoto 2% sposréod 522 badanych podmiotow wykazano posiadanie petli indukcyjnej
w jakiejkolwiek liczbie placowek. W dominujacej wiekszosci, bowiem w blisko 98% udzielonych
odpowiedzi, wskazano na brak petliindukcyjnej w jakiejkolwiek placéwce. Niekiedy stosowanym
rozwigzaniem jest przekierowywanie oséb ze szczegdlng potrzeba do placéwki wyposazonej
w petle indukcyjna, wzglednie pozyskanie tej petli z wtasciwej placoéwki (wewnetrzny obieg petli
indukcyjnej). Niekiedy respondenci deklarowali nabycie tej petli w najblizszej przysztosci.
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Rys. 7 W jakim odsetku Paninstwa placéwek funkcjonuje petla indukcyjna? (n=522)
Zrédto: opracowanie wtasne.

W wiekszosci badanych podmiotéw (tj. w grupie 522 podmiotéw) brakuje pomieszczenia
z wyciszeniem akustycznym dla osdb z zaburzeniami gtosu lub stuchu (ok. 86% udzielonych
odpowiedzi). W ok. 10% respondenci wykazujg sale z wyciszeniem akustycznymw od 21 do 100%
swoich placéwek. Doda¢ przy tym nalezy, ze niektérzy ankietowani zwracali uwage na mozliwosé
prowadzenia obstugi osoby ze szczegbélng potrzebg w innym oddzielonym od pozostatej
przestrzeni pomieszczeniu biurowym, ktére jednak nie byto salg z wyciszeniem akustycznym,
a pomieszczeniem z mozliwoscia ,,zapewnienia komfortu akustycznego”.

8 Niekiedy ankietowani wskazywali, ze chodzi o przeno$na petle indukcyjna.
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Rys. 8 Jaki procent Paristwa placowek oferuje pomieszczenie z wyciszeniem akustycznym
dla osdb niedostyszacych, osob z zaburzeniami gtosu lub stuchu? (n=522)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przyktadami narzedzi wskazywanych w odpowiedziach jako wykorzystywane do komunikaciji
pisemnej z osoba z dysfunkcja stuchu byty tez tablice do pisania, tablety, ekrany do wyswietlania
informacji. W niektérych badanych jednostkach zwracano takze uwage na wyposazenie punktow
kasowych w zestawy wzmacniajgace gtosnos¢, a bankomatéw w porty stuchawkowe.
Dokumentacja zwigzana ze Swiadczonymi ustugami przekazywana jest konsumentom poza ich
wydrukiem takze droga elektroniczng przed zawarciem umowy o swiadczenie okreslonej ustugi.

Kolejnym rozwigzaniem wspomagajgcym dostepnos¢ ustug dla osdéb ze szczegélnymi
potrzebami jest oferowanie dokumentow zapisanych w alfabecie Braille’a. W prezentowanych
wynikach wykorzystano informacje pozyskane od 522 podmiotéow. W 81% przebadanych
podmiotéw wskazano brak jakichkolwiek dokumentéw w alfabecie Braille’a. Wybrane
dokumenty stosowane w przebadanych placéwkach sg dostepne u ponad 17% respondentéw,
za$ ponad 1% udzielonych odpowiedzi obejmowat dostepnos¢ dokumentéw ,na zyczenie
klienta”. Biorgc pod uwage uregulowania prawne dotyczace znaczacej czesci respondentéw
z sektora bankowego, nalezy mie¢ na wzgledzie, ze od 20 wrzesnia 2019 r. osoba ze szczegdlnymi
potrzebami ma prawo otrzymania ogdlnych warunkéw umow oraz regulaminéw (art. 109 ust.
3 Prawa bankowego), jak i innych informacji (np. dotyczacych stosowanych stawek
oprocentowania srodkéw na rachunkach bankowych, kredytéw i pozyczek, stosowanych stawek
prowizji i wysokosci pobieranych optat, termindéw kapitalizacji odsetek) w formie wydruk
w alfabecie Braille’a (art. 111 ust. 3 Prawa bankowego). Wiekszo$¢, bo 64% bankdéw
zadeklarowata, ze oferuje wybrane dokumenty w alfabecie Braille’a, ale juz tylko co siédmy z nich
udostepnia w braille’u wszystkie wskazane w ankiecie dokumenty. Czesto trzeba je wczesniej
zamowi¢. Oprécz tego banki udostepniajg klientom =z dysfunkcja wzroku monitory
z zainstalowang aplikacjg (np. NVDA) do odczytywania tekstu. Banki majg tez osobne procedury
obstugi takich os6b, nagrania tresci dokumentéw lub dokumenty drukowane wiekszg czcionka.
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Rys. 9. Ktére dokumenty sa dostepne w alfabecie Braille’a? (n=522)
Zrédto: opracowanie wtasne.

W podsumowaniu nalezy wskazaé, ze respondenci podkreslali potrzebe réwnolegtego
stosowania réznych form komunikacji, w zaleznosci od konkretnej potrzeby i okolicznos$ci stanu
faktycznego, w tym np. tagczenia przekazu werbalnego/wzrokowego z komunikacja ,,mowy ciata”
(mimika twarzy, gesty, postawa) lub tez innymi formami komunikacji niewerbalnej. Zgodnie
z odpowiedziami ankietowanych przekaz ten - w przypadku niektdérych dysfunkcji stuchu -
wspierany byt odpowiednig intonacjg gtosu, stosowaniem krdétkich i poprawnych pod wzgledem
dykcji form wypowiedzi, jak i stosowaniem prostego jezyka w kontakcie z konsumentem.
Sporadycznie, aczkolwiek wymaga to podkreslenia, wskazywano dodatkowe formy
usprawniajgce komunikacje z osoba ze szczegélng potrzebg w przysztosci, np. poprzez
odnotowywanie w systemach obstugi konsumenta danego podmiotu (profilu klienta) informac;ji
dotyczacych szczegdblnej potrzeby wynikajgcej np. z zaburzenia stuchu, czy tez innej szczegblnej
potrzeby. Stanowi¢ to moze dobrg praktyka sprzyjajgca wyborowi okreslonej formy komunikac;ji
z klientem tj. preferowanej przez osobe ze szczegdlnymi potrzebami (np. droga mailowa, poprzez
SMS).




2. Dostepnosc¢ cyfrowa

Informacje przekazywane droga elektroniczng stanowig istotng czesc¢ catosci przeptywu
informacji w otoczeniu. Tym samym dla coraz wiekszej liczby konsumentoéw informacje
przekazywane w ten sposob stanowig gtéwne narzedzie umozliwiajgce kontakt z podmiotami
sektora prywatnego. Ze wzgledu na niejednorodny charakter oczekiwan i wymagan dotyczacych
0s6b ze szczegbélnymi potrzebami, w praktyce stosowane sg rézne rozwigzania umozliwiajgce
tym osobom tatwy dostep do informacji prezentowanych drogg elektroniczna.

Dostepnos¢ cyfrowa stanowi kluczowy element zapewnienia petnego dostepu do niektérych
ustug i produktow dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami. Wspoétczesne podmioty gospodarcze
coraz czesciej wykorzystujg technologie cyfrowe jako podstawowy kanat komunikacji i obstugi
klienta, co wymaga dostosowania stron internetowych i aplikacji mobilnych do potrzeb
szerokiego grona uzytkownikéw, w tym oséb z niepetnosprawnosciami.

W ramach ankiety zapytano o zgodnos¢ rozwigzan cyfrowych oferowanych przez objete
badaniami podmioty — banki komercyjne, banki spétdzielcze i SKOK-i, instytucje pozyczkowe,
domy i biura maklerskie oraz krajowe instytucje ptatnicze — z wytycznymi WCAG 2.1 i WCAG 2.2.
Nalezy przy tym wskazaé, ze nieliczne podmioty wskazywaty, ze nie sg w stanie udzieli¢
odpowiedzi na zadane w tym zakresie pytania, gdyz nie podjeto w danym podmiocie wczesniej
czynnosci audytowych majgcych na celu ocene stopnia spetniania przez strone internetowa
i aplikacje mobilng ww. wytycznych.

Wytyczne dotyczace dostepnosci tresci internetowych (Web Content Accessibility Guidelines,
WCAG) to miedzynarodowy standard opracowany przez The World Wide Web Consortium, ktéry
okresla zasady i rekomendacje majgce na celu zapewnienie dostepnosci stron internetowych
i aplikacji cyfrowych dla wszystkich uzytkownikéw, w tym oséb z niepetnosprawnosciami. WCAG
2.1, wprowadzony w 2018 roku, rozszerzyt wczesniejszg wersje (WCAG 2.0) o dodatkowe kryteria
zwigzane z dostepnoscia na urzadzeniach mobilnych oraz potrzebami o0s6b
z niepetnosprawnosciami poznawczymi, takimi jak zaburzenia koncentracji czy czytania.
Najnowsza wersja WCAG 2.2 - wprowadzona w 2023 roku - dodaje kolejne usprawnienia, w tym
wytyczne zwigzane z uzytecznoscia komponentdéw interaktywnych, takich jak przyciski, oraz
zrozumiatoscia dla uzytkownikéw z ograniczong percepcja wzrokowa czy ruchowa.

Wytyczne WCAG opierajg sie na czterech podstawowych zasadach: postrzegalnosci,
funkcjonalnosci, zrozumiatosci i kompatybilnosci, co oznacza, ze tresci muszg by¢ dostepne dla
zmystéw uzytkownikéw, tatwe w obstudze, intuicyjne do zrozumienia oraz kompatybilne
z réoznymi technologiami wspomagajacymi. Obecnie WCAG wystepuje w wersji 2.2., natomiast
przeprowadzone badania dotyczyty spetnienia WCAG takze w wers;ji 2.1.

2.1. Dostepnosé stron internetowych

Wyniki oceny zgodnosci stron internetowych dla klientéw podmiotéw swiadczacych ustugi
bankowosci detalicznej z wytycznymi WCAG 2.1. (rys. X) wskazujg na znaczne zréznicowanie
w poziomie spetnienia standardéw dostepnosci cyfrowej. W prezentowanych ponizej wynikach
oparto sie na odpowiedziach udzielonych przez 611 podmiotéw. Okoto 26% analizowanych
platform wykazuje brak jakiejkolwiek zgodnosci z wytycznymi (0%), co oznacza, ze w wielu
przypadkach osoby ze szczegdlnym potrzebami beda napotykaty bariery (przeszkody,



ograniczenia) w korzystaniu z niektdrych produktdw i ustug, ktdre moga uniemozliwia¢ lub
utrudnia¢ osobom ze szczegdlnymi potrzebami udziat w réznych sferach zycia na zasadzie
rownosci z innymi osobami. Najliczniejsza grupe stanowig podmioty, ktére zadeklarowaty
zgodnosc¢ w przedziale 1-20% (ok. 22%), co wskazuje na stosowanie, ale w ograniczonym zakresie
rozwigzan sprzyjajacych dostepnosci cyfrowej stron internetowych. Kolejne ok. 18% i ok. 20%
podmiotéw deklaruje odpowiednio poziom zgodnosci w przedziatach 21-40% i 41-60%, co
oznacza czesciowe wdrozenie standardow WCAG, jednak nadal wymaga to znaczacych
usprawnien. Znacznie mniejszy odsetek platform deklaruje wyzsze poziomy zgodnosci, bowiem
niespetna 11% podmiotéw znajduje sie w przedziale 61-80%, a blisko 4% deklaruje, ze spetnia
standardy WCAG na poziomie 81-100%, co mozna uznac za przyktad dobrych praktyk w zakresie
implementowania na grunt praktyczny rozwigzan dotyczacych dostepnosci cyfrowe;.
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Rys. 10 W jakim stopniu strony i aplikacje webowe (internetowe) dla klientéw Paninstwa
podmiotu sg zgodne z wytycznymi (zasadami) WCAG 2.1.? (n=611)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wyniki oceny zgodnosci stron internetowych z wytycznymi WCAG 2.2. (rys. 10) ukazujg jeszcze
wieksze wyzwania nizw przypadku standardow WCAG 2.1. Az 30% badanych platform nie spetnia
zadnych kryteriow zgodnosci (0%), co wskazuje na brak uwzglednienia wymogéw dostepnosci
w procesie projektowania i wdrazania ustug cyfrowych w znacznej czesci badanych podmiotow.

Najwiekszg grupe stanowig podmioty o bardzo niskim poziomie zgodnosci, w przedziale 1-20%
(23%). W kolejnych przedziatach — 21-40% oraz 41-60% — miesci sie odpowiednio 17% i 18%
podmiotéw, co sugeruje, ze istotna czesé sektora finansowego wdraza jedynie podstawowe
elementy dostepnosci cyfrowej.

Tylko 10% platform osigga poziom zgodnosci w przedziale 61-80%, a ponad 2% spetnia standardy
WCAG 2.2. na poziomie 81-100%, co mozna uznaé¢ za wzorcowe przyktady dziatan na rzecz
dostepnosci. Wyniki te wskazujg na pilng potrzebe zwiekszenia $wiadomosci w zakresie nowych



wymagan WCAG 2.2., ktére wprowadzajg istotne rozszerzenia, zwtaszcza w obszarze
dostepnosci komponentéw interaktywnych oraz poprawy uzytecznosci dla osob
z ograniczeniami poznawczymi i ruchowymi. To zréznicowanie wymaga zdecydowanego
zaangazowania instytucji w poprawe standardow dostepnosci cyfrowe;.
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Rys. 11 W jakim stopniu strony i aplikacje webowe (internetowe) dla klientow Panstwa
podmiotu sa zgodne z wytycznymi (zasadami) WCAG 2.2.? (n=611)

Zrédto: opracowanie wtasne.

W grupie ankietowanych wskazywano w wiekszosci udzielonych odpowiedzi na brak rozwigzan
stuzacych  zapamietywaniu  spersonalizowanych  ustawien interfejsu  uzytkownika,
ktére zwiekszajg dostepnos¢ dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Wsrod obszaréw
wymagajacych zmian nalezy takze wskazaé wprowadzenie, a niekiedy rozwiniecie metod zdalnej
identyfikacji klienta umozliwiajgcej korzystanie ze stron internetowych przez klientow
z dysfunkcjami wzroku, metody sktadania podpiséw elektronicznych na stronie internetowej
przez te osoby, wprowadzenia srodkéw bezpieczeristwa na stronie internetowej dostosowanych
dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Niektdrzy ankietowani wskazywali na responsywnos¢ ich
stron internetowych.

2.2. Dostepnosé aplikacji mobilnych

Dostepnosc¢ cyfrowa odnoszona do aplikacji mobilnych w grupie ankietowanych wskazywana
byta jako rozwigzanie wspierajace (uzupetniajgce, a niekiedy zastepujgce) strony internetowe.
W badanej grupie respondentéw wskazywano m.in. na to, ze bankowos$¢ internetowa daje
gwarancje bezpiecznego korzystania z ustug i produktow danego podmiotu poprzez mozliwosé
logowania z uzyciem klawiatury (dostosowanie kolorystyki i kontrastu strony logowania oraz
serwisu transakcyjnego w bankowosci internetowej), czy tez logowania biometrycznego.
Wskazywano réwniez na cechy techniczne sprzyjajace zwiekszeniu dostepnosci tresci
w aplikacjach mobilnych poprzez funkcje autozblizenia podczas procesu logowania oraz
potwierdzanie transakcji ptatniczych na urzadzeniu mobilnym.



W najliczniejszej grupie badanych podmiotéw wykazano dostosowanie aplikacji mobilnej do
wytycznych WCAG 2.1. w zakresie 41-60%. Byto to 31% udzielonych odpowiedzi. Brak zgodnosci
w ww. obszarze badan dotyczyt 24% ankietowanych. Dostosowanie w zakresie od 1-20%
wykazato 19% ankietowanych, dalej zas odpowiednio: 21-40% - 11% ankietowanych, 61-80% -
12% ankietowanych, za$ najwyzszg zgodnos$¢, tj. w zakresie 81-100% wykazato tylko 3%
ankietowanych.
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Rys. 12 W jakim stopniu aplikacja jest zgodna z wytycznymi (zasadami) WCAG 2.1.? (n=511)
Zrédto: opracowanie wtasne.

Podobne wyniki uzyskano w zakresie zgodnosci aplikacji mobilnych z wytycznymi WCAG 2.2.
Najliczniejsza grupe stanowig podmioty, ktére wykazaty zgodnos¢ aplikacji mobilnej z wytycznym
WCAG 2.2. w zakresie 41-60%. Byto to ok. 31% ankietowanych. Brak zgodnosci w ww. zakresie
wykazato 27% podmiotéw, natomiast dostosowanie w przedziale 1-20% wykazato 20%
respondentow, a 21-40% oraz 61-80% - po 10% badanych. Najwyzszy poziom dostosowania do
standardow WCAG 2.2. wykazato 2% badanych podmiotow.
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Rys. 13 W jakim stopniu aplikacja jest zgodna z wytycznymi (zasadami) WCAG 2.2.? (n=511)
Zrédto: opracowanie wtasne.

Whioski ogdlne odnoszone do wszystkich przebadanych podmiotéw wskazujg na to, ze strony
internetowe oraz aplikacje mobilne sg powszechnie stosowanych kanatem komunikacji
z klientem, ale nie zawsze sg one dostosowane w petni do osdb ze szczegdlnymi potrzebami.
Tymczasem, aby uzna¢ funkcjonalnosc¢ tych kanatéw informacji, prezentowana tres¢ powinna
by¢ w petni dostepna zaréwno za pomoca klasycznych metod, np. wyswietlana na ekranie
laptopa, ale rdwniez odczytywana w catosci za pomoca mozliwie najszerszej liczby narzedzi
wspierajgcych: przez czytnik ekranu, mozliwos¢ odczytania na tablecie, smartfonie itp.
W wybranych podmiotach stosuje sie rézne zindywidualizowane rozwigzania stuzace
zwiekszeniu dostepnosci produktéw i ustug. Przyktadowo sa to zainstalowane na wszystkich
smartfonach w placéwkach danego podmiotu programy do odczytu na gtos wyswietlanych na
tym smartfonie tresci, zapewnienie mozliwosci audiodeskrypcji, sterowania gtosem,
dostosowania odczytywanych tresci do aparatéw stuchowych, rozpoznawanie dzwieku.
Ponadto, banki wprowadzity szereg rozwigzan technicznych, ktére zapewniajg alternatywne
i kompatybilne metod identyfikacji i autoryzacji. Podmioty te czesto wymieniaty réwniez
wspotprace interfejsow (aplikacji, stron mobilnych) z czytnikami ekranu w przypadku aplikac;ji
mobilnych z czytnikami ekranu TalkBack (Android) i VoiceOver (iOS), jako narzedzia
wspomagajace dostepnosé cyfrowa.

Odpowiedzi dotyczace potrzeb wybranych grup osdéb ze szczegbdlna potrzeba, tj. dysfunkcja
wzroku potwierdzajag rowniez potrzebe silnego skoncentrowania przysztych kierunkéw zmian na
doskonaleniu sposobu prezentowania informac;ji, ktéry musi by¢ zaprojektowany i wykonany tak,
aby umozliwiat wspoétprace z maksymalnie duzym zakresem terminali uzytkownika i narzedzi
wspierajgcych lub tak, by posiadat on odpowiednie alternatywy umozliwiajgce takg wspotprace.
Nalezy mie¢ na uwadze, ze nie wszyscy uzytkownicy stron internetowych i aplikacji mobilnych
postugujg sie tymi samymi zmystami, w zwigzku z czym zasada postrzegalnosci stawia
wymaganie, by informacja byta dostepna za pomoca réznych zmystéw. Ta cecha z kolei powinna
korelowa¢ ze zrozumiatosciag tresci stron internetowych i aplikacji mobilnych dla kazdego - nie
tylko osoby ze szczegblng potrzeba - uzytkownika.

3. Dostepnosc technologiczna (bankomaty i terminale)

W dalszej czesci raportu zostang omoéwione zagadnienia dotyczgce bankomatéw i terminali
ptatniczych, ze szczegélnym uwzglednieniem sieci wtasnej bankomatéw bankéw komercyjnych
i spotdzielczych w Polsce oraz podmiotéw korzystajacych z bankomatéw obstugiwanych przez
firmy zewnetrzne.

Analiza tych aspektéw pozwoli oceni¢, w jakim stopniu infrastruktura bankomatowa w Polsce
odpowiada na potrzeby uzytkownikdw oraz jakie wyzwania stojg przed dalszym rozwojem tego
segmentu ustug.




3.1 Bankomaty
Sie¢ wtasna bankomatéw - banki komercyjne i banki spétdzielcze (n=452)

W ramach badania analizowano odsetek bankomatéw spetniajacych okreslone wymagania
w zakresie dostepnoscidla oséb z réznymi potrzebami, w tym osdb z niepetnosprawnosciami. Na
podstawie zebranych danych wyrézniono podmioty, ktore wskazaty, brak spetnienia okreslonych
kryteriow dostepnosci dla poszczegdlnych funkcji przez ich bankomaty.

Odsetek podmiotdw, ktére wskazaty wartos¢ 0% dla poszczegdlnych pytan:

1. Swobodny dostep architektoniczny (bez barier architektonicznych, np. dla osoéb
poruszajgcych sie na wézku): 5,5% (25/452).

2. Przekazywanie instrukcji w formie gtosowej i tekstowej oraz oznakowanie klawiatury dla
0s6b niewidomych i niedowidzacych: 40,9% (185/452).

3. Powigkszanie wyswietlanego tekstu lub zwigkszanie kontrastu ekranu dla osoéb
stabowidzgcych: 89,8% (406/452).

4. Przyciski oznaczone nie tylko kolorami, ale i opisem (dla oséb z zaburzeniami widzenia
barw): 17,7% (80/452).

5. Sygnaty dzwiekowe oraz komunikaty tekstowe lub obrazowe w przypadku btedu: 33,8%
(153/452).

6. Duzeiodpowiednio odseparowane przyciski na ekranie dotykowym (dla oséb z drzgcymi
dtonmi): 13,3% (60/452).

7. Przyciski niewymagajgce duzej sity fizycznej do obstugi: 6,9% (31/452).

8. Brak migoczacych obrazéw na ekranie (dla os6b podatnych na ataki epilepsji): 7,7%
(35/452).

9. Sygnaty wizualne, dotykowe lub dzwiekowe wskazujgace miejsce wprowadzenia karty:
30,3% (137/452).

10. Mozliwos$é podtaczenia stuchawek do bankomatu: 66,6% (301/452).
11. Wystarczajacy czas na wpisanie kodu PIN: 6,6% (30/452).

12. Funkcja wezwania pomocy w przypadku awarii lub probleméw z obstugg: 66,6%
(301/452).

Wyniki analizowanych ankiet wskazujg na znaczace roéznice miedzy poszczegdlnymi
funkcjonalno$ciami bankomatéw pod wzgledem ich dostepnosci. Szczegdlnie wysoki odsetek
podmiotéw wskazat 0% w obszarach takich jak mozliwo$é podtaczenia stuchawek oraz funkcja
wezwania pomocy (66,6%). Z kolei stosunkowo niewielki odsetek podmiotéw wskazat na brak
dostepnosci architektonicznej (5,5%) oraz przyciskéw wymagajacych mate;j sity fizycznej (6,9%).
Niektorzy respondenci wskazywali na znaczenie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej
w swobodnym korzystaniu z bankomatéw, podajac m.in., ze wigkszo$¢ z nich miesci sie przy



placéwkach banku, a w godzinach pracy placéwek, pracownicy pomagaja w obstudze osobom
ze szczegdlnymi potrzebami. W$réd rozwigzan wspierajgcych podawano takze ograniczenie
bodzcow rozpraszajacych uwage osoby korzystajacej z bankomatu (np. brak reklam w trakcie
korzystania z bankomatu).

W dalszej czesci przedstawione zostang wybrane (sposrod 12) odpowiedzi do pytan dotyczacych
przyktadowych form zapewnienia dostepnosci, ktére mozna tgczyé z bankomatami.

Badania dotyczace bankomatéw z instrukcjg w formie gtosowej i tekstowej oraz oznakowaniem
na klawiaturze wskazujg na znaczace zréznicowanie wsrdéd respondentéw. W obszarze tym
mozna jednak zauwazy¢ istotny udziat nie tylko tych bankomatéw (ok. 41%), ktére nie spetniaja
wyzej wskazanych kryteriow oceny, ale takze tych, ktére spetniajg analizowane kryteria
w najwyzszym zakresie tj. 81-100% (ok. 34% udzielonych odpowiedzi dotyczyto tego wtasnie
przedziatu). Tym samym udziat pozostatych zakreséw tacznie wynidst ok. 25%.
Z przeprowadzonej ankiety wynika zatem, ze znaczgca czes$¢ bankomatdéw jest aktualnie
wyposazona w rozwigzania, ktore dajg mozliwosé wspotpracy z technologiami asystujgcymi, ale
nadal okoto potowa z nich spetnia standardy dostepnosci w 40% lub mniej.
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Rys. 14 Jaki odsetek bankomatéw nalezacych do Panstwa instytucji moze przekazywac
instrukcje w formie gtosowej i tekstowej i ma na klawiaturze oznakowanie, tak by mogty
z niego korzystaé osoby niewidome i niedostyszace? (n=452)

Zrédto: opracowanie wtasne.

W badanej grupie respondentéw blisko 90% udzielonych odpowiedzi wskazuje na brak
mozliwosci zwiekszenia kontrastu lub (i) rozmiaru czcionki. W ok. 4% ankietowani odpowiadali,
ze kryterium to spetnione jest w zakresie 81-100% bankomatdw.
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Rys. 16 Jaki odsetek bankomatéw nalezacych do Panstwa instytucji moze powiekszaé
wyswietlany tekst lub zwieksza¢ kontrast ekranu, tak by osoby stabowidzace mogty
zapoznac sie z informacjami? (n=452)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Uzupetniajgc powyzsze mozna wskazac, ze w zakresie dodatkowej informacji na przyciskach
oznaczonych kolorem, blisko 69% badanych podmiotow wykazuje dostosowanie bankomatéw
w zakresie 81-100%, zas ok. 54% tych podmiotéw wybrato na ten sam przedziat dostosowania
w zakresie oceny funkcji wskazywania miejsca wprowadzenia karty sygnatami wizualnymi,
dotykowym lub dzwiekowymi. Najwyzszy zakres dostosowania bankomatéw, gdyz wynoszacy ok.
70% odpowiedzi respondentow, wykazano takze w zakresie pytania dotyczgcego wyposazenia
bankomatéw w duze i odseparowane przyciski utatwiajace obstuge drzgca dtonig, zas blisko 82%
ankietowanych podobny zakres tgczyto z bankomatami z niemigoczgcym ekranem,
niestwarzajgcym zagrozenia dla osob z epilepsja.

Blisko 87% badanych podmiotéow wskazato na mozliwosé wydtuzenia czasu oczekiwana na
reakcje klienta, np. wpisanie PIN w od 81 do 100% bankomatéw. Natomiast niespetna 7%
ankietowanych wskazato na brak takiej mozliwosci.
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Rys. 17 Jaki odsetek bankomatow nalezacych do Panstwa instytucji zapewnia dostateczny
czas na wpisanie PIN-u, by umozliwié korzystanie z nich osobom, ktére nie moga wpisac¢ go
szybko? (n=452)

Zrédto: opracowanie wtasne.
3.2 Terminale - Agenci rozliczeniowi

Badanie przeprowadzone wsréd 17 agentéw rozliczeniowych uwzgledniato réznorodne typy
terminali ptatniczych, w tym terminale stacjonarne, mobilne oraz zintegrowane z kasg fiskalnag.
Ponizej przedstawiamy szczegotowe wyniki dotyczgce dostosowania terminali stacjonarnych bez
pinpada do wymogow dostepnosciowych, z uwzglednieniem aspektéw, ktére juz spetniaja
wysokie standardy oraz tych, ktére wymagaja dalszych usprawnien.

Terminale stacjonarne bez pinpada (n=8)

W przypadku terminali stacjonarnych bez pinpada, wyniki badania pokazuja, ze te urzadzenia
w petni odpowiadajg na potrzeby dostepnosciowe w zakresie kilku kluczowych funkcji, takich jak:

e Kontrast przyciskéw i przetgcznikdw, ktéry spetnia wymagania na poziomie 4,5:1 -
zapewnia to lepszg czytelnos¢ dla oséb stabowidzacych.

o Wielkos¢ i odlegtos¢ przyciskdw, umozliwiajgce tatwe nacisniecie przyciskow, takze
przez osoby z ograniczong motoryka.

e Zabezpieczenia przed padaczka fotogenng, dzieki czemu zmniejsza sie ryzyko wywotania
atakow wywotanych migotaniem ekranu.

e Latwos¢ zrozumienia komunikatéw wyswietlanych na ekranie, ktére sg zgodne ze
standardem ETR (easy to read), utatwiajgc korzystanie z terminalu osobom
z trudnosciami w odbiorze informaciji.



Te funkcje zostaty ocenione pozytywnie. Wiekszos$¢ podmiotéw wskazato, ze 100% ich terminali
spetnia wyzej wskazane wymagania.

Jednakze istnieje nadal potrzeba wprowadzenia ulepszen w zakresie funkcji wspierajgcych osoby
z niepetnosprawnosciami wzroku i stuchu. W przypadku terminali stacjonarnych bez pinpada,
brak jest wsparcia w postaci gtosowych komunikatéw, ktére mogtyby informowac uzytkownikow
o kwocie do zaptaty. Ponadto, terminale te nie oferujg mozliwosci podtaczenia stuchawek, ani
przewodowych, ani Bluetooth, co ogranicza ich dostepnos$¢ dla oséb niewidomych lub
stabowidzacych, ktére polegajg na audio w celu uzyskania informacji o transakcji.

Terminale stacjonarne z dotaczonym pinpadem (n=11)

W przypadku terminali stacjonarnych z pinpadem, wyniki badania pokazuja, ze podobnie jak
w przypadku terminali bez pinpada, istnieje duza zgodnos¢ z wymaganiami dostepnosciowymi
w zakresie funkcji fizycznych terminala. Kluczowe aspekty, ktére zostaty ocenione pozytywnie to:

e Kontrast klawiszy i przetgcznikow — Zgodnie z wymaganiami, kontrast przyciskéw wynosi
co najmniej 4,5:1, co poprawia widocznosc¢ i czytelnosc¢ dla osdb stabowidzacych.

o Wielkos¢iodlegtosc przyciskdw — Przyciski na terminalu sg odpowiednio duze i oddalone
od siebie, co umozliwia ich tatwe nacisniecie, takze przez osoby z ograniczong motoryka
(np. osoby starsze lub z drzgcymi dtonmi).

o Niski prog sity wymaganej do wcisniecia przyciskéw — Przyciski zostaty zaprojektowane
tak, aby wymagaty niewielkiej sity do ich nacisniecia, co sprawia, ze terminale te sg
dostepne takze dla oséb o ograniczonej sprawnosci motorycznej.

Wiekszos$¢ podmiotow wskazato, ze 100% ich terminali spetnia wyzej wskazane wymagania.

Niemniej, w obszarze funkcji wspierajgcych osoby z niepetnosprawnosciami wzrokowymi
i stuchowymi, wyniki ankiet prowadza do wniosku o koniecznosci dalszego dostosowania
terminali. Wiekszos$¢ podmiotow wskazato, ze 0% terminali stacjonarnych z pinpadem oferuje:

e Gtosowe informacje o kwocie do zaptaty.
¢ Mozliwosé podtaczenia przewodowego stereofonicznego zestawu stuchawkowego.
e Potagczenie przez Bluetooth w celu uzycia stuchawek.

Terminale mobilne z wbudowana drukarka (n=13)

W przypadku terminali mobilnych z wbudowang drukarka, wyniki badania wskazuja, ze te
urzadzenia osiggajg wysoka zgodnos¢ z wymaganiami dostepnosciowymi w zakresie fizycznych
aspektow obstugi, zapewniajagc wygode uzytkowania osobom z rdéznymi ograniczeniami.
Kluczowe obszary, w ktérych terminale te spetniaja najwyzsze standardy dostepnosci to:

o Wielkos¢ i odlegtos¢ przyciskéw — Przyciski sg wystarczajgco duze i oddalone od siebie,
co umozliwia ich tatwe nacisniecie, takze przez osoby z ograniczong motoryka, w tym
osoby z drzgcymi dtonmi.



o Niski prog sity wymaganej do wcisniecia przyciskéw — Przyciski sa zaprojektowane tak,
aby wymagaty niewielkiej sity do ich nacisniecia, co sprawia, ze terminale te sg dostepne
takze dla 0s6b o ograniczonej sprawnosci motoryczne;.

e Mozliwosc¢ przemieszczenia terminala w celu zapewnienia dostepu do ekranu i klawiatury
— Terminale te mozna tatwo przemieszczac¢, co pozwala na dostosowanie ich do pozycji
osoby na niskim lub wysokim wézku, zwiekszajgc ich dostepnoscé.

Wiekszos$¢ podmiotow wskazato, ze 100% ich terminali spetnia wyzej wskazane wymagania.

Jednakze, podobnie jak w przypadku innych rodzajow terminali, wyniki wskazuja, ze 0% terminali
mobilnych z wbudowana drukarkag wiekszosci badanych podmiotéw oferuje funkcje wspierajace
osoby z niepetnosprawnosciami wzroku i stuchu, takie jak:

e Gtosowe informowanie o kwocie do zaptaty.

e Syntetyzowanie gtosu po polsku.

e Mozliwosc¢ potgczenia ze stuchawkami przez Bluetooth.
Terminale mobilne bez drukarki (n=6)

W przypadku terminali mobilnych bez drukarki, podobnie jak w innych typach urzadzen, wyniki
badania wskazuja na bardzo duza zgodnos$¢ z wymaganiami dostepnosciowymi w zakresie
funkcji fizycznych, ktére umozliwiajg tatwag obstuge przez osoby z réznymi ograniczeniami
motorycznymi. Kluczowe obszary, w ktérych terminale mobilne bez drukarki osiggajg wysoka
zgodnosc¢ z wymogami dostepnosciowymi to:

e Kontrast klawiszy i przetacznikéw — Przyciski na terminalu majg kontrast co najmnie;j
4,5:1, co utatwia ich widocznos¢ i obstuge osobom stabowidzgcym.

e Wielkosc¢ i odlegtos¢ przyciskow — Przyciski sg wystarczajgco duze i oddalone od siebie,
co umozliwia ich tatwe nacisniecie, takze przez osoby z ograniczong motoryka, w tym
osoby z drzgcymi dtorimi.

e Niski prog sity wymaganej do wcisniecia przyciskow — Przyciski terminala wymagaja
niewielkiej sity do ich nacisniecia, co sprawia, ze urzadzenie jest dostepne dla oséb
0 ograniczonej sprawnosci motorycznej.

Wiekszos¢ podmiotdw wskazato, ze 100% ich terminali spetnia wyzej wskazane wymagania.

Jednakze podobnie jak w przypadku innych terminali, wiekszo$¢ badanych podmiotéw wskazato,
ze 0% terminali mobilnych z bez drukarki oferuje funkcje wspierajgce osoby
z niepetnosprawnosciami wzrokowymi i stuchowymi, takie jak:

e Gtosowe informowanie o kwocie do zaptaty.
e Syntetyzowanie gtosu po polsku.
e Mozliwosé podtaczenia przewodowego stereofonicznego zestawu stuchawkowego.

e Potagczenie z stuchawkami przez Bluetooth.



Terminale mPOS (n=5)

W przypadku terminali mPOS, czyli mobilnych stanowisk sprzedazy, wyniki badania wskazujg na
mieszany poziom dostosowania do wymogow dostepnosciowych. Chociaz terminale mPOS
spetniajg pewne kryteria w zakresie dostepnosci, inne funkcje wymagaja dalszych usprawnien.

Wiekszos¢ podmiotow wskazato, ze 100% ich terminali spetnia wskazane wymagania:

o Niski prog sity wymaganej do wcisniecia przyciskow — Przyciski terminala wymagaja
minimalnej sity do ich nacisniecia, co sprawia, ze urzadzenie jest dostepne takze dla osdb
0 mniejszej sprawnosci motoryczne;j.

e Mozliwosc¢ przemieszczenia terminala w celu zapewnienia dostepu do ekranu i klawiatury
— Terminale mPOS mozna tatwo dostosowaé do pozycji osoby na niskim lub wysokim
wozku, co zwieksza dostepnosé urzagdzenia w réznych sytuacjach.

Funkcje, ktére nie zostaty spetnione (wiekszo$¢ podmiotéw wskazato, ze 0% ich terminali spetnia
wskazane wymagania):

o Gtosowe informowanie o kwocie do zaptaty — Terminale mPOS nie oferujg funkcji
gtosowego przekazywania informacji o kwocie do zaptaty, co jest istotnym elementem
wsparcia dla 0séb z niepetnosprawnosciami wzrokowymi.

e Mozliwos¢ podtaczenia przewodowego stereofonicznego zestawu stuchawkowego -
Terminale te nie umozliwiajg podtgczenia stuchawek przewodowych, co ogranicza
dostepnosé dla oséb niewidomych lub stabowidzacych, ktére mogtyby skorzystac z tego
typu wsparcia.

e Potagczenie z stuchawkami przez Bluetooth — Brak tej funkcji uniemozliwia korzystanie
z bezprzewodowych stuchawek, co mogtoby by¢é pomocne dla oséb
z niepetnosprawnosciami wzrokowymi lub stuchowymi.

Wszystkie badane terminale ptatnicze osiagnety wysoki poziom dostepnosci w zakresie
fizycznym, zwtaszcza jesli chodzi o rozmieszczenie przyciskéw, ich rozmiar i tatwos¢ obstugi
przez osoby z ograniczong motoryka.

Niemniej jednak, wiekszos¢ terminali wymaga dalszych usprawnien w zakresie funkcji
wspierajgcych osoby z niepetnosprawnosciami wzrokowymi i stuchowymi, takich jak:

e Gtosowe informowanie o kwocie do zaptaty.
e Mozliwosé podtaczenia stuchawek przewodowych lub Bluetooth.
e Syntetyzowanie gtosu w jezyku polskim.

Dostosowanie omoéwionych funkcji mogtoby znaczaco zwiekszy¢ dostepnos$é terminali dla oséb
z niepetnosprawnos$ciami, szczegdlnie w kontekscie zapewnienia petnej inkluzywnosci we
wszelkich formach transakcji ptatniczych.




PODSUMOWANIE

Zaprezentowane wyniki badan wskazuja, ze wiele sposrod 648 podmiotow dziatajacych na rynku
ustug bankowosci detalicznej, ktére wziety udziat w badaniu, podjeto juz dziatania na rzecz
zwiekszenia dostepnosci swoich produktéw i ustug, co jest dobrym sygnatem przed wejsciem
w zycie nowych przepisow w 2025 r.

Uczestnikami badania byty instytucje o rdéznej specyfice dziatalnosci, od duzych bankéw
komercyjnych, przez banki spoétdzielcze, spotdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe,
instytucje pozyczkowe, domy i biura maklerskie, po krajowe instytucje ptatnicze i agentow
rozliczeniowych. Taka réznorodnos¢ pozwolita na szerokg analize wyzwan zwigzanych
z dostepnoscig w catym sektorze finansowym. Analiza odpowiedzi ankietowanych wykazata, ze
niektére obszary dostepnosci sa lepiej rozwiniete nizinne. Przyktadem sg rozwigzania techniczne
takie jak wydtuzony czas na wprowadzenie PIN w bankomacie czy wprowadzenie duzych,
wtasciwie rozdzielonych przyciskéw, ktére zyskujg coraz szersze zastosowanie. Rosnie réwniez
swiadomosé w zakresie koniecznosci stosowania uniwersalnych standarddéw interfejsu czy
dbatosci o poprawny kontrast i czytelnos¢ dokumentow.

Niektore obszary wymagajg jednak dalszych dziatan, w szczegélnosci w zakresie rozwigzan
technologicznych sprzyjajacych osobom z dysfunkcjami narzadu wzroku lub stuchu. Waznym
wyzwaniem pozostaje rdwniez obszar szkolen, procedur wewnetrznych i wytycznych, ktore
pomoga pracownikom podmiotéw zobowigzanych, o ktérych stanowi UoD lepiej rozumieé
potrzeby klientéw z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci. W tym zakresie istotne bedzie nie
tylko angazowanie ekspertéw, lecz takze rozwijanie systemow ciagtego doskonalenia kadry, aby
zapewni¢ klientowi kompetentne wsparcie na kazdym etapie korzystania z produktéw i ustug.
W tym zakresie konieczne bedg inwestycje w wiedze i zaplanowanie $rodkéw finansowych
stuzgcych implementowaniu uregulowan dostepnosciowych.

Warto jednak podkresli¢, ze nowe regulacje dopiero zaczng obowigzywac, a dostosowanie sie do
nich wymaga czasu. Jest to proces wymagajgcy zaangazowania i wspotpracy miedzy instytucjami
finansowymi, regulatorami oraz organizacjami wspierajgcymi osoby z niepetnosprawnosciami.
Wypracowanie skutecznych rozwigzan i dobrych praktyk dla rynku finansowego bedzie wymagato
nie tylko czasu, ale tez wspoélnego dziatania. Jednakze tylko takie ukierunkowanie aktywnosci
moze przynies¢ dtugoterminowe korzysci zaréwno klientom, jak i catemu sektorowi.

Dostosowanie ustug do wymagan dostepnosci to nie tylko konieczno$¢ wynikajaca z regulacji
prawnych, lecz takze mozliwos¢ poprawy jakosci obstugi konsumentéw. Dostepne ustugi
finansowe moga zwieksza¢ konkurencyjnosé na rynku oraz stanowig fundament budowania
pozytywnych relacji z klientami. Sg réwniez elementem realizacji spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu, co zyskuje na znaczeniu w oczach wspoétczesnych konsumentéw.

Podsumowujac, sektor finansowy stoi przed waznym, ale jednocze$nie wymagajacym zadaniem.
Wspoétpraca i dialog miedzy réznymi interesariuszami beda kluczowe dla skutecznego wdrazania
zmian. Biuro Rzecznika Finansowego zacheca do kontaktu i uczestnictwa w konsultacjach, ktére
moga pomdéc w wypracowaniu optymalnych wytycznych, ktére umozliwia wtaczenie jak
najszerszej grupy osob do swiata finanséw.



	Dostępność produktów i usług bankowości detalicznej dla osób ze szczególnymi potrzebami w Polsce 30.04.25.pdf
	Okładka wzór Raporty dostępność.pdf



