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Krétko i prosto

Jesli nie masz czasu czytaé catego raportu albo nie masz ochoty mierzy¢ sie
ze specjalistycznym stownictwem i wykresami skrzynkowymi, zapraszamy do lektury
tego streszczenia. W przeciwnym razie proponujemy zaczg¢ lekture od strony 13.

Polski akt o dostepnosci

Od 28 czerwca 2025 r. wybrane ustugi bankéw i innych instytucji finansowych muszg by¢
dostepne dla 0so6b ze szczegbélnymi potrzebami. Sg to m.in. ustugi zwiazane

z rachunkiem, ustugi ptatnicze, kredyty i pozyczki oraz ustugi maklerskie. Obowigzki

te wprowadzita ustawa o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze, czyli tzw. polski akt o dostepnosci
(PAD). Jej przepisy wdrazajg europejska dyrektywe, a to oznacza, ze zblizony poziom
dostepnoscii ochrony klientow obowiagzuje w catej Unii Europejskie;.

Zawiadomienia o niedostepnych ustugach

Rzecznik Finansowy (RF) nadzoruje instytucje finansowe, w tym przede wszystkim banki,
czy wtasciwie wywigzuja sie ze swoich obowigzkdw. Podmioty te maja obowigzek
powiadamia¢ RF o przypadkach niepetnej dostepnosci swoich ustug. Przed wejsciem

w zycie PAD opracowalismy formularz, ktéry zamiesciliSmy na stronie internetowej RF.
W ciggu miesigca (do konca lipca 2025) dostalismy zgtoszenia od 520 podmiotow, w tym
472 od bankdéw (450 spotdzielczych i 22 komercyjnych).

Cel i metodologia raportu

Autozawiadomienia sg cennym zrddtem informacji o poziomie dostepnosci ustug
bankowosci detalicznej— pozwalajg stwierdzié, jakie problemy identyfikujg instytucje
finansowe i jak sobie z nimi radzg. W oparciu o autozawiadomienia powstat ten raport.
Znaczgca wiekszos$¢ zgtoszen (91%) pochodzita od bankdw i dlatego ograniczyliSmy
nasz raport do tych instytucji (w podziale na banki komercyjne i spotdzielcze).

Raport nie wyczerpuje w petni obrazu dostepnosci ustug bankowosci detalicznej

w Polsce. Wynika to z faktu, ze przedstawione dane opierajg sie na deklaracjach samych
bankéw oraz ze nie wszystkie instytucje przekazaty informacje. Jednoczesnie zakres
zgromadzonych danych jest szeroki i obejmuje zdecydowang wiekszos¢ sektora,

co pozwala na rzetelne wskazanie kluczowych obszaréw wyzwan i trudnosci, z jakimi
banki mierzg sie przy wdrazaniu nowych regulacji.

Obszary objete badaniem
Badalismy nastepujace obszary:

e strony internetowe, ktore do niedawna stanowity podstawowy kanat dostepu
klientow do ustug finansowych,



o aplikacje mobilne, ktére stajg sie gtdwnym sposobem dostepu do ustug
bankowych,

o atrybuty ustugi bankowosci detalicznej (postrzegalnosé, funkcjonalnosé,
zrozumiatosé i kompatybilno$¢ metod identyfikacji konsumenta, sktadania
podpiséw elektronicznych, bezpieczenstwa i ustug ptatniczych — zaréwno
w placoéwkach, jak i kanatach elektronicznych),

e zrozumiatos¢é dokumentéw w tym czy sa w petni zrozumiate dla oséb
postugujacych sie jezykiem na poziomie B2,

o procedury reklamacyjne i procedury rozpatrywania skarg na niedostepnosé¢
ustug.

Banki, ktére powiadamiaty nas o niepetnej dostepnosci w poszczegélnych obszarach,
deklarowaty:

e w jakim stopniu dany obszar ustug jest dostepny (niskim, srednim albo
wysokim),

e czyrozpoczety juz dziatania naprawcze, czy dopiero je planowaty,
e planowany termin zapewnienia petnej dostepnosci.

Dostepnosé¢ stron internetowych bankow

20 bankoéw komercyjnych i 424 banki spétdzielcze zgtosity, ze ich strony internetowe nie
spetniajg jeszcze wszystkich wymagan dostepnosci. Jeden bank komercyjny i 21
spotdzielczych zadeklarowaty, ze ich strony juz sg w petni dostepne.

W momencie sktadania autozawiadomien wiekszos¢ bankow (16 komercyjnych i 361
spotdzielczych) rozpoczeta juz dziatania naprawcze, a 2 komercyjne i 57 spétdzielczych
zadeklarowato, ze planuja je rozpoczgé. Od 2 bankdw komercyjnych i 5 bankéw
spoétdzielczych nie uzyskali$my odpowiedzi.

Wszystkie banki komercyjne wypetniajgce formularz zadeklarowaty, ze spetnig wymogi
dostepnosci nie pdzniej niz do potowy 2028 r., jednak wiekszos¢ bankéw (11) wskazata,
ze zapewni dostepnos¢ stron internetowych do konca Il kwartatu 2026 r.

Banki spotdzielcze podaty blizszy horyzont. Z wyjatkiem pojedynczych przypadkow,
banki spétdzielcze zadeklarowaty zapewnienie dostepnosci stron internetowych nie
pdzniej niz w roku 2027.

Banki wskazywaty wykorzystywane strony internetowe i przypisywaty im poziom
dostepnosci w trzystopniowej skali: niski, Sredni lub wysoki. Wiele instytucji
deklarowato wiecej niz jedna strone internetowa, czesto o zréznicowanym poziomie
dostepnosci. Wsréd bankéw komercyjnych 17 zadeklarowato wystepowanie stron



internetowych o niskim poziomie dostepnosci, 11 — o srednim poziomie dostepnosci,
natomiast 5 — o wysokim poziomie dostepnosci.

W przypadku bankdéw spétdzielczych wartosci te wyniosty odpowiednio: 314 stron
internetowych o niskim poziomie dostepnosci, 173 o Srednim poziomie dostepnosci
oraz 52 o wysokim poziomie dostepnosci.

Dostepnosé¢ aplikacji mobilnych bankéw

17 bankéw komercyjnych i 431 spétdzielczych zgtosito, ze ich aplikacje mobilne nie
spetniajg wymagan dostepnosci w petni. 4 banki komercyjne i 14 spétdzielczych
zadeklarowato, ze ich aplikacje sa dostepne.

12 bankéw komercyjnych i 317 spétdzielczych zgtosito, ze juz podjeto dziatania, by
zapewni¢ dostepnos¢ aplikacji. 3 banki komercyjne i 111 bankéw spdtdzielczych
dopiero je planuje.

Wiekszos$¢é bankdéw komercyjnych (12) zgtaszajacych niepetng dostepnosé aplikacji
mobilnej zamierzato zakoriczy¢ to zadanie w 2026 r. Sposrod pozostatych 4 banki
deklarowato zapewnienie dostepnosci do korica 2027 r., ajeden—w 2028 r.

W przypadku bankdéw spétdzielczych termin ten jest krétszy - z wyjgtkiem pojedynczego
przypadku sektor ma uzyskac petng dostepnos¢ do korica 2027 r.

Banki wskazywaty wykorzystywane aplikacje mobilne i przypisywaty im poziom
dostepnosci w trzystopniowej skali. W wielu przypadkach pojedyncza instytucja
deklarowata wiecej niz jedng aplikacje, czesto o zréznicowanym poziomie dostepnosci.

WSsrod bankow komercyjnych 13 zadeklarowato wystepowanie aplikacji o niskim
poziomie dostepnosci, 6 — o Srednim, natomiast 2 — o wysokim.

W przypadku bankdow spétdzielczych wartosci te wyniosty odpowiednio: 293 aplikacji
o niskim poziomie dostepnosci, 214 o srednim poziomie dostepnosci oraz 7 o wysokim
poziomie dostepnosci.

Dostepnosé ustug bankowych

Art. 16 PAD stawia instytucjom szczegdlne wymagania w zakresie ustug bankowosci
detalicznej. Podmioty majg obowigzek zapewnié dostepnosé:

e metod identyfikacji konsumenta,

e sktadania podpisdw elektronicznych,
e mechanizméw bezpieczenstwa,

e ustug ptatniczych.

W ankietach brak petnej dostepnosci (wszystkie 4 obszary) zgtosito 20 bankéw
komercyjnych i 415 spétdzielczych. Fakt, ze pozostate banki (2 komercyjne i 35



spotdzielczych) jej nie zgtosity, przyjmujemy jako deklaracje, ze w tych podmiotach
powyzsze wymagania sg spetnione.

W ustugach stacjonarnych banki deklarowaty wyzszy poziom dostepnosci. Tylko 1 bank
komercyjny i 27 spétdzielczych zgtosito niedostepnos¢ procedury identyfikacji
konsumenta, 1 komercyjny i 28 spoétdzielczych- niedostepnosc¢ procedur
bezpieczenstwa, a 2 komercyjne i 37 spotdzielczych- niedostepnos¢ ustug ptatniczych.

W kanatach elektronicznych dane prezentowane przez banki wskazuja wieksze
problemy z dostepnoscia ustug:

e 13 bankéw komercyjnych i 340 spétdzielczych zgtosito niepetng dostepnosé
procedur identyfikacji

e 11 bankéw komercyjnych i 317 spétdzielczych wskazato na problemy
z dostepnoscig podpiséw elektronicznych

e 11 bankéw komercyjnych i 234 banki spétdzielcze zgtosito niepetng dostepnosc
procedur bezpieczenstwa

e 13 bankéw komercyjnych i 359 bankow spotdzielczych wskazato na brak petnej
dostepnosci w ustugach ptatniczych

Wydaje sig, ze najwieksze wyzwania zwigzane z wdrazaniem wymagan dostepnosci
dotyczg rozwigzan technologicznych w systemach bankowosci elektronicznej. Banki
spotdzielcze zgtaszaty niedostepnosé w tym zakresie czesciej niz komercyjne.

Wiekszo$¢ bankdw juz rozpoczeta usuwanie niedostepnosci w kanatach
elektronicznych. Réwniez w tym przypadku sektor bankéw spétdzielczych wskazat
krétsze terminy. W bankach spétdzielczych dominujg terminy przypadajgce na 2025r., w
bankach komercyjnych czesciej wskazywane sg daty przypadajgce na 2026 r. lub
pozniej.

Zrozumiatos¢ dokumentow

PAD wprowadza w tym kontekscie dwa kryteria dostepnosci. Po pierwsze, nakazuje, aby
dokumenty byty zrozumiate. Po drugie, gramatyka i stownictwo powinny byé dostepne
dla oséb znajgcych jezyk na poziomie B2 (zgodnie z Europejskim Systemem Opisu
Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy).

W formularzach banki oceniaty poziom zrozumiatosci swoich dokumentéw

w czterostopniowej skali (niski, Sredni, wysoki, dokument w petni dostepny),

na podstawie kryteriéw zaproponowanych przez RF w odniesieniu do wskazanych
detalicznych ustug bankowych (kredyt konsumencki, kredyt hipoteczny, ustuga
maklerska, ustuga pienigdza elektronicznego oraz ustuga powigzana z rachunkiem
ptatniczym).

Wyniki wskazujg, ze banki komercyjne oceniajg zrozumiato$é dokumentéw przede
wszystkim na poziomie umiarkowanym, przy czym w pojedynczych przypadkach
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wskazywany byt poziom wysoki (ustug ptatniczych powiazanych z rachunkiem).
Najnizsze oceny dotyczg w szczegbdlnosci umow kredytu hipotecznego oraz ustug
ptatniczych swiadczonych bez rachunku.

Banki spotdzielcze najczesciej wskazujg poziom umiarkowany lub niski, przy czym tylko
w jednym obszarze odnotowano ocene wyzszg niz umiarkowana. Najstabsze wyniki w tej
grupie dotycza zrozumiatosci umow w zakresie ustug ptatniczych swiadczonych bez
rachunku.

Dostepnosé cyfrowa dokumentow

Zgodnie z PAD dokumenty bankowe powinny by¢ zrozumiate, ale réwniez dostepne
cyfrowo. To znaczy, ze mozna je m.in. czyta¢ za pomoca narzedzi wspomagajgcych,
np. czytnika ekranu.

Podobnie jak w przypadku oceny zrozumiatosci dokumentéw, banki oceniaty ich
dostepnos¢ cyfrowg w czterostopniowej skali dla poszczegélnych rodzajéw ustug
bankowych, a takze w tym przypadku zastosowano ocene poziomu dostepnosci ustug.

Wyniki wskazuja, ze banki komercyjne oceniajg dostepnosc¢ cyfrowg dokumentéw

na stabilnym poziomie umiarkowanym we wszystkich analizowanych ustugach.
Najnizsze oceny dotyczg dokumentdw zwigzanych z kredytem hipotecznym, natomiast
najwyzsze odnoszg sie do dokumentdéw dotyczgcych ustug ptatniczych (bez rachunku
ptatniczego).

Z kolei banki spétdzielcze we wszystkich analizowanych obszarach wskazujg poziom
niski. Najnizsze oceny dotyczg dostepnosci cyfrowej dokumentéw ustug ptatniczych
(bez rachunku), natomiast relatywnie najwyzsze — cho¢ nadal pozostajgce na poziomie
niskim — odnoszg sie do dokumentow kredytu hipotecznego.

Dostepnosé procedur reklamacyjnych i rozpatrywania skarg

Dostepnosé procedur reklamacyjnych i rozpatrywania skarg ma duze znaczenie dla
ochrony praw konsumentow, poniewaz umozliwia zgtaszanie problemow oraz
dochodzenie roszczen. Analiza autozawiadomien wskazuje, ze w bankach
spotdzielczych niedostepnosé zgtasza wiekszy odsetek podmiotdéw niz w bankach
komercyjnych. Wsrod bankdw komercyjnych niedostepnosc¢ procedur reklamacyjnych
deklarowato 45,5% podmiotéw, podczas gdy 50% wskazato dostepnos¢. W bankach
spotdzielczych poziom niedostepnosci byt wyzszy — 56,2% (niedostepnosc) do 42,7%
bankéw spétdzielczych, ktére deklarowaty dostepnoscé.

Ocena dostepnosci tych procedur jest w obu sektorach najczesciej umiarkowana.

W bankach komercyjnych 60% podmiotéw ocenia dostepnosé¢ jako srednia, a 40% jako
wysoka (brak ocen niskich). W bankach spoétdzielczych rowniez dominuje poziom sredni
(80,6%), jednak pojawiajg sie takze oceny niskie (16,6%), przy bardzo niewielkim udziale
ocen wysokich (2,8%).
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Zdecydowana wiekszo$¢é bankéw prowadzita dziatania naprawcze juz w momencie

ztozenia autozawiadomienia, niezaleznie od poziomu zaawansowania dostepnosci.

Planowane terminy dostosowania wskazywaty na stosunkowo krétki horyzont zmian -

najczesciej koniec 2025 r.

Podsumowanie

Na przetomie czerwca i lipca 2025 r. do Biura Rzecznika Finansowego wptynety 520
autozawiadomien o braku dostepnosci (petnym lub czesciowym). Sktadajac je,
podmioty wykonywaty obowigzek natozony przez PAD. Zdecydowang wiekszos¢

z nich, tj. 90,7% (472 podmioty), stanowity zgtoszenia pochodzgce od bankéw,

co potwierdza dominujaca role sektora bankowego w procesie dostosowywania sie
do nowych wymogoéw regulacyjnych w zakresie dostepnosci.

Bankowos$¢ cyfrowa pozostaje najwiekszg barierg. To kanaty elektroniczne stanowig
gtéwne wyzwanie wdrozeniowe. Brak petnej dostepnosci stron internetowych
zgtosito ponad 90% badanych bankow. Trudna sytuacja dotyczyta rowniez aplikacji
mobilnych, gdzie problemy zidentyfikowato 77,3% bankéw komercyjnych i az 95,8%
spotdzielczych.

Najwieksze trudnosci technologiczne wystepujg w obszarze identyfikacji
konsumenta oraz ustug ptatniczych w kanatach zdalnych. W przypadku bankéw
spotdzielczych problem z dostepnoscia ustug ptatniczych online zgtosito az 86,5%
podmiotéw. Banki komercyjne wskazaty, ze najwieksze niedostepnosci w kanatach
zdalnych wystepujg w obszarze identyfikacji konsumenta oraz ustug ptatniczych -
problem ten zgtosito 65% podmiotow.

Banki rzadko osiggajg jednolity poziom dostepnosci we wszystkich kanatach
cyfrowych. Poszczegdlne serwisy i aplikacje znajdowaty sie na réznych etapach
dostosowania, od niskiego do wysokiego. Cyfrowy ekosystem bankéw

ma charakter niejednorodny: nowoczesne i dostepne rozwigzania funkcjonuja
rownolegle z systemami, ktére nadal mogg stanowi¢ zrédto barier dla uzytkownikéw,
a postepy w zakresie dostepnosci maja charakter punktowy, widoczny raczej

w wybranych elementach oferty cyfrowej niz w jej catosci.

Raport wskazuje na koniecznos¢ uproszczenia jezyka bankowego. Dokumenty

sg oceniane jako jedynie umiarkowanie zrozumiate, a najnizsze wskazniki dotycza
umow kredytéw hipotecznych oraz ustug ptatniczych bez rachunku. Mato ktéry bank
spetniat wymoég komunikacji na poziomie przystepnosci jezykowej B2.

Okoto potowa bankdw (45,5% komercyjnych i 56,2% spodtdzielczych) wskazata, ze
ich procedury sktadania skarg i reklamac;ji nie sg jeszcze w petni dostepne dla oséb
ze szczegblnymi potrzebami.
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Sektor bankowy jest w fazie intensywnych prac — wiekszos$¢ instytucji juz rozpoczeta
dziatania naprawcze. Banki spétdzielcze deklarowaty szybsze tempo, planujac
osiggniecie dostepnosci w wielu obszarach (np. strony www, dokumenty) do kornca
2025 roku. Banki komercyjne ze wzgledu na ztozonos¢ systemow wskazywaty
czesciej na lata 2026-2027, a w skrajnych przypadkach technologicznych nawet na
rok 2028.

W przeciwienstwie do obszaru cyfrowego, obstuga w placéwkach stacjonarnych
wypada relatywnie dobrze — niedostepnosc¢ procedur w tym zakresie zgtosito mniej
niz 10% bankéw. Moze to wynikac¢ z elastycznego dostosowania sposobu obstugi
do potrzeb konkretnego klienta. Niska liczba zgtoszenn w tym obszarze moze réwniez
oznaczad, ze bariery w srodowisku fizycznym sg czes$ciej rozwigzywane doraznie lub
»ha biezgco” w trakcie obstugi, a tym samym nie sg formalnie rejestrowane jako
przypadki niedostepnosci, w przeciwienstwie do rozwigzan cyfrowych, gdzie
problemy majag bardziej trwaty i powtarzalny charakter.
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Petny raport
Czesé | - Informacje ogélne

1. Wprowadzenie

Zapewnienie dostepnosci ustug dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami stanowi jeden
z istotnych elementow wspotczesnej polityki regulacyjnej w sektorze finansowym.

28 czerwca 2025 r. weszta w zycie ustawa o zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze, okreslana dalej
jako PAD (polski akt o dostepnosci). Ustawa ta implementuje do krajowego porzadku
prawnego dyrektywe European Accessibility Act (dalej EAA) i wprowadza wigzace
obowiazki zapewniania dostepnosci okreslonych produktow i ustug.

W odniesieniu do sektora finansowego ustawa obejmuje w szczegdlnosci ustugi
bankowosci detalicznej, naktadajac na podmioty rynku finansowego obowigzek
zapewnienia dostepnosci zaréwno w zakresie sposobu swiadczenia ustug, jak

i przekazywanych klientom informacji. Ustugi bankowosci detalicznej to przede
wszystkim ustugi zwigzane z rachunkiem ptatniczym, ustugi ptatnicze, kredyty i pozyczki
oraz ustugi maklerskie.

Zgodnie z przepisami ustawy RF petni funkcje organu nadzoru rynku w zakresie
dostepnosci ustug bankowosci detalicznej.

Jednym z instrumentow przewidzianych w ustawie jest mechanizm autozawiadomien,
polegajacy na obowiagzku poinformowania wtasciwego organu nadzoru o stwierdzonym
niespetnianiu wymagan dostepnosci. Zgodnie z art. 32 ust. 2 pkt 6 PAD ustugodawca
jest zobowigzany do niezwtocznego przekazania informacji o stwierdzonej
niedostepnosci ustugi oraz o dziataniach podejmowanych w celu jej usuniecia.

Mechanizm ten petni istotng funkcje w systemie nadzoru nad dostepnoscia ustug,
umozliwiajgc identyfikacje obszaréw problemowych oraz monitorowanie dziatan
podejmowanych przez instytucje finansowe w celu dostosowania swoich ustug
do wymogow regulacyjnych.

2. Zrédto danych i zakres analizy

Raport opiera sie na analizie informacji o niespetnianiu wymagan dostepnosci
przekazanych do RF przez podmioty rynku finansowego w formie autozawiadomien.

W celu zapewnienia spéjnosci oraz poréwnywalnosci przekazywanych danych
pracownicy RF przygotowali standaryzowany formularz zgtoszeniowy, umozliwiajgcy
instytucjom finansowym raportowanie przypadkéw niedostepnosci ustug oraz
przedstawianie planowanych dziatan naprawczych.
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Formularz opracowat Departament Dostepnosci, Analiz i Legislacji Biura Rzecznika
Finansowego we wspotpracy z organizacjami branzowymi reprezentujgcymi podmioty
rynku finansowego. Jego konstrukcja pozwala na ujednolicone zbieranie informacji
dotyczacych:

e oObszaréw, w ktérych zidentyfikowano bariery dostepnosci,
e stopniazaawansowania dziatan naprawczych,
e deklarowanych terminéw zapewnienia dostepnosci.

Dane wykorzystane w niniejszej analizie obejmujg zgtoszenia przekazane do RF
do konca lipca 2025r.

Zgromadzony materiat empiryczny ma charakter selektywny. Obejmuje on wytgcznie
przypadki zgtoszonego niespetniania wymagan dostepnosci i nie odzwierciedla petnego
obrazu poziomu dostepnosci ustug Swiadczonych przez instytucje finansowe. Z tego
wzgledu wyniki analizy nalezy interpretowac przede wszystkim jako identyfikacje
obszaréw ryzyka oraz trudnosci we wdrazaniu nowych regulaciji, a nie jako
kompleksowa ocene dostepnosci ustug bankowosci detalicznej w Polsce.

Box 1. Czym jest autozawiadomienie

« To formalna informacja sktadana przez ustugodawce do wtasciwego
organu nadzoru (np. RF), ze oferowana ustuga nie spetnia wymagan
dostepnosci okreslonych w ustawie.

e Autozawiadomienie to obowiazek prawny; wynika z art. 32 ust. 5i 6 PAD.

o W autozawiadomieniu ustugodawca wskazuje zakres niezgodnosci oraz
planowane dziatania naprawcze.

3. Charakterystyka podmiotow sktadajacych autozawiadomienia

Do konca lipca 2025 r. do RF wptynety informacje o niespetnianiu wymagan dostepnosci
ustug bankowosci detalicznej przekazane przez 520 podmiotow rynku finansowego
swiadczacych ustugi na rzecz konsumentéw.

Zdecydowang wiekszo$¢ zgtoszen stanowity autozawiadomienia pochodzgce od
bankéw. Lgcznie 472 banki przekazaty informacje o wystepowaniu niedostepnosci w co
najmniej jednym obszarze swiadczonych ustug, co stanowi 90,7% wszystkich
podmiotéw sktadajacych zgtoszenia.

Szczegotows strukture zgtoszen przedstawia tabela 1, natomiast wykresy na rysunku 1
i rysunku 2 ilustrujg odpowiednio liczbe oraz udziat poszczegdlnych typow podmiotoéw
w ogolnej liczbie zgtoszen.
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Pojedyncze informacje o niespetnianiu wymagan dostepnosci wptynety do RF w innej
formie niz przez formularz zgtoszeniowy. Ich liczba byta jednak niewielka i nie miata
istotnego wptywu na strukture analizowanego zbioru danych.

Tabela 1. Liczby i udziaty wyréznionych rodzajow podmiotow, ktére zgtosity brak

dostepnosci
Udziat w ogélnej liczbie
Rodzaj podmiotu Liczba podmiotéw podmiotéw (w %)
Bank spoétdzielczy 450 86,5
Bank komercyjny 22 4,2
Dom maklerski 6 1,2
Inny podmiot 42 8,1
Ogotem 520 100

Rysunek 1. Liczby wyréznionych rodzajow podmiotow, ktére zgtosity brak dostepnosci

Bank spoldzielczy

Inny Podmiot
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Rysunek 2. Udziaty wyréznionych rodzajéw podmiotéw w liczbie podmiotéw
zgtaszajgcych brak dostepnosci

EBank komercyjny
W Bank spoldzielczy
[ Dom maklerski

M inny Podmiot

Z uwagi na dominujaca role bankow w strukturze zgtoszen dalsza analiza w tym raporcie
zostata ograniczona do tych instytucji. Wyniki przedstawiono odrebnie dla bankéw
komercyjnych oraz bankdéw spoétdzielczych, co pozwolito na uchwycenie réznic
pomiedzy tymi segmentami bankéw w charakterze zgtaszanych probleméw oraz
deklarowanych dziataniach naprawczych.

tacznie analizg objeto zgtoszenia przekazane przez 22 banki komercyjne oraz 450
bankéw spétdzielczych.

Nalezy podkresli¢, ze przedstawione wyniki majg charakter deklaratywny i opieraja sie
na samoocenie instytucji. Tym samym, dopiero na etapie ew. kontroli RF ma mozliwos¢
w petni zweryfikowacé otrzymane informacije.

4. Zakres analizowanych obszarow dostepnosci

Zakres przeprowadzonej analizy wynika bezposrednio z konstrukcji formularza
zgtoszeniowego RF stuzgcego do przekazywania autozawiadomien o niespetnianiu
wymagan dostepnosci. Formularz ten zostat opracowany tak, by umozliwi¢ identyfikacje
gtéwnych obszaréw ustug bankowosci detalicznej, w ktdrych moga wystepowac braki
dostepnosci dla konsumentow.

Wyrézniono kilka podstawowych obszaréw, w ktérych podmioty mogty zgtaszaé
wystepowanie niedostepnosci oraz przedstawiac¢ informacje dotyczgce
podejmowanych dziata naprawczych. Obejmujg one zaréwno kanaty swiadczenia
ustug, jak i elementy zwigzane z trescig oraz sposobem przekazywania informac;ji
klientom.
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Analizie poddano nastepujace obszary:

strony internetowe, ktore do niedawna stanowity podstawowy kanat dostepu
klientow do ustug finansowych,

aplikacje mobilne, ktdre stajg sie gtdwnym sposobem dostepu do ustug
bankowych,

ustugi bankowosci detalicznej w rozumieniu art. 16 ust. 1 PAD, obejmujgce
postrzegalnosc, funkcjonalnosé, zrozumiatosc i kompatybilnos¢é metod identyfikac;ji
konsumenta, sktadania podpiséw elektronicznych, bezpieczenstwa

i ustug ptatniczych (ustug swiadczonych zaréwno w placéwkach, jak i kanatach
elektronicznych),

zrozumiatos¢é dokumentow kierowanych do klientéw, w tym spetnianie wymogow
komunikacji zrozumiatych dla oséb znajacych jezyk polski na poziomie B2 (art. 16
ust. 2 PAD),

procedury reklamacyjne i procesy rozpatrywania skarg, ktére stanowig istotny
element ochrony praw klientéw.

Box 2. Wymagania dostepnosci w ustugach bankowosci detalicznej
Wyjasnienie pojec:
e Postrzegalnosé: wtasciwosé ustugi lub jej czesci lub informac;ji

o produkcie albo ustudze umozliwiajacg ich odbidr przez uzytkownika
za pomocag zmystu stuchu, wzroku lub dotyku.

¢ Funkcjonalnos$é: wtasciwosc¢ ustugi lub jej czesci umozliwiajacag uzycie
przez uzytkownika wszystkich oferowanych przez nie funkgiji.

e Zrozumiatosé: wtasciwosé ustugi lub jej czesci lub informacji o produkcie
albo ustudze umozliwiajgcg zrozumienie tresci i informacji zwigzanych
z korzystaniem z produktu albo ustugi zgodnie z jej przeznaczeniem.

e Kompatybilnosé: wtasciwos¢ produktu albo ustugi lub ich czesci
umozliwiajgca niezaktécone wspodtdziatanie z innymi produktami lub
ustugami, w tym produktami i ustugami, do ktérych nie majg zastosowania
przepisy PAD, albo systemami, w tym z narzedziami wspomagajgcymi,
przeznaczonymi do korzystania z tego produktu albo tej ustugi.

W autozawiadomieniach banki przekazywaty nie tylko informacje o przypadkach

niedostepnosci w poszczegdlnych obszarach, lecz takze o dziataniach podejmowanych

w celu ich usuniecia. W szczegdélnosci instytucje wskazywaty:

przy czesci pytan - stopien dostepnosci danego obszaru ustug, oceniany przy
wykorzystaniu czterostopniowej skali (niski, $redni, wysoki, w petni dostepny),
status dziatan naprawczych, okreslany jako planowany lub rozpoczety,
deklarowany termin zapewnienia dostepnosci.
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Taki zakres informacji umozliwit analize zaréwno skali zgtaszanych problemaéw, jak

i sposobu reagowania instytucji finansowych na brak dostepnosci. W dalszej czesci
raportu wyniki przedstawiono odrebnie dla poszczegdlnych obszarow ustug, co pozwala
bardziej szczegdétowo uchwyci¢ charakter i zréznicowanie zgtaszanych problemaow.

5. Sposob prezentacji wynikow

Ponizej przedstawiono wyniki analizy autozawiadomien przekazanych przez banki.
Wanalizie wykorzystano informacje zawarte w formularzach zgtoszeniowych, dotyczace
stopnia dostepnosci ustug, podejmowanych dziatarh naprawczych oraz deklarowanych
terminow zapewnienia dostepnosci.

Dane dotyczgce stopnia dostepnosci oraz statusu dziatan naprawczych zaprezentowano
w formie zestawien liczbowych i procentowych, co pozwala okreslié¢ skale zgtaszanych
problemoéw oraz stopien zaawansowania dziatan podejmowanych przez banki, by je
usunad.

Rozktad deklarowanych termindw zapewnienia dostepnosci przedstawiono przy
wykorzystaniu wybranych narzedzi statystyki opisowej. W szczegdlnosci zastosowano
histogramy, natomiast charakterystyczne wartosci rozktadu zaprezentowano w postaci
podziatu na kwartyle oraz wykresow skrzynkowych.

Histogramy pokazuja, jak rozktadajg sie deklarowane przez banki terminy zapewnienia
dostepnosci. Kwartyle oraz wykresy skrzynkowe umozliwiajg syntetyczne ujecie
typowych wartosci oraz zakresu zréznicowania tych termindw.

Box 3. Jak interpretowac histogram

Histogram jest wykresem pokazujgcym rozktad analizowanych wartosci.

Na osi poziomej przedstawione sa przedziaty wartosci (w niniejszym raporcie —
okresy lub daty deklarowanego zapewnienia dostepnosci), natomiast
wysokosé stupkéw pokazuje liczbe podmiotéw wskazujacych dany
przedziat.

Kazdy stupek histogramu odpowiada zatem liczbie zgtoszen, w ktérych banki
deklarowaty zapewnienie dostepnosci w okreslonym okresie.

Histogram pozwala w prosty sposéb zobaczy¢:

o ktére terminy zapewnienia dostepnosci pojawiaja sie najczesciej,

e czy deklarowane daty sg skupione w jednym okresie, czy tez roztozone
W czasie,

e czy wystepujg pojedyncze zgtoszenia wskazujgce znacznie pdzniejsze
terminy dostosowania ustug.

W niniejszym raporcie histogramy stuzg przede wszystkim do wizualnego
przedstawienia rozktadu deklarowanych przez banki terminéw zapewnienia

dostepnosci w poszczegdlnych obszarach ustug bankowosci detalicznej.
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Box 4. Kwartyle

Kwartyle sa miara statystyczna pozwalajaca opisaé rozktad analizowanych
wartosci. Dzielg one uporzadkowany zbiér danych na cztery rowne czesci.

pierwszy kwartyl (25%) oznacza wartos¢, ponizej ktérej znajduje sie 25%
obserwacji,

mediana (50%) oznacza warto$¢ srodkowa rozktadu,
trzeci kwartyl (75%) oznacza wartos¢, ponizej ktdrej znajduje sie 75%
obserwac;ji.

W tym raporcie kwartyle wykorzystujemy do opisania rozktadu deklarowanych
przez banki terminéw zapewnienia dostepnosci ustug.

Box 5. Wykres skrzynkowy
Wykres skrzynkowy (boxplot) przedstawia rozktad danych w syntetycznej
formie.

e dolna krawedz skrzynki oznacza pierwszy kwartyl,
e goérna krawedz skrzynki oznacza trzeci kwartyl,
e linia wewnatrz skrzynki wskazuje mediane.

Od skrzynki moga odchodzié tzw. ,,wasy”, ktére pokazujg zakres wiekszosci
obserwacji znajdujacych sie poza kwartylami.

Jezeli w zbiorze danych wystepujg wartosci znacznie odbiegajace
od pozostatych, moga by¢ one oznaczane na wykresie jako obserwacje
odstajgce (outliers).

Pozwala to tatwo zidentyfikowa¢ przypadki, w ktérych deklarowane terminy
znaczgco réznig sie od typowych wartosci.

Dzieki takiej formie prezentacji wykres skrzynkowy umozliwia szybkie
poréwnanie:

e typowego zakresu deklarowanych termindw,
e stopniaich zréznicowania,
e ewentualnych wartosci skrajnych.
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Czesc¢ Il - Wyniki analizy obszarow dostepnosci

6. Dostepnosé¢ elektronicznych kanatow kontaktu z bankiem

Elektroniczne kanaty komunikacji stanowig obecnie jeden z podstawowych sposobéw
korzystania z ustug bankowosci. Strony internetowe oraz aplikacje mobilne umozliwiajg
klientom dostep do informacji o produktach finansowych, zarzadzanie rachunkami oraz
realizacje transakgji ptatniczych. Zapewnienie ich dostepnosci ma zatem istotne
znaczenie z punktu widzenia réwnego dostepu do ustug finansowych.

W formularzach autozawiadomien banki przekazywaty informacje dotyczace
dostepnosci obu tych kanatow elektronicznych. W tej czesci publikacji przedstawiono
wyniki analizy zgtoszen dotyczacych dostepnosci stron internetowych bankéw oraz
aplikacji mobilnych. Sekcja 6.1 i 6.2 wskazujg udziat bankdéw zgtaszajgcych brak
dostepnosci odpowiednio stron i aplikacji. Sekcja 6.3 z kolei precyzuje z kolei jak
podmioty oceniaty poziom dostepnosci stron i aplikacji, ktérych dotyczyto zgtoszenie
(w trzystopniowej skali niski - Sredni - wysoki).

6.1. Dostepnosé stron internetowych bankéw

W analizowanym zbiorze danych 444 banki (w tym 20 bankoéw komercyjnych oraz 424
banki spétdzielcze) zgtosity niespetnianie wymagan dostepnosci w odniesieniu

do swoich stron internetowych. Jednoczes$nie 22 banki zadeklarowaty, ze ich strony

w petni spetniajg te wymagania. Szczegétowy rozktad odpowiedzi przedstawia tabela 2.

Tabela 2. Zgtoszenie niedostepnosci strony internetowej

Podmiot Odpowieds Liczba Udziat (%)
podmiotow
Banki komercyjne Brak odpowiedzi 1 4,5
NIE 1 4,5
TAK 20 90,9
Banki spétdzielcze Brak odpowiedzi 5 1,1
Inna odpowiedz 1 0,2
NIE 21 4,7
TAK 424 94,0

Wysoki odsetek zgtoszen dotyczacych niedostepnosci stron internetowych wskazuje, ze
obszar ten stanowi jedno z gtdwnych wyzwan zwigzanych z wdrazaniem wymagan
dostepnosci w sektorze bankowosci detalicznej.

Banki przekazujace autozawiadomienia wskazywaty réwniez status dziatan
naprawczych podejmowanych w celu zapewnienia dostepnosci stron internetowych.
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Odpowiedzi udzielano przy wykorzystaniu dwustopniowej skali obejmujgcej dziatania

planowane oraz dziatania rozpoczete.

Zdecydowana wiekszo$é bankéw zadeklarowata, ze dziatania zmierzajgce do
zapewnienia dostepnosci stron internetowych zostaty juz rozpoczete. Dotyczyto to
zaréwno bankéw komercyjnych, jak i bankow spoétdzielczych. Szczegétowe dane
dotyczagce statusu dziatan naprawczych przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Status dziatan naprawczych, aby zapewni¢ dostepnos¢ stron internetowych

Podmiot Status dziatan Liczba. . Udziat. W ,grupie
podmiotéw podmiotéw (%)
Banki komercyjne Inna odpowiedz 2 10,0
Planowane 2 10,0
Rozpoczete 16 80,0
Banki spotdzielcze Inna odpowiedz 5 1,2
Planowane 57 13,5
Rozpoczete 361 85,3

Uzupetnieniem tej analizy sg informacje dotyczgce deklarowanych terminéw
zapewnhnienia dostepnosci stron internetowych. Histogramy przedstawione na rysunku
3irysunku 4 ilustrujg rozktad deklarowanych dat dla bankéw komercyjnych oraz

bankéw spétdzielczych

Rysunek 3. Histogram deklarowanych przez banki komercyjne terminow
zapewnienia dostepnosci stron internetowych
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Rysunek 4. Histogram deklarowanych przez banki spotdzielcze terminow
zapewnienia dostepnosci stron internetowych
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Analiza histogramow wskazuje, ze w przypadku bankéw spoétdzielczych znaczna czesc
instytucji planowata zakonczenie dziatan dostosowawczych do korica 2025r.

W bankach komercyjnych rozktad deklarowanych terminéw jest bardziej zréznicowany,
a czes¢ instytucji wskazuje daty zakonczenia przypadajgce na 2026 r. lub 2027 r.

Bardziej syntetyczny obraz rozktadu deklarowanych terminéw przedstawiajg kwartyle,
ktére pozwalajg okresli¢ jego charakterystyczne wartosci. Odpowiednie dane dla obu
grup bankdw przedstawia tabela 4.

Tabela 4. Kwartyle deklarowanych termindw zapewnienia dostepnosci stron
internetowych

Miara statystyczna  Banki komercyjne (N = 22) Banki spotdzielcze (N = 450)

| kwartyl (25%) 18.11.2025 30.10.2025
Mediana (50%) 15.06.2026 31.12.2025
[l kwartyl (75%) 15.08.2027 30.09.2026

Analiza kwartyli wskazuje, ze potowa bankdow spoétdzielczych deklarowata zapewnienie
dostepnosci stron internetowych do korica 2025 r., podczas gdy w przypadku bankow
komercyjnych typowy termin przypadat na potowe 2026 r.

Rozktad deklarowanych termindw oraz stopien ich zréznicowania pomiedzy bankami
przedstawiono réwniez za pomoca wykresow skrzynkowych.
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Rysunek 5. Wykresy skrzynkowe deklarowanych terminéw zapewnienia przez banki
dostepnosci stron internetowych
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Wizualizacja ta pozwala jednoczesnie zobrazowac typowy zakres deklarowanych
terminow oraz wystepujace réznice pomiedzy bankami komercyjnymi i bankami
spotdzielczymi.

6.2. Dostepnosé aplikacji mobilnych bankow

W analizowanym zbiorze danych 448 bankéw (w tym 17 bankéw komercyjnych oraz
431 bankoéw spétdzielczych) zgtosito niespetnianie wymagan dostepnosci

w odniesieniu do aplikacji mobilnych. Pozostate instytucje w wiekszosci zadeklarowaty
brak takich problemow. Szczegétowy rozktad odpowiedzi przedstawia tabela 5.

Tabela 5. Odpowiedzi bankéw na pytanie o zgtoszenie niedostepnosci aplikac;ji

Udziat w grupie

Podmiot Odpowiedz Liczba podmiotow podmiotow (%)
Banki komercyjne Brak odpowiedzi 1 4,5

NIE 4 18,2

TAK 17 77,3
Banki spoétdzielcze  Brak odpowiedzi 5 1,1

NIE 14 3,1

TAK 431 95,8
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Podobnie jak w przypadku stron internetowych, banki przekazywaty informacje
dotyczace statusu dziatan naprawczych podejmowanych w celu zapewnienia
dostepnosci aplikacji mobilnych. Odpowiedzi udzielano przy wykorzystaniu
dwustopniowej skali obejmujgcej dziatania planowane oraz rozpoczete.

Zdecydowana wiekszos¢ bankéw zadeklarowata, ze dziatania zmierzajace

do zapewnienia dostepnosci aplikacji mobilnych zostaty juz rozpoczete. Jednoczesnie
w poréwnaniu z innymi analizowanymi obszarami relatywnie czesciej wskazywany jest
etap planowania dziatan naprawczych, zwtaszcza wsréd bankéw spdétdzielczych.
Szczegotowe dane przedstawia tabela 6.

Tabela 6. Status dziatan naprawczych w celu zapewnienia dostepnosci aplikacji

mobilnych
Podmiot Status dziatan Liczba podmiotow Udziat. W ’grupie
podmiotéw (%)
Banki komercyjne Inna odpowiedz 2 11,8
Planowane 3 17,6
Rozpoczete 12 70,6
Banki spoétdzielcze Innaodpowiedz 3 0,7
Planowane 111 25,8
Rozpoczete 317 73,5

Istotnym elementem analizy sg deklarowane terminy zapewnienia dostepnosci
aplikacji mobilnych. Rozktad wskazywanych dat przedstawiono w formie histogramoéw
dla bankdow komercyjnych oraz bankéw spotdzielczych.
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Rysunek 6. Histogram deklarowanych przez banki komercyjne termindw zapewnienia

dostepnosci aplikacji mobilnych
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Rysunek 7. Histogram deklarowanych przez banki spotdzielcze termindw zapewnienia
dostepnosci aplikacji mobilnych
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Analiza histogramow wskazuje, ze deklarowane terminy zapewnienia dostepnosci
aplikacji mobilnych byty w wielu przypadkach dtuzsze niz w przypadku stron
internetowych. Czes¢ bankéw wskazywata daty zakonczenia dziatan dostosowawczych

przypadajace na 2026 r. lub 2027 r., co moze odzwierciedla¢ wiekszg ztozonosc¢
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procesoéw technologicznych i organizacyjnych zwigzanych z dostosowaniem aplikacji
mobilnych do wymagan dostepnosci.

Bardziej syntetyczny obraz rozktadu deklarowanych terminéw przedstawia analiza
kwartyli, ktéra pozwala okresli¢ jego charakterystyczne wartosci. Odpowiednie dane
przedstawia tabela 7.

Tabela 7. Kwartyle deklarowanych termindéw zapewnienia dostepnosci aplikacji
mobilnych

Miara statystyczna Banki komercyjne (N=17) Banki spétdzielcze (N =431)
| kwartyl (25%) 16.03.2026 31.12.2025
Mediana (50%) 31.12.2026 28.02.2026
Il kwartyl (75%) 02.07.2027 31.12.2026

Mediana deklarowanych termindéw wskazuje, ze potowa bankdéw spdtdzielczych planuje
zapewnienie dostepnosci aplikacji mobilnych do poczatku 2026 r., natomiast
w przypadku bankéw komercyjnych mediana przypada na koniec 2026 r.

Rozktad deklarowanych termindw oraz stopien ich zréznicowania pomiedzy bankami
przedstawiono réwniez za pomoca wykresu skrzynkowego.

Rysunek 8. Wykresy skrzynkowe deklarowanych termindw zapewnienia przez banki
dostepnosci aplikacji mobilnych
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Ten wykres pozwala zobrazowa¢ zakres deklarowanych terminéw oraz réznice wich
rozktadzie pomiedzy bankami komercyjnymi i bankami spétdzielczymi.

5.0. Deklarowany poziom dostepnosci stron internetowych i aplikacji mobilnych

Uzupetnieniem analizy zgtoszen dotyczacych niedostepnosci stron internetowych jest
zestawienie ocen poziomu ich dostepnosci przeprowadzonych przez banki
w autozawiadomieniach.

Banki wskazywaty konkretne strony i aplikacje wykorzystywane w dziatalnosci

i przypisywaty im poziom dostepnosc¢ w trzystopniowej skali (niski, Sredni, wysoki).

W wielu przypadkach poszczegbdlne podmioty wskazywaty wiecej niz jedna strone
internetowa lub aplikacje, przypisujgc im rézne poziomy dostepnosci. Ponadto banki
spotdzielcze nalezgce do jednego zrzeszenia odmiennie oceniaty dostepnosé
poszczegdlnych stron i aplikacji wykorzystywanych w catym zrzeszeniu.

Niewielka liczba bankéw pomimo uprzedniego zgtoszenia probleméw z dostepnoscia
stron lub aplikacji, nie precyzowata o jakie z nich chodzii jaki jestich poziom
dostepnosci. Ponadto, ze wzgledu na brak informacji o zakresie wykorzystania
poszczegdlnych stron nie byto mozliwe wazenie ocen. W zwigzku z tym wyniki
przedstawiono w dwdéch ujeciach.

Rysunek 9. Dostepnosé stron internetowych (kategorie kumulacyjne)
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Stupki na wykresach przedstawiaja kolejno: liczbe bankdw, ktdre wskazujg co najmniej
jedna strone internetowg o niskiej dostepnosci, liczbe bankdw, ktérych strony
internetowe majg co najmniej srednig dostepnosg, liczbe bankoéw, ktérych wszystkie
strony internetowe majg wysoka dostepnosc.

Uzupetniajgco rysunek 10 przedstawia liczbe bankéw deklarujacych wystepowanie
stron internetowych o okreslonym poziomie dostepnosci (niski, Sredni, wysoki).

Rysunek 9irysunek 10 prezentujg wyniki w dwoch komplementarnych ujeciach:
pierwsze z nich pokazuje spetnianie okreslonych progéw dostepnosci (,,co najmnie;j”),
natomiast drugie — wystepowanie rozwigzan o danym poziomie dostepnosci.

Rysunek 10. Liczba bankdw, ktére deklarowaty, ze maja strony internetowe
o okreslonym poziomie dostepnosci
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Banki spotdzielcze
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Stupki na wykresach prezentuja liczbe bankéw, w ktérych wystepuja rozwigzania
o okreslonym poziomie dostepnosci. Réwniez w tym przypadku kategorie nie sg
roztgczne, wiec suma moze przekraczac liczbe bankéw objetych analiza.

Wyniki nalezy interpretowac jako deklaracje dotyczace wskazanych rozwigzan, a nie
petnego zakresu systemow wykorzystywanych przez banki.

Analogiczne podejscie zastosowano w odniesieniu do aplikacji mobilnych bankdéw.

Rysunek 11. Dostepnos¢ aplikacji mobilnych (kategorie kumulacyjne)
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Stupki na wykresach przedstawiaja kolejno: liczbe bankdw, ktdre wskazujg co najmniej
jedng aplikacje mobilng o niskiej dostepnosci, liczbe bankéw, aplikacje mobilne majag
co najmniej Srednig dostepnosé, liczbe bankdw, ktérych wszystkie aplikacje mobilne
majg wysokag dostepnosc.

Uzupetniajgco rysunek 12 przedstawia liczbe bankéw deklarujacych wystepowanie
aplikacji mobilnych o okreslonym poziomie dostepnosci (niski, $redni, wysoki).

Rysunek 11 i rysunek 12 prezentujg wyniki w dwéch komplementarnych ujeciach:
pierwsze z nich pokazuje spetnianie okreslonych progéw dostepnosci (,,co najmnie;j”),
natomiast drugie — wystepowanie rozwigzan o danym poziomie dostepnosci.

Rysunek 12. Liczba bankdw deklarujgcych, ze maja aplikacje mobilne o okreslonym
poziomie dostepnosci
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Stupki na wykresach prezentujg liczbe bankoéw, w ktérych wystepujg rozwigzania
o okreslonym poziomie dostepnosci. Rowniez w tym przypadku kategorie nie
sg roztaczne, wiec suma moze przekraczac liczbe bankéw objetych analiza.

Wyniki przedstawione w tej czesci raportu wskazuja, ze zapewnienie dostepnosci
elektronicznych kanatow korzystania z ustug bankowych stanowi jedno z
kluczowych wyzwan we wdrazaniu wymagan dostepnosci w sektorze bankowosci
detalicznej.

7. Dostepnosc¢ ustug bankowosci detalicznej wynikajaca z art. 16 PAD

Zgodnie z art. 16 PAD podmioty swiadczgce ustugi bankowosci detalicznej
sg zobowigzane spetnia¢ dodatkowe wymagania dostepnosci, ktére uzupetniajg ogdlne
standardy okreslone w art. 12 PAD.

Wymagania te odnoszg sie zaréwno do sposobu swiadczenia ustug, jak i do formy oraz
tresci informacji przekazywanych konsumentom. W szczegdlnosci przepis wskazuje
na koniecznos$é zapewnienia postrzegalnosci, funkcjonalnosci, zrozumiatosci

i kompatybilnosci w odniesieniu do:

¢ metod identyfikacji konsumenta,

e sktadania podpiséw elektronicznych,
e mechanizmoéw bezpieczenstwa,

e ustug ptatniczych.

Ponadto ustawa wymaga, aby informacje przekazywane konsumentom byty dostepne
w jezyku polskim lub — za zgodg konsumenta — w innym jezyku. Przy tym w kazdym
przypadku tekst powinien by¢ w petni zrozumiaty dla oséb znajacych jezyk na poziomie
B2 wedtug Europejskiego Systemu Opisu Ksztatcenia Jezykowego Rady Europy.
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W tym raporcie analize autozawiadomien podzielono na cztery obszary odpowiadajgce
gtéwnym aspektom dostepnosci ustug bankowosci detalicznej wynikajgcym
z konstrukciji art. 16 PAD:

dostepnoscé ustug w formie stacjonarnej,

dostepnosc¢ ustug w kanatach elektronicznych,
zrozumiatos¢ dokumentow dotyczacych ustug bankowych,
dostepnosc¢ cyfrowa dokumentéw.

PoODbd~

Takie ujecie pozwala na systematyczne przedstawienie zgtaszanych przez banki
przypadkéw niedostepnosci oraz analize deklarowanych dziatan naprawczych
w poszczegdlnych obszarach ustug bankowosci detalicznej.

W formularzach autozawiadomien banki wskazywaty, czy identyfikuja przypadki
niespetniania wymagan dostepnosci wynikajgcych z art. 16 PAD.

Zestawienie liczby bankéw, ktore zgtosity niedostepnosé ustug bankowosci detalicznej,
przedstawia Tabela 8.

Tabela 8. Banki zgtaszajgce niespetnienie wymagan dostepnosci ustug bankowosci
detalicznej wynikajgcych z art. 16 PAD

L. Banki komercyjne Banki spétdzielcze
Odpowiedz
(N =22) (N =450)
TAK - zgtoszono niedostepnoscé 20 (90,9%) 415 (92,2%)
NIE - nie zgtoszono niedostepnosci 2 (9,1%) 35 (7,8%)

Dane przedstawione w tabeli wskazuja, ze zdecydowana wiekszos¢ bankoéw — zaréwno
komercyjnych, jak i spotdzielczych — zidentyfikowata przypadki niespetniania wymagan
dostepnosci w ustugach bankowosci detalicznej objetych art. 16 PAD. Tylko 2 banki
komercyjne oraz 35 bankow spétdzielczych nie zgtosity niedostepnosci.

Tabela 9 zawiera syntetyczne zestawienie udziatu bankow zgtaszajacych niedostepnosc
w tych obszarach.

Tabela 9. Udziat bankéw zgtaszajgcych niedostepnos¢ w wybranych obszarach
dostepnosci ustug bankowosci detalicznej (art. 16 PAD)

Obszar dostepnosci Banki komercyjne Banki spétdzielcze

Ustugi stacjonarne

1220 (5,0% 27 2415 (6,5%
- identyfikacja konsumenta ® 1220(5,0%) ® 272 (6,5%)

Ustugi stacjonarne

) ) ® 1220 (5,0%) ® 2827415 (6,7%)
— bezpieczenstwo

32



Obszar dostepnosci Banki komercyjne Banki spétdzielcze

Ustugi stacjonarne

2220(10,0% 372415 (8,9%
— ustugi ptatnicze 220( 0) ® 372 (8,9%)

Kanaty elektroniczne ® 3402415

® 13220(65,0%)

—identyfikacja konsumenta (81,9%)
Kanaty elektroniczne 317 z415
Y . ® 11220(55,0%) ®
— podpis elektroniczny (76,4%)
Kanaty elektroniczne 234z 415
y, . ® 11220(55,0%) ®
— bezpieczenstwo (56,4%)
Kanaty elektroniczne 359z415
y ) - ® 13220(65,0%) ®
— ustugi ptatnicze (86,5%)
Legenda:
® <10% bankéw zgtaszajgcych niedostepnosé
10-50%
® >50%

Nota metodologiczna.

Udziaty procentowe zostaty obliczone na podstawie liczebnosci bankdw, ktdre

w formularzach autozawiadomieri zgtosity niespetnianie wymagan dostepnosci w danym
obszarze.

W mianowniku przyjeto liczbe bankdw, ktdre w tabeli 8 zadeklarowaty wystepowanie
niedostepnosci ustug bankowosci detalicznej wynikajacych z art. 16 ustawy (tj. 20 bankow
komercyjnych oraz 415 bankdw spétdzielczych).

Poszczegdlne wiersze tabeli odpowiadaja szczegétowym obszarom ustug wskazanym

w formularzu autozawiadomien. Dane Zrédtowe pochodza z tabel szczegétowych
przedstawionych w dalszej czesci rozdziatu.

Dane przedstawione w tabeli 9 wskazuja, ze zgtoszenia niedostepnosci koncentruja sie
przede wszystkim w obszarze kanatéw elektronicznych, w szczegélnosci w zakresie
identyfikacji konsumenta oraz ustug ptatniczych.

W przypadku ustug swiadczonych w formie stacjonarnej odsetek zgtoszen jest wyraznie
nizszy, co sugeruje, ze najwieksze wyzwania zwigzane z wdrazaniem wymagan
dostepnosci dotyczg rozwigzan technologicznych wykorzystywanych w bankowosci
elektronicznej.

W celu pogtebienia analizy oraz jej syntetycznego ujecia przedstawiono dwa dodatkowe
zestawienia zbiorcze.

Tabela 10 prezentuje poziom dostepnosci ustug w wybranych obszarach na podstawie
indeksu dostepnosci, umozliwiajacego poréwnanie wynikow pomiedzy segmentami
bankdéw.
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Tabela 11 przedstawia deklarowane terminy zapewnienia dostepnosci, pozwalajac
na ocene horyzontu czasowego procesu dostosowawczego.

Tabela 10. Indeks dostepnosci ustug — ujecie syntetyczne

. Banki Banki
Obszar dostepnosci . L
komercyjne spoétdzielcze
Zrozumiatos¢ dokumentow — kredyt konsumencki 2,07 1,81
Zrozumiato$é dokumentow — kredyt hipoteczny 2,00 ® 1,78
Zrozumiatos¢é dokumentow — ustugi ptatnicze
® 2,60 2,20
(rachunek)
Zrozumiatos¢ dokumentow — ustugi ptatnicze (bez
2,00 ® 1,60
rachunku)
Dostepnosé cyfrowa dokumentéw — kredyt
<P Y Y 1,94 ® 1,66
konsumencki
Dostepnos$é cyfrowa dokumentéw — kredyt
. &P Y Y 1,89 ® 1,67
hipoteczny
Dostepnos$é cyfrowa dokumentéw — ustugi
?p Y & 2,00 ® 1,55
ptatnicze (rachunek)
Dostepnos$é cyfrowa dokumentéw — ustugi
<P Y & 2,14 ® 1,48

ptatnicze (bez rachunku)

‘ wyzszy poziom dostepnosci (indeks > 2,4)
umiarkowany poziom dostepnosci (1,8-2,4)

@ niski poziom dostepnosci (indeks < 1,8)

Nota metodologiczna.

Indeks dostepnosci zostat obliczony jako Srednia wartosci przypisanych kategoriom
odpowiedzi (1 - niski, 2 — Sredni, 3 — wysoki, 4 — ustuga jest dostepna), z uwzglednieniem
liczebnosci odpowiedzi.

W obliczeniach pominieto odpowiedzi ,,nie Swiadczymy takiej ustugi”.

Oznaczenia graficzne odzwierciedlajag poziom indeksu wedtug przyjetych progdw.
Poszczegdlne wiersze tabeli odpowiadaja szczegdtowym obszarom ustug wskazanym

w formularzu autozawiadomien. Dane Zrédtowe pochodza z tabel szczegétowych
przedstawionych w dalszej czesci rozdziatu.

Wartosci indeksu wskazujg, ze poziom dostepnosci w analizowanych obszarach jest
na ogdt umiarkowany lub niski.

We wszystkich obszarach wartosci indeksu dla bankdw spétdzielczych sg nizsze niz dla
bankéw komercyjnych, co sugeruje wiekszg skale wyzwan dostosowawczych w tym
segmencie. Najnizsze wartosci indeksu odnotowano w obszarze dostepnosci cyfrowej
dokumentow.

34



Uzupetnieniem powyzszej analizy jest zestawienie deklarowanych terminow
zapewnienia dostepnosci w poszczegodlnych obszarach ustug (tabela 11).

Tabela 11. Terminy zapewnienia dostepnosci - ujecie syntetyczne

Oznaczenia graficzne (@,

progow:

@ termin do IV kw. 2025,
termin od | do Ill kw. 2026,

@ termin od IV kw. 2026 lub pdznie;j.

, @) odnoszs sie do klasyfikacji mediany wedtug nastepujacych

Banki Zakres typowych Banki Zakres typowych
Obszar komercyjne - terminow (Q1- spétdzielcze - terminéw (Q1-
mediana Q3) mediana Q3)
Strony internetowe Il kw. 2026 Vkaw. 2025 -1l ® IV kw. 2025 Wiow. 2025 -1
i w . .
y w kw. 2027 W kw. 2026
Aptikaci bil ® IV k. 2026 | kw. 2026 - 1l kw. | k. 2026 IV kw. 2025 - IV
ikacje mobilne . .
phikacl W 2027 W kw. 2026
Kanaty
elektroniczne (art. @ IV kw. 2026 Tkw. 2026 =T kw. ® IV kw. 2025 Vkaw. 2025 11l
icz . . .
W 2027 W kw. 2026
16)
Zrozumiatosé ® IV kw. 2025 IV kw. 2025 -1 ® IV kw. 2025 IV kw. 2025 - | kw.
dokumentéw W kw. 2026 W 2026
Dostepnosé
; 1l k. 2026 | kw. 2026 - IV kw. ® IV iw. 2025 IV kw. 2025 — | kw.
cyfrowa . .
y ] w 2026 W 2026
dokumentow

Zakres terminow odpowiada przedziatowi miedzy pierwszym (Q1) a trzecim kwartylem
(Q3), obejmujacemu srodkowe 50% deklaraciji.

Zestawienie wskazuje, ze tempo dostosowania byto zréznicowane pomiedzy
analizowanymi obszarami. W bankach spoétdzielczych dominowaty terminy
przypadajace na 2025 r., natomiast w bankach komercyjnych czesciej wskazywane byty
daty przypadajgce na 2026 r. lub pdzniej, szczegdlnie w obszarach wymagajgcych
bardziej ztozonych zmian technologicznych.
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8. Najwazniejsze ustalenia

Analiza autozawiadomien bankéw dotyczgcych niespetniania wymagan dostepnosci
ustug bankowosci detalicznej pozwala wskaza¢ kilka wyraznych prawidtowosci.

Po pierwsze, zdecydowana wiekszos¢ bankdw objetych analizg zidentyfikowata
niedostepnos$é w co najmniej jednym obszarze ustug objetych art. 16 PAD, co wskazuje,
ze proces dostosowawczy pozostaje w fazie wdrazania.

Po drugie, zgtoszenia niedostepnosci koncentruja sie przede wszystkim w kanatach
elektronicznych, zwtaszcza w obszarze identyfikacji konsumenta, podpisu
elektronicznego oraz ustug ptatniczych. W wielu przypadkach problemy te zgtasza
ponad potowa bankow.

Po trzecie, niedostepnosci w ustugach swiadczonych w formie stacjonarnej wystepuja
relatywnie rzadko i majg charakter incydentalny.

Po czwarte, analiza zrozumiatosci dokumentéw wskazuje na potrzebe dalszego
upraszczania jezyka, szczegdlnie w odniesieniu do ustug kredytowych. Przypadki petnej
zgodnosci z wymogiem komunikacji na poziomie B2 sg stosunkowo nieliczne.

Po piate, banki w zdecydowanej wiekszosci deklarujg, ze dziatania naprawcze zostaty
juz rozpoczete, co potwierdza stopniowy charakter procesu dostosowawczego.

Po széste, deklarowane terminy zapewnienia dostepnosci byty zréznicowane —
w prostszych obszarach przypadaty gtownie na 2025 r., natomiast w bardziej ztozonych,
zwtaszcza technologicznych, siegaty lat 2026-2027.

8.1. Dostepnosé ustug bankowosci detalicznej w formie stacjonarnej

Pierwszy z analizowanych obszardw dotyczy dostepnosci ustug bankowosci detalicznej
swiadczonych w formie stacjonarnej, w szczegélnosci w placowkach bankowych.
Zgodnie z art. 16 PAD wymagania dostepnosci odnoszg sie w tym przypadku do sposobu
Swiadczenia ustug oraz rozwigzan umozliwiajagcych konsumentom korzystanie z ustug
bankowych w obszarach takich jak identyfikacja, bezpieczenstwo oraz realizacja ustug
ptatniczych.

Jak wynika z danych przedstawionych w tabeli 9, skala zgtoszen niedostepnosci

w ustugach stacjonarnych jest relatywnie niska w obu segmentach bankowosci.

W przypadku bankdéw komercyjnych udziat zgtoszen nie przekracza 10% we wszystkich
analizowanych obszarach, natomiast w bankach spétdzielczych pozostaje na zblizonym,
jednocyfrowym poziomie.

Uzyskane wyniki wskazuja, ze dostepnos¢ ustug swiadczonych w placéwkach
bankowych nie stanowi obecnie gtéwnego obszaru problemowego w kontekscie
wdrazania wymagan art. 16 PAD. Zidentyfikowane przypadki niedostepnosci maja
charakter incydentalny i dotyczg ograniczonej liczby podmiotéw. Jednak nawet przy
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relatywnie niskiej skali zgtoszen, niedostepnosé ustug stacjonarnych moze mieé istotne
znaczenie dla konsumentow ze szczegdlnymi potrzebami.

8.2. Dostepnoscé ustug bankowosci detalicznej w kanatach elektronicznych

Drugi z analizowanych obszaréw obejmuje dostepnos¢ ustug bankowosci detalicznej
swiadczonych w kanatach elektronicznych, w szczegdlnosci za posrednictwem
systemoéw bankowosci internetowej i mobilnej. Wymagania wynikajace z art. 16 PAD
odnoszg sie do kluczowych funkcjonalnosci umozliwiajgcych korzystanie z ustug, takich
jak identyfikacja konsumenta, sktadanie podpiséw elektronicznych, mechanizmy
bezpieczenstwa oraz realizacja ustug ptatniczych.

Jak wynika z danych przedstawionych w tabeli 9, jest to obszar, w ktérym zgtoszenia
niedostepnosci wystepujg najczesciej. W wiekszos$ci analizowanych kategorii ponad
potowa bankdéw zadeklarowata wystepowanie problemow z dostepnoscia, przy czym
w bankach spoétdzielczych odsetek ten w niektdrych przypadkach przekracza 80%.

Najwieksza koncentracja zgtoszen dotyczy ustug ptatniczych oraz metod identyfikacji
konsumenta, co wskazuje na istotne wyzwania zwigzane z dostosowaniem kluczowych
procesow operacyjnych realizowanych w srodowisku cyfrowym. Problemy te maja
charakter systemowy i wynikajg z koniecznosci modyfikacji ztozonych rozwigzan
technologicznych, ktére stanowig podstawe funkcjonowania bankowosci elektronicznej.

Skala zgtoszen oraz ich koncentracja w kluczowych funkcjonalnosciach wskazuja, ze
dostepnosc ustug w kanatach elektronicznych stanowi obecnie najwazniejsze wyzwanie
w procesie wdrazania wymagan art. 16 PAD. Jednoczesnie jest to obszar o najwiekszym
znaczeniu praktycznym dla konsumentéw, ze wzgledu na rosnacg role kanatéw zdalnych
w korzystaniu z ustug bankowych.

8.3. Zrozumiatosé dokumentéw dotyczacych ustug bankowych

Trzeci analizowany obszar dotyczy zrozumiatosci dokumentéw zwigzanych z ustugami
bankowosci detalicznej, w szczegdlnosci spetniania wymogdéw komunikacji na poziomie
biegtosci jezykowej co najmniej B2. Wymagania te odnoszg sie do tresci
przekazywanych konsumentom, w tym dokumentdéw dotyczgcych ustug kredytowych,
ptatniczych oraz innych produktéw finansowych.

W odréznieniu od dostepnosci w kanatach elektronicznych problem zrozumiatosci
dokumentow ma charakter bardziej jakosciowy i nie jest zwigzany bezposrednio

z barierami technologicznymi. Jak wynika z danych przedstawionych w tabeli 10, poziom
dostepnosci w tym obszarze mozna okresli¢ jako umiarkowany. Wartosci indeksu
wskazujg, ze dokumenty sg co do zasady czesciowo zrozumiate, jednak w wielu
przypadkach wymagajg dalszych uproszczen i dostosowan.

Relatywnie wyzsze wartosci indeksu odnotowano w przypadku ustug ptatniczych,
natomiast nizsze — w odniesieniu do dokumentéw dotyczacych ustug kredytowych,
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co moze wynikaé z wiekszego stopnia ich ztozonosci oraz specyfiki regulacyjne;j.
Jednoczesnie we wszystkich analizowanych obszarach wartosci indeksu dla bankéw
spotdzielczych sg nizsze niz dla bankéw komercyjnych.

Uzyskane wyniki wskazuja, ze zapewnienie zrozumiatos$ci dokumentéw stanowi odrebne
wyzwanie, ktére wymaga dziatan o charakterze organizacyjnym i redakcyjnym, a nie
wytacznie technologicznych. Poprawa dostepnosci w tym obszarze wigze sie przede
wszystkim z upraszczaniem jezyka oraz dostosowywaniem tresci do potrzeb odbiorcow.

8.4. Dostepnosé cyfrowa dokumentow dotyczacych ustug bankowych

Czwarty analizowany obszar dotyczy dostepnosci cyfrowej dokumentéw zwigzanych

z ustugami bankowosci detalicznej, a wiec materiatéw udostepnianych konsumentom
w kanatach elektronicznych. Wymagania te obejmujag zaréwno aspekt techniczny
(dostepnosé¢ cyfrowa), jak i tresciowy (zrozumiatos¢ dokumentéw).

Jak wynika z danych przedstawionych w tabeli 10, poziom dostepnosci w tym obszarze
jest najnizszy sposrod wszystkich analizowanych kategorii. Wartosci indeksu dla
wiekszosci ustug pozostajg na poziomie wskazujgcym na istotne ograniczenia
dostepnosci, szczegdlnie w bankach spoétdzielczych.

Najwieksze trudnosci dotyczg dokumentdéw zwigzanych z ustugami ptatniczymi oraz
kredytowymi, co sugeruje, ze zapewnienie dostepnosci cyfrowej materiatéw o bardziej
ztozonej strukturze i funkcji pozostaje wyzwaniem zardwno organizacyjnym, jak

i technologicznym.

Uzyskane wyniki wskazuja, ze dostepnos$é cyfrowa dokumentéw stanowi obszar
wymagajacy szczegdlnej uwagi w procesie wdrazania wymagan art. 16 PAD.

W przeciwienstwie do ustug swiadczonych w formie stacjonarnej, a nawet czesciowo
takze do zrozumiatosci dokumentéw, problemy w tym zakresie majg charakter ztozony
i wymagajg réwnolegtego dostosowania zaréwno rozwigzan technologicznych, jak

i tresci przekazywanych konsumentom.

8.5. Najwazniejsze ustalenia wynikajace z czesci dotyczacej zgtoszen braku
dostepnosci ustug bankowosci detalicznej zgodnie z art. 16 PAD

Przeprowadzona analiza autozawiadomien pozwala na identyfikacje gtéwnych obszaréw
trudnosci zwigzanych z wdrazaniem wymagan dostepnosci w bankowosci detaliczne;j.

Wyniki wskazujg na wyrazne zréznicowanie pomiedzy analizowanymi obszarami ustug.
Najmniejsza skala zgtoszen dotyczy ustug swiadczonych w formie stacjonarnej,
natomiast najwieksze wyzwania koncentrujg sie w kanatach elektronicznych, w
szczegolnosci w zakresie identyfikacji konsumenta, podpisu elektronicznego oraz ustug
ptatniczych.

38



Istotnym obszarem wymagajgcym dalszych dziatan jest réwniez zrozumiato$é
dokumentow, zwtaszcza dotyczgcych ustug kredytowych, a takze ich dostepnosc¢
cyfrowa, ktéra taczy wyzwania technologiczne i redakcyjne.

Jednoczesnie analiza statusu dziatan naprawczych wskazuje, ze wiekszo$¢ bankow
rozpoczeta juz proces dostosowawczy. Zréznicowanie deklarowanych terminow
potwierdza jego stopniowy charakter — od 2025 r. w prostszych obszarach do 2026-2027
w przypadkach wymagajacych bardziej ztozonych zmian technologicznych.

tacznie wyniki analizy wskazuja, ze kluczowe wyzwania zwigzane z wdrazaniem
wymagan dostepnosci dotyczg przede wszystkim rozwigzan technologicznych w
kanatach elektronicznych oraz formy dokumentdéw kierowanych do klientéw.

9. Dostepnosc procedur reklamacyjnych i rozpatrywania skarg

Analizie poddano obszar dostepnosci procedur reklamacyjnych oraz mechanizméw
zgtaszania skarg dotyczgcych braku dostepnosci ustug bankowosci detalicznej. Obszar
ten nalezy uzna¢é za szczegdlnie istotny z perspektywy ochrony konsumenta. Dotyczy
on sytuacji, w ktérej klient podejmuje dziatania zmierzajgce do dochodzenia swoich
praw, a wiec momentu o fundamentalnym znaczeniu dla zapewnienia realnego

i efektywnego dostepu do ustug finansowych.

Wsréd bankéw 263 podmioty (10 bankdéw komercyjnych i 253 banki spétdzielcze)
zgtosity brak dostepnosci procedur reklamacyjnych lub rozpatrywania skarg. Pozostate
banki nie zgtosity niedostepnosci.

Tabela 12. Odpowiedzi bankdéw na pytanie o zgtoszenie niedostepnosci procedur
reklamacyjnych lub rozpatrywania skarg

Liczba

Podmiot Odpowiedz podmiotow Udziat (%)
Banki komercyjne Brak odpowiedzi 1 4,5
NIE 11 50
TAK 10 45,5
Banki spétdzielcze Brak odpowiedzi 5 1,1
Inna odpowiedz 1 0,2
NIE 192 42,7
TAK 253 56,2

Banki, ktére zgtosity niedostepnos$é w analizowanym obszarze, zostaty dodatkowo
poproszone o dokonanie wtasnej oceny stopnia dostepnosci stosowanych procedur.
Odpowiedzi udzielano z wykorzystaniem trzystopniowej skali, w ktdrej poziom niski
oznaczat niskg dostepnosc¢ procedur, poziom sredni wskazywat, ze procedury

sg zasadniczo dostepne, lecz wymagajg dalszych usprawnien, natomiast poziom wysoki
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odnosit sie do sytuaciji, w ktdrej procedury sg w duzym stopniu dostepne, a poprawy
wymagaja jedynie nieliczne i mato istotne elementy.

Wyniki samooceny stopnia dostepnos$ci wskazujg na wyrazng dominacje ocen srednich
w obu segmentach bankowosci, zaréowno wsréd bankéw komercyjnych, jak

i spotdzielczych. Jednoczesnie wsrod bankoéw spotdzielczych udziat ocen wysokich
pozostaje maty. Takie odpowiedzi wskazuja, ze w obszarze skarg i reklamacji banki
wykonaty juz istotne dziatania i niezbedne sg jedynie dalsze usprawnienia.

Tabela 13. Stopien dostepnosci procedur reklamacyjnych lub rozpatrywania skarg
(samoocena bankéw)

Podmiot Stopien L. Liczba podmiotow Udziat.wigrupie
dostepnosci podmiotéw (%)
Banki komercyjne Niski 0 0,0
Sredni 6 60,0
Wysoki 4 40,0
Banki spétdzielcze Niski 42 16,6
Sredni 204 80,6
Wysoki 7 2,8

Banki deklarowaty w dwustopniowej skali (planowane, rozpoczete) stan zaawansowania
dziatan zmierzajgcych do zapewnienia dostepnos$ci w omawianym obszarze.
Zdecydowana wiekszo$é bankéw zadeklarowata, ze rozpoczeta juz dziatania naprawcze.

Tabela 14. Status dziatan naprawczych w celu zapewnienia dostepnosci procedur
reklamacyjnych lub rozpatrywania skarg (samoocena bankéw)

Udziat w grupie

Podmiot Status dziatan Liczba podmiotow podmiotow (%)

Banki komercyjne Inna odpowiedz 2 20,0
Planowane 1 10,0
Rozpoczete 7 70,0

Banki spotdzielcze Innaodpowiedz 2 0,8
Planowane 38 15,0
Rozpoczete 213 84,2

Wiekszos$¢ bankow spétdzielczych deklarowata zakonczenie dziatan do kohca 2025r.,
natomiast w bankach komercyjnych terminy byty bardziej rozproszone i siegaty konca
2026 r., co moze odzwierciedla¢ wiekszg ztozonos¢ proceséw dostosowawczych w tym
segmencie.
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Rysunek 13. Histogram deklarowanych przez banki komercyjne terminéw zapewnienia
dostepnosci procedur reklamacyjnych i rozpatrywania skarg
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Rysunek 14. Histogram deklarowanych przez banki spétdzielcze terminéw zapewnienia
dostepnosci procedur reklamacyjnych i rozpatrywania skarg
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Bardziej syntetyczny obraz rozktadu deklarowanych terminéw przedstawia analiza
kwartyli, ktéra pozwala okresli¢ jego charakterystyczne wartosci. Odpowiednie dane
przedstawia tabela 15.

Tabela 15. Kwartyle termindéw zapewnienia dostepnosci procedur reklamacyjnych
i rozpatrywania skarg

Miara statystyczna Banki komercyjne (N =10) Banki spotdzielcze (N = 253)
| kwartyl (25%) 31.12.2025 30.10.2025
Mediana (50%) 31.12.2025 31.12.2025
[l kwartyl (75%) 31.12.2026 31.12.2025

Mediany deklarowanych terminéw wskazujg, ze potowa bankéw planowata zapewnienie
dostepnosci aplikacji mobilnych do korica 2025 r.

Rozktad deklarowanych termindw oraz stopien ich zréznicowania pomiedzy bankami
przedstawiono réwniez za pomoca wykresu skrzynkowego.

Rysunek 15. Wykresy skrzynkowe termindw zapewnienia przez banki dostepnosci
procedur reklamacyjnych i rozpatrywania skarg

Skargi i reklamacje
29.03.2029

10.09.20281

23.02.2028 1

07.08.2027 1

19.01.2027 1 o

03.07.20261

Deklarowane daty

Mediana: Mediana:

15.12.2025 31.12.2025 31.12.2025

29.05.2025

10.11.2024

Banki kofnercyjne Banki spé’ﬂdzielcze
N =10 N =253

Wykres ten pozwala zobrazowac zakres deklarowanych termindw oraz réznice w ich
rozktadzie pomiedzy bankami komercyjnymi i bankami spétdzielczymi.
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Analiza danych wskazuje, ze w obszarze skarg i reklamacji banki wykonaty juz istotne
dziatania i niezbedne sg jedynie dalsze usprawnienia. Niedostepnosci czesciej
wystepujg w bankach spétdzielczych (56,2% podmiotéw), niz w komercyjnych (45,5%,
podmiotéw), co sugeruje wieksze trudnosci sektora spoétdzielczego w dostosowaniu
proceséw do nowych wymogow.

Samoocena poziomu dostepnosci, jak i status dziatan odnosza sie wytacznie do
bankéw, ktore zgtosity niedostepnosc procedur reklamacyjnych. Wiekszosé bankéw
ocenita poziom dostepnosci jako sredni, co oznacza, ze rozwigzania funkcjonuja, lecz
nie spetniajg jeszcze w petni wymagan. Potwierdzajg to wskazania bankéw odnoszace
sie do statusu prac. W odniesieniu do wiekszosci podmiotow prace te byty juz
rozpoczete, co wskazuje na wysokag swiadomosc¢ problemu oraz aktywne podejmowanie
prob jego rozwigzania.

Istotne jest, ze harmonogramy wdrozen byty zblizone w obu sektorach — najczesciegj
wskazywanym terminem osiggniecia petnej dostepnosci byt koniec 2025 r.,
co potwierdza relatywnie krétki horyzont planowanych zmian.

Wyniki sugeruja zatem, ze banki postrzegaja procedury reklamacyjne jako obszar
wymagajacy dalszych usprawnien przy jednoczesnym prowadzeniu dziatan
dostosowawczych.

10. Zakonczenie

Przeprowadzona analiza autozawiadomien dotyczacych niespetniania wymagan
dostepnosci ustug bankowosci detalicznej dostarcza wartosciowego empirycznego
obrazu wyzwan zwigzanych z wdrazaniem przepiséw PAD w sektorze bankowym.
Zgromadzony materiat obejmuje wytgcznie przypadki zgtoszonych niedostepnoscii nie
pozwala na ocene ogélnego poziomu dostepnosci ustug bankowos$ci detalicznej

w Polsce. Pozwala jednak zidentyfikowac obszary, w ktérych instytucje finansowe
napotykajg najwieksze trudnosci we wdrazaniu nowych regulaciji.

Wyniki analizy wskazujg, ze najwieksze wyzwania zwigzane z zapewnieniem dostepnosci
dotyczg przede wszystkim ustug swiadczonych w kanatach elektronicznych. Wysoki
odsetek zgtoszen niedostepnosci dotyczy w szczegdlnosci rozwigzan technologicznych
wykorzystywanych w procesach identyfikacji konsumenta, sktadania podpisow
elektronicznych oraz realizacji ustug ptatniczych w systemach bankowosci
elektronicznej. Moze to wynika¢ z wysokiego stopnia ztozonosci technologicznej tych
rozwigzan oraz z koniecznosci ich dostosowania do zréznicowanych potrzeb
uzytkownikow, w tym osob z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

Wyniki samooceny sektora bankowego, przeprowadzonej z wykorzystaniem
trzystopniowej skali oceny dostepnosci cyfrowej (niski, sSredni, wysoki poziom
dostepnosci), wskazuja, ze bankowosc¢ detaliczna znajduje sie obecnie w fazie
przejsciowej, zwigzanej z intensywnym wdrazaniem wymagan dostepnosci cyfrowe;j.
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Analiza pokazuje, ze banki rzadko osiggaja jednolity poziom dostepnosci we wszystkich
swoich kanatach cyfrowych. Wiele instytucji wskazywato r6zne strony internetowe

i aplikacje znajdujace sie na odmiennych etapach dostosowania — od niskiego do
wysokiego poziomu dostepnosci. Pokazuje to, ze cyfrowy ekosystem bankéw

ma charakter ztozony: nowoczesne i dostepne rozwigzania funkcjonujg réwnolegle

z systemami, ktére nadal moga prowadzié¢ do wykluczenia czesci uzytkownikow.
Oznaczato, ze postepy w zakresie dostepnosci sg widoczne przede wszystkim

w wybranych aplikacjach lub serwisach, a nie jeszcze w catej ofercie cyfrowej bankow.

Jednoczesnie relatywnie niski odsetek zgtoszen niedostepnosci dotyczy ustug
swiadczonych w formie stacjonarnej. Moze to wskazywag, ze w obszarze bezposredniej
obstugi klientéw banki w wiekszym stopniu dysponujg juz rozwigzaniami pozwalajgcymi
zapewni¢ dostepnos¢ ustug, a ewentualne bariery majg czesciej charakter indywidualny
i sg rozwigzywane na poziomie operacyjnym poszczegoélnych placéwek.

Nie mozna jednak wykluczy¢, ze czes¢ probleméw dostepnosciowych w obstudze
stacjonarnej jest eliminowana ad hoc, poprzez elastyczne dostosowanie sposobu
obstugi do potrzeb konkretnego klienta, bez formalnego zgtaszania niedostepnosci.
Dostepnos$é w kanatach stacjonarnych opiera sie bowiem w duzej mierze na tzw.
elementach miekkich, takich jak kompetencje komunikacyjne pracownikow,
odpowiednie podejscie do 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami czy umiejetnosc¢
indywidualnego reagowania na bariery pojawiajgce sie w toku obstugi. W rezultacie
nawet wystepujace ograniczenia dostepnosci mogag pozostawac poza formalnym
systemem zgtoszen, poniewaz sg kompensowane poprzez biezgce dziatania personelu
oraz indywidualne dostosowanie procesu obstugi do potrzeb klienta.

Istotnym obszarem wymagajgcym dalszych dziatan dostosowawczych pozostaje
zrozumiatos$¢é dokumentow kierowanych do klientéw. Wyniki samooceny bankéw
wskazujg, ze w wielu przypadkach dokumenty dotyczace ustug finansowych -

w szczegoblnosci ustug kredytowych —wymagaja dalszego upraszczania jezyka oraz
dostosowania do standardéw komunikacji przystepnej dla konsumentow. W kontekscie
regulacyjnym moze to oznaczac koniecznos¢ wiekszego uwzgledniania zasad prostego
i zrozumiatego jezyka w dokumentacji zwigzanej ze Swiadczeniem ustug finansowych.

Analiza wskazuje na potrzebe dalszego doskonalenia dostepnosci cyfrowej
dokumentow udostepnianych w kanatach elektronicznych. W czesci przypadkéw banki
identyfikuja koniecznos$¢ dostosowania dokumentéw do wymagan umozliwiajgcych ich
odczytanie i wykorzystanie przez osoby korzystajace z technologii wspomagajacych,
takich jak czytniki ekranowe lub inne narzedzia utatwiajgce dostep do tresci cyfrowych.

Jednoczesnie wyniki analizy pokazuja, ze w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw banki
deklarujg podjecie dziatan zmierzajgcych do usuniecia zidentyfikowanych problemow

z dostepnosciag. W wielu instytucjach dziatania te zostaty juz rozpoczete, co wskazuje
na stopniowe dostosowywanie ustug do nowych wymagan regulacyjnych.
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Zréznicowanie deklarowanych termindéw zapewnienia dostepnosci pokazuje jednak,
ze proces ten ma charakter wieloetapowy i w czesci przypadkow bedzie roztozony
w czasie.

Z punktu widzenia nadzoru rynku mechanizm autozawiadomien przewidziany w ustawie
petni istotng funkcje informacyjna. Pozwala on na identyfikacje obszaréw
problemowych we wdrazaniu regulacji oraz monitorowanie dziatan podejmowanych
przez podmioty rynku finansowego w celu zapewnienia dostepnosci ustug. Jednoczesnie
zgromadzone dane moga stanowi¢ podstawe do dalszych analiz dotyczgcych
praktycznych aspektdw wdrazania wymagan dostepnosci w sektorze finansowym.

W przysztosci zasadne moze byc¢ réwniez pogtebienie analizy poprzez uwzglednienie
szerszego zakresu danych, w tym informacji dotyczacych faktycznego poziomu
dostepnosci ustug oraz doswiadczen uzytkownikow korzystajgcych z ustug finansowych.
Takie podejscie pozwolitoby na petniejsze zrozumienie skali i charakteru wystepowania
niedostepnosci w sektorze bankowym oraz na lepsze dostosowanie dziatan
regulacyjnych i nadzorczych do potrzeb konsumentoéw.
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