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|. Opis i geneza powstania Dobrych praktyk.
Znaczenie prowadzonych prac.

Zapewnienie wysokiej jakosci obstugi bankowej wszelkim grupom
klientow, w tym osobom ze szczegdlnymi potrzebami jest celem, ktéry
stawia przed soba sektor bankowy. Dziatania w zakresie podnoszenia
jakosci obstugi 0séb z niepetnosprawnos$ciami stanowig ciggte
wyzwanie, gdyz liczba potrzeb klientéw, ktérym musza sprostac banki,
wcigz wzrasta i s one odmienne dla réznych grup oséb. Od 2011 r.

w ramach Zwigzku Bankow Polskich funkcjonuje Grupa robocza ds.
obstugi 0s6b z niepetnosprawnosciami przez banki, ktéra przy duzym
wsparciu Srodowisk reprezentujacych osoby z niepetnosprawnosciami,
a takze przy zainteresowaniu i entuzjazmie bankowcoéw, podejmuje
dziatania zmierzajgce do zwiekszenia dostepnosci ustug bankowych.
Efektem tych prac sa m.in. wydawane przez Zwigzek Bankéw Polskich
Dobre praktyki obstugi oséb z niepetnosprawnosciami przez banki.

Celem dokumentu jest tworzenie zestawu wytycznych redukujacych
bariery w dostepie do ustug bankowych zidentyfikowane przez
srodowiska o0séb z niepetnosprawnosciami.

Pierwsza edycja Dobrych praktyk obstugi oséb z niepetnosprawnosciami
przez banki wydana zostata w 2012 roku. Zwigzek Bankow

Polskich zapowiedziat cykliczne aktualizowanie i uzupetnianie
materiatu, w porozumieniu z bankami oraz srodowiskami os6b

z niepetnosprawnos$ciami.

| edycja zawierata przede wszystkim wskazéwki natury ogélnej i odnosita
sie do trzech podstawowych rodzajow niepetnosprawnosci oraz
czterech kanatow dostepu do ustug - oddziatu, call center, internetu
oraz bankomatu. Il edycja, opublikowana na przetomie 2014/2015 roku
zostata znacznie rozbudowana i zawiera m. in. szczeg6étowe wytyczne
dotyczace bankowosci internetowej, wskazéwki w zakresie kanatu
bankowosci mobilnej, obstugi os6b z niepetnosprawnoscig intelektualna
oraz sugestie odnosnie obstugi poza oddziatem.
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Ponizsza wersja Dobrych praktyk obstugi oséb z niepetnosprawnosciami
przez banki zastepuje poprzedniag wersje z roku 2014, a w przysztosci
zostang podjete dziatania w celu ich dalszej aktualizacji i popularyzacji.
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Il. List Prezesa Zwigzku Bankéw Polskich.

Szanowni Panstwo,

dostepnosc¢ produktéw i ustug bankowych dla
0s06b z niepetnosprawnosciami jest z jednej strony
zyciowa koniecznoscia, z drugiej zas - nieustajagcym
wyzwaniem. Mimo wielu pozytywnych,
nieustannych zmian na rynku ustug bankowych,
nadal jest wiele do zrobienia. Wydajac kolejna

juz, Il edycje Dobrych praktyk obstugi oséb

z niepetnosprawnosciami przez banki chcemy
zmieniac polska bankowos¢, otwierac jg na coraz
szersze kregi spoteczenstwa i powodowad, ze coraz mniej 0so6b jest
wykluczonych z zycia spotecznego i gospodarczego.

Klienci oczekujag od bankéw, ze beda one dostepne, przyjazne, zaoferuja
ustugi i produkty finansowe skrojone pod ich potrzeby, dlatego banki
otwieraja sie na szczegblne wymagania 0s6b z niepetnosprawnosciami.
To duza grupa spoteczenstwa, ktéra jeszcze do niedawna mogta czu¢

sie czeSciowo wykluczona z bankowosci. Dzi$, dzieki wprowadzanym
przez banki udogodnieniom, moga one bez przeszkdd korzystac z ustug
bankowych. Umozliwiaja to m.in. doradcy postugujacy sie jezykiem
migowym, sie¢ udzwiekowionych bankomatow, ale takze likwidacja
barier architektonicznych, wygodne strefy oczekiwania czy obstuga poza
kolejnoscia.

Celem podejmowanych przez Zwigzek Bankow Polskich dziatan jest
przeciwdziatanie wykluczeniu spotecznemu i ekonomicznemu oraz
ograniczenie sytuacji, w ktorych niepetnosprawnos¢ jest bariera.
Dlatego banki projektuja i wdrazaja rozwigzania odpowiadajace na
potrzeby 0séb z niepetnosprawnosciami. Wszystkie dziatania sa
konsultowane, uruchamiane i audytowane wspdlnie ze Srodowiskiem
0s6b z niepetnosprawnosciami, ktére sa zapraszane do rozméw oraz
sprawdzania poszczegélnych funkcjonalnosci. W tym miejscu pragne
podziekowac wszystkim Fundacjom i Stowarzyszeniom, uczestniczacym
w konsultacjach Il edycji Dobrych Praktyk za przekazane cenne uwagi,
sugestie i komentarze, ktore w wiekszosci zostaty uwzglednione.
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Dziekuje réwniez za stowa uznania, motywujgce do dalszych dziatan
i pracy.

W stosunku do poprzednich wydan, Ill edycja Dobrych praktyk

zostata uzupetniona o nowe rozdziaty dotyczace: urzadzen VTM oraz
zastosowania biometrii w bankowosci i jej wptywu na obstuge klientow
z niepetnosprawnosciami, jak rowniez oséb starszych. Materiat zostat
ponadto rozbudowany o informacje z zakresu tworzenia dokumentéw
bankowych, a takze dotyczace psoéw asystujacych i pséw przewodnikéw.
W kolejnej, IV edycji, znajda sie informacje nt. Dyrektywy w sprawie
zblizenia przepiséw ustawowych, wykonawczych i administracyjnych
panstw cztonkowskich w odniesieniu do wymogdw dostepnosci
produktow i ustug, zwanej Europejskim Aktem o Dostepnosci, ktorej
celem jest m.in. wieksze wtaczenie spoteczne oraz prowadzenie
niezaleznego zycia przez osoby z niepetnosprawnos$ciami.

Srodki techniczne, utatwiajace funkcjonowanie osobom

z niepetnosprawnosciami, moga czasem szwankowac. Elektroniczny
System Kolejkowy moze zawies¢, dostepny bankomat moze ulec awarii.
Ale tym, na co osoby z niepetnosprawnosciami powinny moéc zawsze
liczy¢, jest pomoc drugiego cztowieka, w kazdym oddziale bankowym -
pracownika bankowego.

Przetamujmy zatem bariery, wspélnie wspottworzac i myslac pod katem
dostepnosci, ktora jest niezbedna dla wielu 0oséb do codziennego

funkcjonowania.
Ay

Krzysztof Pietraszkiewicz
Prezes Zwigzku Bankoéw Polskich
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Ill.Rodzaje niepetnosprawnosci.

1) Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu.

Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu dziela sie na dwie podstawowe
grupy:

+  0soby niestyszace,
« osoby stabostyszace.

Osoby niestyszace w komunikacji wykorzystuja przede wszystkim polski
jezyk migowy. Moga znac jezyk polski, lecz poziom znajomosci tego
jezyka moze by¢ roézny (od poziomu zerowego, poprzez podstawowy do
poziomu jezyka macierzystego). Komunikacja z osobami niestyszacymi
powinna odbywad sie przede wszystkim za pomoca polskiego jezyka
migowego. Nieliczna grupa o0séb niestyszacych znajacych jezyk polski
potrafi odczytywaé mowe z ust ze zrozumieniem. Pozostate osoby s3

w stanie odczytac tylko pojedyncze wyrazy bez zrozumienia sensu catej
wypowiedzi. Niektore z nich natomiast postuguja sie mowa, ktéra moze
by¢ niewyrazna lub znieksztatcona. Nieliczng grupe oso6b niestyszacych
stanowi¢ moga osoby, ktdre stracity stuch w pézniejszym wieku - juz po
okresie nauki jezyka polskiego. Dla takich osob jezyk polski jest jezykiem
macierzystym, a wiec w petni zrozumiatym.

Osoby stabostyszace w wielu przypadkach korzystajg w komunikacji
z aparatéw stuchowych lub implantéw Slimakowych. Podstawowym
jezykiem komunikaciji jest dla nich jezyk polski. Osoby stabostyszace
w niektorych przypadkach potrafig odczytywaé mowe z ust. Jezyk
polski jest dla nich pierwszym (macierzystym) jezykiem. Cze$¢ oséb
stabostyszacych moze znac takze polski jezyk migowy.

Miedzynarodowe Biuro Audiofonologii (BIAP) wyréznia piec stopni
uszkodzenia stuchu i jest to podziat medyczny:

+ ubytek stuchu do 20 dB (stuch w normie) - osoby, ktére nie
maja wiekszych trudnosci w odbiorze informacji gtosowych
i formutowaniu wypowiedzi,
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«  ubytek stuchu w granicach 21-40 dB (lekki stopien uszkodzenia
stuchu - osoby lekko niedostyszace - osoby takie moga miec
problemy ze stuchaniem z duzej odlegtosci, w hatasie albo
z rozréznieniem niektdérych gtosek; niekiedy korzystaja z aparatéw
stuchowych, ale nie jest to reguta),

«  ubytek stuchu w granicach 41-70 dB (umiarkowany stopien
uszkodzenia stuchu) - osoby niedostyszace (stabostyszace) -
osoby takie majg problemy ze styszeniem i rozumieniem mowy.
Zdecydowana wiekszos¢ korzysta z aparatéow stuchowych
(zausznych, wewnatrzusznych), implantéw lub innych urzadzen,
ktore kompensuja skutki utraty stuchu. Ze wzgledu na postep
technologii, urzadzenia takie nie zawsze sa widoczne dla os6b
postronnych. W wiekszosci przypadkéw osoby stabostyszace
komunikuja sie gtosowo, cho¢ ich mowa moze by¢ niewyrazna lub
spowolniona, czasami potrafia tez rozpozna¢ stowa z ruchu ust
rozmoéwecy,

«  ubytek stuchu w granicach 71-90 dB (znaczny stopien uszkodzenia
stuchu) - osoby niestyszace, ktére nawet przy korzystaniu
z aparatéw stuchowych maja problemy z identyfikacja wszystkich
dzwiekdéw mowy,

+  ubytek stuchu powyzej 90 dB (gteboki ubytek stuchu) - osoby
niestyszace, ktére majg catkowity brak mozliwosci odbierania
mowy za pomoca stuchu. Nawet jesli osoby te uzywajg aparatow
stuchowych, to moga stysze¢ tylko bardzo silne dzwieki i hatasy
z otoczenia.

Przy kontakcie z osobami z niepetnosprawnoscia stuchu nalezy zawsze
ustali¢ preferowany kanat komunikacji. Szczegélnie nalezy pamietac

o tym, ze nie wszystkie osoby niestyszace dobrze znaja jezyk polski

i komunikacja pisemna moze by¢ dla nich niedostepna. Z kolei dla
czesci 0séb stabostyszacych przyznanie sie do niezrozumienia czesci
wypowiedzi moze stanowi¢ problem. Dlatego nalezy w rozmowie z taka
osoba upewniac sie czy zrozumiata catg przekazywana tresc.

Uszkodzenie stuchu moze takze charakteryzowad sie:
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+ styszeniem tylko na jedno ucho
W tym wypadku nalezy zwréci¢ uwage, w jaki sposéb klient stucha,
czy patrzy w strone rozmédwcy, czy nadstawia jedno styszace ucho
(w takim wypadku utrudniony bedzie kontakt wzrokowy).

+  szumami usznymi i znieksztatceniami dzwiekow
W tym wypadku nalezy upewniac sie czy wszystkie przekazywane
informacje zostaty dobrze zrozumiane przez klienta. Zalecane jest
takze wspomaganie sie jezykiem pisanym (zgodnie z preferencjami
klienta).

2) Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku.

Do niewidomych zalicza sie osoby, ktére urodzity sie niewidome
lub stracity wzrok do 5 roku zycia. Nie pamietaja zadnych wrazen
wzrokowych.

Do ociemniatych zalicza sie osoby, ktére widziaty, lecz po 5 roku zycia
stracity wzrok:

a) nagle, np. na skutek urazéw mechanicznych,

b) stopniowo, np. na skutek chorob przewlektych, nastepstwa
wypadkow.

Do stabowidzacych zalicza sie osoby, ktére tracag wzrok w przebiegu
réznych schorze. Maja znaczna, lecz nie catkowita utrate wzroku, ktorej
nie moga poprawic szktami korekcyjnymi:

a) odrdzniajg $Swiatto od ciemnosci,

b) zodlegtosci 1 m rozpoznaja zarys stupa, ludzi, drzew. Maja
ograniczone pole widzenia.

Wedtug powszechnie przyjetych kryteridow za niewidzace uznaje sie
osoby:

«  zcatkowitym brakiem wzroku,
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«  ktérych ostro$¢ wzroku nie przekracza 1/20 normalnej ostrosci
widzenia w lepszym oku, przy zastosowaniu szkiet korekcyjnych,

«  ktorych pole widzenia nie jest wieksze niz 20° (widzenie lunetowe).

Za osoby stabowidzace uwaza sie te, ktorych ostros¢ wzroku po korekg;ji
optycznej siega 0,3 petnej ostrosci.

3) Osoby z niepetnosprawnoscia ruchu.

W pojeciu potocznym osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa najczesciej
kojarza sie z osobami poruszajacymi sie na wozkach lub o kulach.

Tymczasem, przyjmujac za kryterium podziatu choroby poszczegélnych
uktadoéw narzadu ruchu, wyrézniamy niepetnosprawnosci uktadu:

+  kostnego,

«  stawowego,

+  miesniowego,
+  naczyniowego,
+  nerwowego.

Powyzsze niepetnosprawnosci moga sie wigzac z nastepujacymi
rodzajami niepetnosprawnosci ruchu:

+  niemoznoscig przemieszczania sie,
« niepetnosprawnoscig manualna,
+ niepetnosprawnoscia uktadu nerwowego.

Wiele oséb z porazeniem mdzgowym mowi w sposéb niewyrazny,
wykonujac przy tym mimowolne ruchy ciata. Osoby z taka
niepetnosprawnoscig moga sie wydawac chore, agresywne,

pod wptywem alkoholu lub sprawia¢ wrazenie wymagajacych
natychmiastowej pomocy medycznej. Osoby z Zespotem
Tourette’a moga wydawac dzwieki lub wykonywad gesty czy tiki,
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ktérych nie sg w stanie kontrolowaé. W pierwszej kolejnosci zawsze
warto upewnic sie, czy pomaéc lub jak poméc; klient sam bedzie w stanie
najlepiej wskazad, jakiej pomocy potrzebuje.

4) Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna.

Wyrdzniamy nastepujace stopnie niepetnosprawnosci intelektualnej:

lekki,
umiarkowany,
znaczny,

gteboki.

Osoby z niepetnosprawnoscia w stopniu:

lekkim - swobodnie podejmuja prace na rynku otwartym, zyja
samodzielnie oraz w miare dobrze radza sobie z gospodarowaniem
pieniedzmi w zyciu codziennym,

umiarkowanym - czesto podejmuja prace (mozliwo$¢ wykonywania
pracy zalezna jest od stopnia niepetnosprawnosci), jednak moga
mied trudno$¢ z zarzadzaniem finansami; moga potrzebowac
rowniez wiecej czasu na zapoznanie sie i zrozumienie dokumentacji
bankowej; czesto majg petng zdolnos$¢ do czynnosci prawnych;
obstugujac osoby z niepetnosprawnosciag w stopniu umiarkowanym
warto upewnic sie kilkakrotnie, czy decyzja finansowa jest
przemyslana,

znacznym i gtebokim - réwniez podejmuja prace (mozliwos$¢
wykonywania pracy zalezna jest od stopnia niepetnosprawnosci),
jednak w wielu przypadkach moga mie¢ znaczng trudnos¢

z zarzadzaniem finansami.

Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna czesto:

posiadaja petna zdolnos¢ do czynnosci prawnych (moga sktadac
i przyjmowac wazne o$wiadczenia woli np. zawiera¢ umowy),
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+  maja staty dochod, moga wiec samodzielnie gospodarowaé swoimi
finansami.

Kierujac oferte czy tez pomoc podczas obstugi w oddziale banku,
nalezy pamietac, ze osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng moga
miec zaburzona tzw. sfere orientacyjno-poznawcza, czyli myslenie,
rozumienie, uczenie sie i tworzenie pojec.

Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng moga mie¢ problemy z:
+  przyswajaniem faktéw z réznych zrodet,
+ skupieniem sie na jednej czynnosci czy mysli,

+ formutowaniem zdan (zwtaszcza wtasnych opinii o danych rzeczach,
zjawiskach, osobach) oraz wewnetrznych przemyslen,

+ podejmowaniem decyzji,

+ odnalezieniem sie w réznych rolach spotecznych.

WAZNE!

Niepetnosprawnos¢ intelektualna jest czesto niepetnosprawnoscia
ukryta, gdyz dana osoba nie rozni sie cechami fizycznymi od oséb
sprawnych. O niepetnosprawnosci intelektualnej mozemy sie
przekonad dopiero podczas rozmowy.

Ze wzgledu na zrdéznicowane stopnie niepetnosprawnosci intelektualnej
trudno wyznaczy¢ jednoznaczne standardy obstugi klienta.

5) Osoby starsze.

Z punktu widzenia obstugi bankowej osoby starsze nie moga by¢
definiowane w sposo6b jednoznaczny. Osoba starsza moze potrzebowac
pomocy innych ludzi. W wielu przypadkach stabiej przyswaja nowe
informacje i ztrudem akceptuje zmiany.

Wiek powinien by¢ uwzgledniany przy obstudze klienta. Nalezy wstucha¢
sie w to co klient méwi, aby dostosowac sposdb prowadzenia rozmowy,
udzielania informacji i zakres pomocy do oczekiwan klienta.
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Wiele 0séb starszych mozna zaliczy¢ do ludzi niesamodzielnych, a wiec
wymagajacych pomocy, dedykowanych ustug i asysty w procesie
obstugi. Z drugiej strony jest grupa ludzi starszych, ktéra tego nie
potrzebuje. W polskim prawie nie ma definicji starosci, nie ma takze
jednoznacznego okreslenia przedziatu wiekowego tej grupy klientow.

Osoba starsza moze, ale nie musi, posiadac niepetnosprawnos¢ wzroku,
stuchu, ruchu czy intelektualna. W takim przypadku osoba ta powinna
by¢ obstugiwana zgodnie z wymaganiami dla poszczegb6lnych rodzajéw
niepetnosprawnosci.

Szczego6towe informacje w zakresie obstugi seniorow reguluja
Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej przy ZBP dla sektora bankowego
w zakresie obstugi senioréw.
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IV. Obstuga w oddziale/placowce bankowe;.

1) Obstuga os6b z niepetnosprawnoscia stuchu
i mowy.

a) Jakrozpoznac osoby z niepetnosprawnoscia stuchu?
Klienta stabostyszacego mozna rozpoznac po:

« nienaturalnej postawie ciata (np. nadstawianie jednego ucha,
dazenie do zmniejszenia dystansu),

+  kilkukrotnym dopytywaniu sie o sprawy juz omawiane,
+  przestyszeniach,

«  braku reakcji na stowa wypowiadane bez podtrzymania kontaktu
wzrokowego,

+  niewyraznym moéwieniu,

+  mowieniu zbyt gtoSnym, sprawiajagcym wrazenie krzyku,

+ odpowiadaniu nie na temat,

+ odbieganiu od tematu rozmowy,

«  patrzeniu na usta,

+ niepewnym zachowaniu (bojazliwos$¢, przestrach),

«  obecnosci z nim osoby zaufanej / ttumacza jezyka migowego,

+ posiadaniu implantu lub aparatu stuchowego.

Osoby niestyszace charakteryzuje:
«  brakreakcji na dzwieki (ale czasami moga czytac z ruchu warg),

« niemozliwy lub znacznie utrudniony kontakt przy pomocy mowy.
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WAZNE!

Niepetnosprawnosci stuchu zazwyczaj towarzysza zaburzenia mowy.

b) Sposéb komunikaciji.
Podczas rozmowy nalezy:
+ wykazac sie taktem i cierpliwoscia,

+ dbac o utrzymanie kontaktu wzrokowego, nie odwracac gtowy w trakcie
wypowiedzi;

« wypowiedzi artykutowac starannie, ale w sposob naturalny bez
przesadnej artykulacji i podnoszenia tonu wypowiedzi,

+  zapewnic klientowi komfort akustyczny - nie powinno sie
przekazywaé waznych informacji w momencie, gdy pracuje gto$na
drukarka lub dzwoni telefon,

« nakoniec spotkania nalezy upewnic sie, ze najwazniejsze ustalenia
podczas rozmowy zostaty dobrze zrozumiane,

+  wrazie potrzeby ponownie wyjasni¢ watpliwe kwestie i potwierdzi¢
z klientem zrozumienie przekazanych informacji,

+ nie nalezy zastaniac¢ ust reka ani pochylaé gtowy,

+ zadbac o odpowiednie o$wietlenie twarzy osoby méwiacej: twarz
osoby mowigcej musi by¢ zawsze dobrze oswietlona swiattem
goérnym lub bocznym, nie nalezy stosowac Swiatta zza plecéw osoby
médwiacej,

+  odstonic¢ wtosy zastaniajace twarz,

+  wrazie potrzeby mozna skorzystac z alternatywnych kanatéw
komunikacji.

Warunki rozmowy:

+  miejsce i sposdb rozmowy powinny zapewniac¢ dyskrecje,
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«  zaproszenie do stanowiska powinno odby¢ sie za pomoca stow
i gestéw (np. stowa ,,zapraszam do mnie” potgczone ze wskazaniem
odpowiednich drzwi lub krzesta),

+ sposobem na zwrécenie uwagi klienta moze by¢ wykonanie
energicznego gestu dtonig lub dotkniecie reki,

+  zalecanym rozwigzaniem jest zaproszenie klienta do innego,
oddzielnego pomieszczenia w celu przeprowadzenia rozmowy,

+ nalezy spytac, na ktére ucho klient lepiej styszy.

Najbardziej optymalng forme kontaktu dla os6b niestyszacych stanowi
ttumacz jezyka migowego. Warto zorientowac sie, czy taka ustuga jest
dostepna w placowce w formie on-line lub poprzez Centrum Kontaktu
w Centrali banku, gdzie zatrudnieni sg ttumacze.

Alternatywnym kanatem komunikacji moze by¢ komunikacja pisemna
(kartki, tablet). Nalezy przy tym pamietac o nastepujacych kwestiach:

«  zapisywaniu najwazniejszych informacji,

« wyraznym pismie (w przypadku pisma odrecznego litery
drukowane),

«  uktadaniu prostych zdan.

Notatki zawierajace dane klienta po zakonczeniu rozmowy powinny
zostac przekazane klientowi lub trwale zniszczone (najlepiej
W niszczarce).

WAZNE!

Klient z niepetnosprawnosciag stuchu moze utrzymywacé dtuzszy
i bardziej intensywny kontakt wzrokowy niz inni klienci.

Klient moze korzystaé z urzadzen wzmacniajacych dzwiek / gtos, np.:
+ dodatkowych mikroportéw,

+  pilotéw do sterowania aparatami stuchowymi,
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+  systemu FM,
ktére:
+  moga przypominac dyktafon lub telefon komorkowy,

« umozliwiajg osobie z niepetnosprawnoscia stuchu ,ustyszenie”
rozméwcy.

Wszystkie tego typu urzadzenia wychwytuja inne dzwieki, dlatego
komunikacja z ich wykorzystaniem powinna odbywaé sie w cichym
miejscu. Podczas rozmowy urzadzenie nalezy trzymac w odpowiedniej
odlegtosci od ust (nie za daleko i nie za blisko), méwié wyraznie i w miare
gtosno. Nie nalezy krzyczec.

WAZNE!

Niedopuszczalne jest popychanie klientéw w strone stanowisk obstugi
lub naruszani e w jakikolwiek inny sposob ich przestrzeni prywatnej.

Zasady postepowania, gdy klient potrafi czytac z ruchu warg:

+ twarz mowigcego powinna pozostawac widoczna przez cata
wypowiedz,

« nalezy unikac sytuacji utrudniajacych komunikacje, takich jak:
o przechodzenie miedzy rozmawiajgcymi osobami,
o zastanianie reka lub dokumentami ust podczas moéwienia,
o odwracanie sig, schylanie,
o obfity zarost na twarzy,

« nalezy zapewni¢ odpowiednie o$wietlenie w pomieszczeniu (nie
powinno by¢ za ciemno),

+ nalezy siada¢ przodem do zrodta Swiatta, tak aby twarz byta dobrze
widoczna dla klienta.
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twarz osoby méwiacej musi by¢ zawsze dobrze o$wietlona Swiattem
gornym lub bocznym, nie nalezy stosowac Swiatta zza plecéw osoby
mowiace;j.

WAZNE!

Czytanie z ruchu warg jest mozliwe tylko wowczas, gdy méwiacy nie
zwalnia przesadnie tempa méwienia i buduje zdania proste z uzyciem
wyrazow powszechnie znanych.

Nie kazda osoba z niepetnosprawnoscia stuchu potrafi czytac z ruchu
warg.

Szczegblng uwage nalezy zwréci¢ na:

przekazywanie informacji w sposéb w petni zrozumiaty dla klienta,
ustalenie wtasciwego sposobu komunikacji,

zapewnienie klientowi mozliwosci przekazywania informacji
zwrotnej i zadawania pytan.

WAZNE!

Nie nalezy realizowa¢ zadnych operacji na rachunkach klienta bez
upewnienia sie, ze klient i pracownik rozumieja w ten sam sposéb

wydana dyspozycje.

Polski jezyk migowy (PJM).

Z wiekszoscig 0s6b z niepetnosprawnoscia stuchu istnieje mozliwosé
komunikacji w polskim jezyku migowym. Sktadnia polskiego jezyka
migowego jest inna niz w jezyku polskim. Istnieja rozne narodowe jezyki
migowe, ktore réznia sie od siebie tak samo jak jezyki foniczne.

System jezykowo-migowy (SJM).

W latach szescdziesiatych XX wieku w Polsce powstat tzw. system
jezykowo-migowy, polegajacy na bezposrednim przeniesieniu
na gesty stownictwa, frazeologii i gramatyki méwionego jezyka
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polskiego. System ten byt przez dtugi czas szeroko wykorzystywany

W nauczaniu 0sob niestyszacych przez osoby styszace, stad wiele oséb
z niepetnosprawnoscia stuchu i ttumaczy dziatajacych obecnie zna
jego elementy. Nalezy pamietad, ze SIM nie jest jezykiem, a jedynie
narzedziem pomocniczym w komunikacji.

Istotnym utatwieniem w komunikacji z osoba niestyszaca komunikujaca
sie w jezyku migowym jest ustuga wideottumacza. W niektérych
przypadkach bedzie to jedyna mozliwo$¢é skorzystania z ustugi banku.
Nalezy mie¢ na uwadze, ze w przypadku skomplikowanych umoéw
bankowych sama ustuga wideottumacza moze by¢ niewystarczajaca,
dlatego dobrg praktyka w takiej sytuacji bytoby zapewnienie ttumacza
w placéwce banku. Ponadto proponuje sie wprowadzenie monitorow
komputerowych z ttumaczeniem w jezyku migowym najaktualniejszych
ofert bankowych.

WAZNE!

Dla wiekszosci 0sdéb niestyszacych jezyk polski jest jezykiem obcym.

Kwestie architektoniczne/techniczne.
Nalezy zwréci¢ uwage na:

+ roéwnomierne oSwietlenie miejsca, w ktorym obstugiwana jest osoba
Z niepetnosprawnoscia stuchu,

+ niedopuszczalne jest posadzenie klienta z twarza skierowanga
wprost w kierunku Swiatta; w takiej sytuacji niemozliwe jest czytanie
z ruchu warg pracownika banku, korzystanie z jezyka pisanego, czy
tez odczytywanie jezyka migowego; nalezy zadbad, aby kontaktu
wzrokowego pomiedzy pracownikiem a klientem nie ograniczaty
meble np. zbyt wysokie lady, ekrany komputeréw,

+  jesli pracownika od klienta oddziela szyba, powinna by¢
maksymalnie przezroczysta i nie moze odbija¢ Swiatta; ewentualne
naklejki nalezy umieszczaé z boku, tak aby twarz pracownika byta
dobrze widoczna dla klienta i odwrotnie; konstrukcja stanowiska
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wyposazonego w szybe powinna umozliwia¢ wymiane informacji
pisemnych; jesli szyba ogranicza styszalnos¢ pracownika,

nalezy wyposazy¢ stanowisko w dodatkowy gto$nik i mikrofony
lub petle indukcyjna; zaleca sie, aby w kazdym oddziale/

kazdej placowce bankowej udostepni¢ na potrzeby klientow

z niepetnosprawnosciami stuchu pomieszczenie lub stanowisko na
sali operacyjnej oddalone od zrédet hatasu mogacych negatywnie
wptywac na styszalnosc pracownika (trzask zamykanych drzwi,
stukot drukarek, rozmowy telefoniczne itp.); stanowisko powinno
umozliwia¢ obstuge klienta w asys$cie ewentualnej osoby
towarzyszacej - ttumacza,

istnieje mozliwos¢ wyposazenia oddziatu / placowki bankowej

w system wspomagania stuchu z petlg indukcyjna, ktéry utatwia
osobie stabostyszacej odbiér dZzwieku poprzez aparat stuchowy;
najczesciej petle indukcyjne stosuje sie w miejscach, gdzie panuje
duzy hatas, o duzym pogtosie lub tam, gdzie potrzebna jest
dobra zrozumiatos¢ mowy; obecnie oprocz petli indukcyjnych
montowanych na state stosowane sa réwniez urzadzenia
przenosne; w przypadku udostepnienia w oddziale tego typu
urzadzenia zaleca sie oznakowanie drzwi wejsciowych oraz
stanowisk obstugi specjalnym symbolem (biate ucho na niebieskim
tle z literg T).

Do zarzadzania kolejka mozna wykorzystac:

Elektroniczne Systemy Kolejkowe - elektroniczne zarzadzanie
kolejka za pomoca sygnatow wizualnych (wyswietlane numerki)
i dzwiekowych,

wyznaczenie pracownika odpowiedzialnego za zarzadzanie ruchem
i kierowanie klientéw do wtasciwych stanowisk.
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2) Obstuga osob z niepetnosprawnoscia wzroku.

a) Jakrozpoznac osoby stabowidzace i niewidome?
Osoby stabowidzace i niewidome charakteryzuje:
« mruzenieitarcie oczu, przecieranie ich, odwracanie ich od $wiatta,

+ nienaturalna pozycja gtowy (np. opuszczanie lub odwracanie gtowy,
brak kontaktu wzrokowego),

+ uzywanie silnych okularow,
« uzywanie ciemnych przeciwstonecznych okularéw,

+  ruchy ochraniajgce w celu ominiecia przeszkody przy poruszaniu sie:
wyciaganie przed siebie przedramion, przyciskanie ich do bokow by
uchronic sie przed zderzeniem,

+ wprzypadku oséb z wysoka krétkowzrocznoscia czytanie tekstu
z bardzo bliskiej odlegtosci, poniewaz gorsze jest nie tylko widzenie
do dali jak i do blizy,

+ wprzypadku oséb z dalekowzrocznosciag - oddalanie tekstu od oczu,
ze wzgledu na rozmazany obraz z bliskiej odlegtosci,

«  poruszanie sie przy pomocy dtugiej, biatej laski, przewodnika lub
psa przewodnika; korzystaja z niej nie tylko osoby niewidome,
ale réwniez niektére osoby stabowidzace, na state lub tylko
w okreslonych okolicznosciach.

W przypadku watpliwosci warto zapytac, czy klient ma problemy
z widzeniem i czy potrzebuje pomocy, a jesli tak, to jakiej.

Niektdre osoby z niepetnosprawnoscia wzroku korzystajg z psa
asystujacego lub psa przewodnika. Zgodnie z Ustawa nalezy im zapewni¢
swobodny dostep z psem do placéwki i np. zaproponowac wode dla psa.
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WAZNE!

Nie wszystkie schorzenia oczu mozna poprawic przy pomocy szkiet
korekcyjnych, takze nie wszystkie osoby stabowidzace, ktore stanowia
najszersza grupe wsrod oséb z powaznymi problemami ze wzrokiem,

nosza okulary!

Podczas wizyty w placéwce bankowej osoby z niepetnosprawnoscia
wzroku moga korzystac z nastepujacych urzadzen pomocniczych:

« lupa/lupa elektroniczna,

+ laptop z programem udzwiekawiajacym,

« smartfony z programem OCR oraz czytnikiem ekranu,
+ smartfony z lupa/programem powiekszajacym,

+  powiekszalniki elektroniczne (przypominajace nieco duze
smartfony),

« roznego typu urzadzenia optyczne, jak monookulary, lupki, etc.,

+  specjalne urzadzenia zamieniajace pismo czarnodrukowe na
alfabet Braille’a / notatniki Braille’a przetwarzajace dostepne
pliki elektroniczne na alfabet Braille’a, wyposazone réwnoczesnie
w mowe syntetycznag,

« urzadzenia lektorskie stuzace do odtwarzania plikow dzwiekowych.

W celu korzystania z powyzszych urzadzen potrzebne sa:

« zasieginternetu mobilnego (osobisty internet klienta) lub dostep do
Wi-Fi banku (wymagaja tego programy OCR),

« dobre naswietlenie stanowiska obstugi,
« blat, na ktérym bedzie mozna potozy¢ skanowany dokument.

Dobra praktyka bytoby, aby w kazdym oddziale banku znajdowato
sie przynajmniej kilkanascie r6znych lup, aby zaspokoi¢ ewentualne
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potrzeby stabowidzacych klientéw. Innym rozwigzaniem jest
powiekszalnik elektroniczny (urzadzenie wielko$ci duzego smartfona),
ktérym mozna regulowac wielko$¢ powiekszenia, kontrast widzianego
tekstu i wiele innych elementéw majacych wptyw na postrzeganie
czytanej tresci.

Pracownik banku powinien posiada¢ mozliwo$¢ przestania za
posrednictwem poczty elektronicznej, w formie dostepnego dokumentu
elektronicznego, umowy do ewentualnego podpisania przez osobe
niewidoma. Dzieki temu, nie posiadajac nawet oprogramowania OCR,
niewidomy klient bedzie miat mozliwo$¢ zapoznania sie zumowa

z poziomu wtasnego smartfona, na ktéorym odbierze on poczte

z zatagczona umowa od pracownika banku.

b) Sposdéb komunikacji.

Nie wszystkie osoby niewidome postuguja sie alfabetem Braille’a.
Obecnie najpowszechniejsza forma udostepniania dokumentéw jest
forma elektroniczna w postaci plikow mozliwych do odczytania przez
czytnik ekranu (specjalny program odczytujacy tresci widoczne na
ekranie zarowno komputeréw jak urzadzen mobilnych). W kontakcie

z 0soba z niepetnosprawnoscia wzroku warto upewnic sie, jaka

forma dokumentacji bedzie najwygodniejsza. Wiekszos¢ klientow

z niepetnosprawnoscig wzroku bedzie w stanie wskaza¢ doktadny
format, w jakim sg w stanie odczyta¢ dokument. Czesto podpisanie

od razu w placéwce w trudnych warunkach na nieznanym sprzecie,

z wykorzystaniem czytnika lub powiekszalnika moze by¢ trudne

i stresujgce. Pamietajmy, ze osoby z niepetnosprawnoscia wzroku moga
potrzebowac wiecej czasu na zapoznanie sie z dokumentacjg bankowa,
warto wtedy udostepni¢ dokumenty/wzory umoéw wczesniej, aby klient
byt w stanie sie z nig zapoznad.

Braille jest jedyna forma komunikacji w przypadku czesci oséb
gtuchoniewidomych.

Dostepnosc¢ dokumentéw w alfabecie Braille’a jest najbardziej korzystna
przy obstudze stacjonarnej - w placowce banku.
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Dokumenty elektroniczne dostepne dla czytnikow ekranu:
1. powinny by¢ dostepne dla czytnikéw ekranu,

2. powinny znalez¢ sie na witrynach internetowych bankéw i by¢
mozliwe do pobrania do pamieci urzadzenia,

3. powinny by¢ mozliwe do wystania poczta elektroniczna przez
pracownika banku do klienta mailem réwniez w trakcie obstugi
stacjonarnej.

Najlepsza praktyka bytoby wydawanie na prosbe klienta dokumentu

w alfabecie Braille’a oraz dokumentéw w wersji elektronicznej
dostepnych dla czytnikow ekranu przesytanych np. mailem. Pracownik
Banku mégtby wtedy odczytad jedynie dane osobowe, ktérych w takim
dokumencie mogtoby nie by¢ - jesli przyjmiemy, ze dokumenty beda
wysytane w wersjach wzorcowych. Inna mozliwos¢ to wysytanie
dokumentéw w wersjach ze wszystkimi danymi, do akceptacji przez
klienta.

Osoby gtuchoniewidome, czyli osoby z jednoczesnym uszkodzeniem
wzroku i stuchu postuguja sie réwniez jezykiem migowym, kresleniem
liter na dtoni, czy alfabetem Lorma.

Zasady postepowania:

«  pracownik powinien zaoferowac pomoc (uprzednio przedstawiajac
sie i informujac o swoim stanowisku lub funkcji w banku),

«  po uzyskaniu przyzwolenia na pomoc pracownik powinien
zaprowadzi¢ klienta do odpowiedniego miejsca,

« klienta nie nalezy popycha¢ ani chwytad za reke lub ramie,

+ dopuszcza sie podanie wtasnego ramienia lub tokcia (informujac
wczesniej o tym zamiarze); w ten sposéb mozna rowniez wskazac
osobie z niepetnosprawnoscig wzroku krzesto, na ktérym moze
usig$¢; wowczas najtatwiej jest potozy¢ dton osoby niewidomej na
oparciu,
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«  pracownik musi pamieta¢, by za kazdym razem, gdy oddala sie od
miejsca obstugi informowac o tym osobe niewidzaca.

Jesli osoba niewidoma przychodzi do banku z osobg zaufana, to
pracownik banku powinien zwracad sie do osoby niewidomej jako
klienta banku i na nig kierowa¢ wzrok.

Dla oso6b stabowidzacych wazne jest oswietlenie, odpowiednie kontrasty
i duze napisy, np. na stanowiskach obstugi. Wazne tez, aby unikac
powierzchni wielokolorowych, poniewaz na takich powierzchniach
trudnej jest dostrzec przedmioty.

Dzieki uprzejmosci Fundacji Audiodeskrypcja zamieszczamy ponizej
materiat informacyjny prezentujacy zasady savoir-vivre wobec oséb
z niepetnosprawnoscia wzroku.
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JAK ZACHOWAC SIE W TOWARZYSTWIE NIEWIDOMEGO
My niewidomi staramy sie wykonywac wszystkie czynnosci samodzielnie i aktywnie
uczestniczyé w zyciu codziennym. Jednak twoja pomoc w okreslonych sytuacjach moze
okazac sie niezbedna. Jak to zrobic¢?

Czy moge

<« NAJPIERW ODEZWIJ SIE
Najpierw odezwij sie do osoby niewidomej
Styszac Twdj gtos niewidomy moze ustali¢ gdzie jestes)

1dz prosto
50m

N\

RS

4 BY WSKAZAC DROGE
Wyjasnij konkretnie np.:

,1dZ 50 metrow prosto i znajdziesz to
po prawej stronie”

(Nie méw ,,idZ w te strone” - bo to nie
znaczy nic).

Wez mnie
Dziekuje g pod ramie
W\ —,
N
To jest twoje I
krz{eslo ! Dzigkuje

<« TOWARZYSZAC PROWADZ
Zaproponuj swoje ramie (lub bark) by niewidomy chwycit cie reka,
ktdra nie trzyma biatej laski. Maszeruj w jego rytm. Nie ciagnij go.

ldziemy w gére

Przepraszam,
ide zadzwonié

Rys.: SAWA Satiko
Projekt: JABE (= Japonski Zwiazek
Niewidomych Esperantystow), 2001

<4 NASCHODACH
Przy schodach powiedz:
yldziemy w gére / w do6t”.

Spowoduj by niewidomy dotknat oparcia krzesta.
Daje to duzg orientacje w usytuowaniu siedzenia.

<« DLAUSYTUOWANIA
PRZEDMIOTOW

Informuj niewidomego gdzie

znajduje sie dany przedmiot w/g

wskazéwek zegara, np. ,,Ciastko

jest na trzeciej godzinie”.

(Nie méw ,tutaj”)

<« GDY ODCHODZISZ OD STOtU

Koniecznie zapowiedz, np. ,Przepraszam, ide zadzwonic¢”.
Jesli tego nie zrobisz niewidomy moze méwic do ciebie nieobecnego.

Oto dziesie¢

« PRZY

ROZLICZANIU SIE
Przekazuj banknoty i bilon
jeden po drugim, liczac je.

o Wersje w jezyku polskim
oprac. Helena Skonieczka

Zezwala sie na kopiowanie, ttumaczenie
irozpowszechnianie dla dobra niewidomych
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c¢) Kwestie architektoniczne.

W przypadku:

szklanego (przezroczystego) wejscia do budynku - nalezy umiescic,
na wysokosci oczu, dowolny widoczny znacznik, zapobiegajacy

w przypadku os6b niedowidzacych zderzeniom; rekomendowane s3
przynajmniej dwa pasy na wysokosci:

o 130-140 cm (pierwszy pas),
°  90-100 cm (drugi pas);

zaleca sie umieszczenie dodatkowego pasa kontrastowego na
wysokosci 10-30 cm (przydatnego dla oséb patrzacych pod nogi);
szeroko$¢ pasow powinna wynosic¢ 10 cm.

matej architektury, np. standy, stojaki na ulotki, bankomaty itp.

- powinny by¢ posadowione na podtozu w taki sposéb, by osoba
niewidoma postugujaca sie laska mogta wyczu¢ ich dolna krawedz;
niewskazane s3 stojaki na jednej nézce, ktorych gérna czesc
stanowia elementy wystajace poza obreb nézki, zalecana wysokos¢,
na jakiej powinny znajdowad sie takie elementy okreslona zostata

w normie ISO 21542:2011,

daszkéw nad bankomatami - gérna krawedz daszku nie powinna
znajdowac sie nizej niz 200 cm od podtoza; daszek powinien by¢
umocowany w taki sposéb, by nie powodowac zagrozenia dla
0s6b podchodzacych do bankomatu; w przypadku elementéw
daszku umieszczonych ponizej tej wysokosci, konieczne jest, aby
w dolnej ich czesci (na wysokos$ci maks. 10 cm od poziomu terenu)
zastosowac krawedzie ostrzegawcze - elementy zabezpieczajace
przed niekontrolowanym wej$ciem: osoba z niepetnosprawnoscia
wzroku postugujaca sie laskg powinna méc wyczu¢ jego dolna
krawedz.

Do zarzadzania kolejka mozna wykorzystac:
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+  Elektroniczne Systemy Kolejkowe - informacja o nadanym oraz
wywotywanym numerze powinna by¢ nadawana rowniez za pomoca
dzwieku.

Urzadzenia stuzace do elektronicznego kierowania kolejka,
nawet udzwiekowione, moga by¢ mato uzyteczne dla oséb
z niepetnosprawnosciag wzroku, poniewaz:

1. trudnojestim znalez¢ automat do wybierania numerkow,

2. trudno wybrac odpowiednia opcje na wyswietlaczu tego automatu,
jeslinie jest on odpowiednio udzwiekowiony lub mozna go
obstugiwac wytacznie poprzez ekran dotykowy,

3. wmomencie wywotywania do obstugi klienta nie otrzyma on
gtosowej informacji, do ktérego stanowiska powinien podejs¢
i wskazowki nt. jego umiejscowienia w oddziale.

WAZNE!

Osoba niewidzaca, nawet po dzwiekowym uzyskaniu informacji nie
bedzie w stanie samodzielnie skierowac sie do odpowiedniego miejsca.
Pomoc osoby trzeciej jest w tym przypadku niezbedna, dlatego

powinni jg zaoferowac pracownicy.

d) Sktadanie dyspozyciji.

Niektérym klientom wystarczy wydrukowanie dokumentow
w powiekszeniu lub bardziej kontrastowgq czcionka; warto upewnic sie,
czy procedura wewnetrzna na to zezwala.

Przy sktadaniu podpiséw pod dokumentami osoby niewidzace moga
korzystad ze specjalnych ramek utatwiajacych ztozenie podpisu. Ramka
moze by¢ wykonana z kartonu, plastiku, plexi i powinna by¢ wielkosci
zblizonej do wielkosci pola przeznaczonego do podpisu.

Jezeli pracownik ani klient nie dysponuja taka ramka, mozna
wykorzystaé w tym celu:

« linijke,
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+  paskiz grubszego papieru.

W momencie sktadania podpisu pracownik powinien potozy¢ ramke
(lub linijke czy paski papieru) w odpowiednim miejscu, oraz (na zyczenie
klienta) nakierowac jego dton na wyznaczone ramka pole do ztozenia
podpisu.

WAZNE!

Podpisy sktadane przez osobe z niepetnosprawnoscia wzroku réznia
sie miedzy sobg w znacznie wiekszym stopniu niz podpisy sktadane
przez osobe w petni widzaca. Wazne jest zatem, aby bank uwzgledniat,
ze podpis nigdy nie bedzie identyczny.

Dodatkowo wskazanym jest, by oddziaty zaopatrzone byty w lupy, ktére
pozwolg osobom stabowidzacym na samodzielne odczytanie tekstéw.

Rozwigzaniem chetnie stosowanym przez niewidomych Polakéw
niekorzystajacych z tradycyjnego podpisu jest tuszowy odcisk kciuka
lub inne procedury identyfikacji i potwierdzania woli klienta stosowane
i akceptowane przez banki.

Duza grupa preferuje rowniez tradycyjny podpis. Nalezy pamietac,
ze w przypadku niewidomych nigdy nie bedzie on identyczny.
Poswiadczenie notarialne nie jest forma popularna ze wzgledu na
dodatkowe koszty, a takze w niektérych przypadkach koniecznosé
zaangazowania osoby trzeciej.

Osoby zaufane.

Osobie niewidzacej mozna zaproponowac obecno$¢ osoby zaufanej,
ktora zapozna ja z trescig podpisywanych dokumentow, jednak nie
mozna tego wymagac.

W sytuacji, gdy osoba niewidzaca przychodzi do oddziatu/placéwki
bankowe]j bez osoby zaufanej, na pracowniku spoczywa obowigzek
zapoznania jej z treScig umowy i jej zatgcznikow.

W przypadku osob niewidzacych posiadajacych odpowiednie
programy czytajace, ktére umozliwiaja im samodzielne zapoznanie
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sie z trescig dokumentéw, dobrym rozwigzaniem jest przekazanie
tychze dokumentéw w wersji elektronicznej w uzgodnionym wczesniej
formacie, w tym réowniez w wersji audio. Wéwczas pracownik podczas
wizyty klienta w oddziale/placédwce banku musiatby jedynie potwierdzié
zgodnos$¢ podpisywanego dokumentu z tym przekazanym w wersji
elektronicznej.

Jezeli nie ma zadnej z powyzszych mozliwosci, woéwczas pracownik
powinien przeczytac osobie niewidomej wyraznie i doktadnie petna
tre$¢ umowy wraz z zatacznikami, bez pomijania zadnych elementéw.
Pracownik samodzielnie nie moze decydowac o tym, ktére fragmenty
dokumentoéw sg wazne, a ktoére nie.

WAZNE!

Obstugujac klienta z niepetnoprawnoscia zwracaj sie bezposrednio do
niego, a nie do osoby towarzyszacej / asystenta.

3) Obstuga oséb z niepetnosprawnoscia ruchu.

a) Rozpoznanie klienta z poszczegélnymi rodzajami
niepetnosprawnosci ruchu.

«  Niemoznos$¢ przemieszczania sie
Grupe te stanowia osoby na wézkach, poruszajace sie o kulach lub
przy pomocy laski. Moga to byc¢ réwniez osoby ze schorzeniami
uktadu oddechowego lub krazenia, ktére moga nie by¢ w stanie
pokonywac dtugich dystanséw pieszo lub szybko chodzi¢ - osoba
moze mie¢ trudnos$¢ w dostepnie do placowki, w poruszaniu sie po
niej lub w oczekiwaniu na obstuge na stojaco (osoby poruszajace sie
o kulach).

+ Niepetnosprawnosci manualne
Moga objawiac sie np. niedowtadem konczyn gérnych lub palcéw,
co poza problemami wskazanymi wyzej moze stanowi¢ trudnos$¢
w przegladaniu dokumentéw, odliczaniu banknotéw lub wktadaniu
dokumentéw do ,.koszulek”; w takich sytuacjach warto zapytaé,
czy pomoc lub jak poméc; klient sam bedzie w stanie najlepiej
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wskazad, jakiej pomocy potrzebuje; klienci z niepetnosprawnosciami
manualnymi nie moga w petni porusza¢ dtonmi, nadgarstkami czy
ramionami.

+ Niepetnosprawnosci uktadu nerwowego
Poza problemami wskazanymi powyzej moga charakteryzowad
sie niewyrazng mowa, np. wéréd osob z porazeniem mdzgowym -
mimowolnymi ruchami ciata. Osoby z taka niepetnosprawnoscia
moga sie wydawac chore, agresywne, pod wptywem alkoholu
lub sprawia¢ wrazenie wymagajacych natychmiastowej pomocy
medycznej. Osoby z Zespotem Tourette’a moga wydawaé dzwieki
lub wykonywac gesty, tiki, ktorych nie sg w stanie kontrolowac.
W takich sytuacjach warto zapytac¢, czy pomoc lub jak pomac; klient
sam bedzie w stanie najlepiej wskazad, jakiej pomocy potrzebuje.

b) Sposdéb komunikacji.

W przypadku oséb z niepetnosprawnoscig ruchowa komunikacja
powinna odbywad sie w sposdb naturalny, tak jak w przypadku
kazdego innego klienta. Warto natomiast zwroéci¢ uwage na wskazowki
informacyjne dla klientéw z tym rodzajem niepetnosprawnosci, ktore
powinny by¢ jasne i precyzyjne oraz informowadé, w jaki sposéb mozna
wejsé/wjechac do oddziatu na wézku, itp., a nastepnie gdzie mozna
usig$¢ lub podjechaé w taki sposéb, aby rozmowa byta prowadzona

w komfortowych warunkach dla klientow z niepetnosprawnoscia
ruchowa.

Zasady postepowania.

Pracownik banku po zauwazeniu, ze w oddziale/placéwce pojawita sie
osoba z niepetnosprawnoscia ruchu, powinien:

+  zapyta¢, czy moze poméc i podprowadzi¢ ja do stanowiska obstugi
klienta, bankomatu/wptatomatu lub stanowiska internetowego,

+  zaproponowac miejsce siedzace klientowi z laska lub kula lub
balkonikiem w zwigzku z trudno$cia utrzymania rownowagi,
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pamietad, ze sprzet osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa
nalezy do przestrzeni osobistej, w ktdrg nie wolno wkraczac bez
uprzedniego zapytania i uzyskania zgody,

pamietad, ze klient ma ograniczone pole zasiegu wzroku (od 80 - 110
cm wysokosci) i w zwigzku z tym pracownik powinien utrzymywac
stosowng odlegtos¢ oraz wysokos¢ w stosunku do klienta, aby nie
wprawiac go w dyskomfort podczas prowadzenia rozmowy,

pamietad, ze klient moze skorzystac z alternatywnych form podpisu,
zgodnych z rozwigzaniami przyjetymi w danym banku.

Kwestie architektoniczne.

Oddziaty/placéwki bankowe powinny by¢ tak przystosowane, by mogta
sie do nich dosta¢ i swobodnie porusza¢ osoba na woézku, o lasce,

o kulach itp. Oczywiste jest jednak, ze warunki lokalowe, w ktérych
usytuowane sg oddziaty/placéwki bankowe nie zawsze pozwalaja na
wprowadzenie wszelkich udogodnien dla 0séb z niepetnosprawnosciami
(na przyktad usprawnienia wychodzace poza ramy prawa budowlanego).

Warto upewnic sie, czy:

przy wejsciu do oddziatow / placéwek nie ma progoéw i stopni;

jezeli powyzsze przeszkody wystepuja, nalezy sprawdzié, czy

na zewnatrz budynku klient moze np. za pomoca interkomu /
domofonu skontaktowac sie z placéwka (w tym przypadku warto
zadbac o swobodny dostep do urzadzenia i jego prawidtowa
wysokos¢ 80-110 cm);

wielkoS¢ przedsionka, korytarza i ciggdw komunikacyjnych jest
odpowiednia i czy nie stojg w nich przedmioty lub meble, ktére moga
utrudniac poruszanie sie;

toalety w oddziale sg dostepne dla klientow z niepetnosprawnoscia.
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Dobra praktyka bedzie umieszczenie w oddziatach bankéw przynajmniej
jednego stanowiska z obnizona lada, ew. petla indukcyjng dostosowana
dla 0séb z niepetnosprawnosciami.

Szczegbtowe wytyczne w tym zakresie zawieraja m.in. akty prawne
i publikacje wskazane w czesci ,,Zrodta”.

d) Sktadanie dyspozyciji.

Osoby nie mogace ztozy¢ podpisu, a mogace czytad.

Ztozenie podpisu pod umowa/wnioskiem przez osobe nie mogaca ztozy¢
podpisu, ale mogaca czytac, moze odby¢ sie w nastepujacy sposéb:

«  Klient moze podpisa¢ umowe w obecnosci pracownika oddziatu
/ placéwki bankowej poprzez ztozenie tuszowego odcisku palca
na umowie w miejscu przeznaczonym na podpis, a pracownik
oddziatu napisze obok odcisku imie i nazwisko klienta i obok
ztozy swoj podpis i imienng piecze¢ lub z wykorzystaniem innych
procedur identyfikacji i potwierdzania woli klienta stosowanych
i akceptowanych przez banki.

+  Klient ztozy podpis na umowie w taki sposéb, ze w miejscu
przeznaczonym na podpis podpisze sie inna osoba, a jej podpis
zostanie poswiadczony przez notariusza lub wojta (burmistrza,
prezydenta miasta), staroste lub marszatka wojewddztwa
z zaznaczeniem, ze zostat ztozony na zyczenie klienta nie mogacego
pisa¢, lecz mogacego czytac.

«  Ztozenie podpisu przez petnomocnika w formie:

o zwyktej pisemnej, ktéra oznacza mozliwos¢ sporzadzenia
petnomocnictwa przez osobe z niepetnosprawnoscia ze
wskazaniem czynnosci, jakie sg powierzane petnomocnikowi
i wtasnorecznym podpisem osoby udzielajgcej petnomocnictwa.
W tym przypadku nie jest konieczny udziat notariusza dla
jego waznosci. Rbwnoczesnie praktyka bankowa, majaca na
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celu uniemozliwienie fatszowania petnomocnictw jest wymog
udzielania petnomocnictwa w obecnosci pracownika banku.

o petnomocnictwa w formie aktu notarialnego, w ktérym zawarto
umocowanie do dokonywania w imieniu i na rzecz klienta
czynnosci bankowych, czynnosci faktycznych, np. odbierania
korespondencji, dokonywania wyptat z rachunku oraz innych
czynnosci zwigzanych z dokonywaniem czynnosci bankowych,
np. uméw zabezpieczen, sktadania oswiadczen woli o poddaniu
sie egzekucji i umocowanie do sktadania w imieniu i na rzecz
klienta oswiadczen woli w tym zakresie.

WAZNE!

0 granicach umocowania i upowaznienia swojego petnomocnika
decyduje zawsze klient. Do podpisu sktadanego pod umowsg /
wnioskiem w tym trybie musi by¢ dotaczony odpis aktu notarialnego

petnomocnictwa.

4) Obstuga osob z niepetnosprawnoscia

b)

intelektualna.

Jak rozpoznac osobe z niepetnosprawnoscia
intelektualng?

ze wzgledu na rézny stopien niepetnosprawnosci intelektualnej
okreslenie osoby z ta niepetnosprawnoscig moze okazac sie mozliwe
dopiero przy bezposredniej rozmowie,

osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng moze wolniej
przyswajaé nowe wiadomosci i mie¢ trudnosci z wykorzystaniem
swojej wiedzy i umiejetnosci, dlatego potrzebuje wiecej czasu na
dostosowanie sie do nowej sytuacji.

Sposob komunikacji.

Rozmowa:
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+  bezposredni kontakt z pracownikiem banku utatwi komunikacje,

+  wczasie rozmowy zalecane jest uzywanie prostych zdan
pojedynczych,

«  pytania powinny by¢ na tyle proste, aby mozna byto udzieli¢
odpowiedzi jednym lub kilkoma stowami albo skinieniem gtowy,

« dtuzsze wypowiedzi nalezy podzieli¢ na krétsze czesci, a po kazdej
z nich upewnic sie czy rozméwca prawidtowo jg zrozumiat,

« nalezy dostosowad tempo wypowiedzi i stownictwo do
indywidualnych potrzeb osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna,

+  powtdrzenia moga pomac zrozumieé wazne informacje i je
zapamietac,

+ jezeliistnieje taka mozliwos$¢, nalezy zobrazowac wypowiedz
ilustracja lub odrecznym rysunkiem,

+  spotkanie nie powinno sie odbywac pod presjg ani czasu ani
miejsca, dlatego zalecane jest umdwienie sie na konkretna godzine,
co pozwoli na rozmowe w komfortowych warunkach,

+ nakoniec nalezy jasno okreslic, co trzeba zrobic z dang informacja,
np. prosze zapamietac, przekazad rodzinie,

+  obstugujac osobe z niepetnosprawnoscia intelektualna pracownik
powinien pamietac o kilku zasadach utatwiajacych komunikacje
oraz relacje z klientem z niepetnosprawnoscia intelektualna:

(1) Osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng sama decyduje
o tym czego chce, a czego nie chce, ma tez prawo zmieniac
swoje zdanie, co moze wymagac wiecej cierpliwosci i uwagi ze
strony pracownika banku.

(2) Nalezy szanowac sfere prywatna osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualna i nie wolno inicjowac kontaktu fizycznego (np.
chwytania z dton), ale takze pracownik ma prawo powiedzie¢
stanowczo i taktownie, ze sam / sama nie zyczy sobie takiego
kontaktu, kiedy dana osoba go inicjuje.
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WAZNE!

Podczas rozmowy nie wolno uzywac jezyka dziecinnego, ani traktowa¢
osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng z pobtazliwoscia.
Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng moga przyjs¢ do banku

w towarzystwie asystenta.

Podczas rozmowy z osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna:

«  pracownik powinien zawsze méwié wprost do osoby
z niepetnosprawnoscig intelektualna, a nie do jej asystenta,

+ nalezy zwr6ci¢ uwage czy asystent nie wywiera presji lub
nie sugeruje pewnych dziatan osobie z niepetnosprawnoscia
intelektualna. W przypadku zaobserwowania powyzszej sytuacji
nalezy zastosowac sie do obowigzujacych w banku procedur.

c) Sktadanie dyspozyciji.

Pracownik banku musi mie¢ zawsze pewnos¢, ze osoba
z niepetnosprawnoscia intelektualng podjeta samodzielng decyzja, a nie
zostata zmuszona do wykonania jakiej$ czynnosci.

Podczas obstugi os6b z niepetnosprawnoscia intelektualng wazne

jest ustalenie przez pracownika banku czy osoba, z ktéra prowadzona
jest rozmowa nie zostata ubezwtasnowolniona czesciowo lub
catkowicie, a tym samym ma ograniczong zdolnos$¢ do czynnosci
prawnych. Klienci moga wymagac¢ dodatkowego wyttumaczenia
zawitosci dokumentow lub procedur; w takiej sytuacji warto wykazac
sie cierpliwoscia i zrozumieniem. Dobrg praktyka bedzie wzmozenie
czujnosci w przypadku podejmowania przez klienta ryzykownej decyzji
finansowej, warto upewnic sie kilkakrotnie czy decyzja finansowa jest
przemyslana.

Znacznym utatwieniem dla 0séb z niepetnosprawnoscig intelektualna
bytoby przedstawianie podstawowych informacji w formacie tekstu
tatwego do czytania i zrozumienia.
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Informacje nt. przygotowywania takich tekstébw mozna znalez¢

w publikacjach Polskiego Stowarzyszenia na rzecz Os6b

z Niepetnosprawnoscia Intelektualna. Teksty takie przygotowuje

sie w konsultacji z przedstawicielami srodowiska oséb

z niepetnosprawnoscig intelektualna, jednak podstawowe zasady
wymienione w publikacjach pomoga podczas przygotowywania notatki
ze spotkania lub przygotowywania dokumentéw informacyjnych na
spotkanie z klientem.

5) Psy asystujace oraz psy przewodniki.

Czes$¢ 0s6b z niepetnosprawnosciami przy wykonywaniu czynnosci dnia
codziennego korzysta z pomocy specjalnie wyszkolonych pséw réznych
ras. Dzieki nim osoby z niepetnosprawnos$ciami moze pokonywac bariery
zycia codziennego, co daje jej poczucie niezaleznosci.

Psy tego typu sa przypisane do konkretnej osoby i moga petni¢
nastepujace role:

«  pies przewodnik - pies wyszkolony do pomocy osobie niewidomej
lub stabowidzacej przy poruszaniu sie w przestrzeni publicznej. Pies
wspdtpracuje z jedna, konkretng osoba.

«  piesasystent, znany tez jako pies serwisowy - pies wyszkolony do
pomocy osobie z niepetnosprawnoscia fizyczng w czynnosciach dnia
codziennego, ktérych osoba nie moze wykonac sama ze wzgledu
na np. ograniczong mozliwo$¢ poruszania sie czy niesprawnosé
manualna. Psy pomagaja np. przy ubieraniu sie, zapalaniu i gaszeniu
Swiatta.

+  pieswspomagajacy osoby z niepetnosprawnoscia stuchu - pies
wyszkolony do informowania wtasciciela o sygnatach dla niego
niestyszalnych: dzwiekach klaksonow, dzwonkéw do drzwi,
sygnatach alarmowych itp.

+  pieswspomagajacy osoby z epilepsja, cukrzyca lub uszkodzeniami
mozgu - pies wyszkolony do wyczuwania atakéw choroby,
alarmowania w razie potrzeby otoczenia chorego oraz udzielania
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pierwszej pomocy np. poprzez przyniesienie choremu leku lub
dawki cukru.

Sposob postepowania w przypadku wejscia do oddziatu
osoby z psem asystujacym / przewodnikiem:

+  pies powinien mie¢ mozliwos¢ wejscia do oddziatu/placéwki
bankowej,

«  pies powinien by¢ odpowiednio oznakowany: powinien by¢ ubrany
w specjalng uprzaz z widocznym napisem ,pies asystujacy / pies
przewodnik”,

+  pies nie musi mie¢ zatozonego kaganca,

« wrazie watpliwosci dotyczacych statusu psa, pracownik banku ma
prawo poprosi¢ wtasciciela o stosowne dokumenty; wtasciciel psa
powinien mie¢ przy sobie Swiadectwa szczepien psa oraz certyfikat
stwierdzajacy, ze pies jest wyszkolonym psem przewodnikiem,

+  jesliklient poruszajac sie po banku, chciatby skorzysta¢ z pomocy
pracownika, pracownik powinien i$¢ po przeciwnej stronie niz pies,

+  piesczesto bedzie podazat za pracownikiem i doprowadzi
wtasciciela do odpowiedniego miejsca obstugi wskazanego przez
pracownika; w kazdym przypadku nalezy jednak zapytac wtasciciela
psa o najwygodniejszy dla niego sposéb poruszania sie po oddziale
i komunikowania wskazéwek dot. nawigacji po przestrzeni oddziatu,

« nalezy umozliwi¢ klientowi poruszanie sie po oddziale oraz dotarcie
wraz z psem do stanowiska (np. odstawi¢ zbedne krzesto przy
ladzie, aby umozliwié psu pozostanie blisko klienta podczas procesu
obstugi),

«  psa nie nalezy gtaskac, dotyka¢, patrze¢ mu w oczy (wiele pséw
nie lubi tego typu zachowania i moze reagowac szczekaniem), ani
w zaden inny sposo6b rozprasza¢ w pracy; pracownik powinien
réwniez pamietac o tym, by zawsze is¢ przed klientem lub w inny
sposo6b uzgodniony z klientem,



IV. Obstuga w oddziale/placéwce bankowe;j. 43

« gtaskanie lub wotanie psa przewodnika / asystujacego
rozprasza jego uwage, ktéra musi byc¢ skupiona tylko na
osobie z niepetnosprawnoscia, dlatego nie nalezy dotykac
zwierzecia ani nic do niego nie méwi¢; pies pracujacy z osoba
z niepetnosprawnoscig najczesciej ma kamizelke z napisem ,Nie
gtaskad - pracuje” lub ,Nie zaczepiaj mnie - jestem w pracy”.

«  pracownik banku moze zaproponowaé podanie psu wody, ale
koniecznie musi o to zapytaé osobe niewidoma; w gestii klienta lezy
rowniez zapewnienie miski dla psa.

Osoba z niepetnosprawnoscia wzroku poruszajaca sie w asyscie psa
czasem potrzebuje podpowiedzi np. w kwestii miejsca, do ktérego
powinna podejs$é. Na ogot wystarczy, ze przy stanowisku odezwie sie
pracownik, np. nastepujacymi stowami: ,w sprawie obstugi rachunku -
zapraszam panig/pana z psem”.

Gdyby klient potrzebowat przeby¢ dtuzszy odcinek, to na jego zyczenie
mozna mu podpowiadac droge: kierunki albo postuzyé sie katem
geometrycznym lub godzing na tarczy zegara.

Warto pamietad, ze pracownik znajdujacy sie naprzeciwko podaje
informacje o kierunku wtasciwe dla klienta.

6) Dokumenty bankowe.

Ponizej wskazujemy proste rozwigzanie, dobre praktyki rynkowe, ktore
moga stanowic dla bankéw inspiracje w zakresie tworzenia i wdrazania
rozwigzan dla klientéw z niepetnosprawnosciami.

a) Karty bankowe.

Dla klientéw z niepetnosprawnoscia wzroku najwygodniejsze sg karty
do bankomatéw z wyrazistym wizerunkiem w wyrazistych kolorach oraz
znacznikami kierunkowymi, ktére mozna wyczué dotykiem.

Przyktad w tym zakresie stanowi karta wykorzystywana przez
jeden z brytyjskich bankéw opracowana w kontrastowych kolorach
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oraz ksztatcie wskazujgcym, ktdra strong nalezy karte wktada¢ do
bankomatu / terminala.

Jeden z polskich bankéw wyttacza na karcie dane posiadacza karty,
dzieki czemu osoba niewidoma moze dotykiem bardzo dobrze
rozpoznac, gdzie jest wyttoczenie. Tekst wypukty, znajdujacy sie

w konkretnym miejscu karty daje orientacje, gdzie znajduje sie przéd
i gora karty.

Innym stosowanym na Swiecie rozwigzaniem jest mozliwos¢ zamowienia
przez klienta narzedzia do ptatnosci bezgotowkowych niewymagajacego
kazdorazowego wpisywania PIN-u w terminalu ptatniczym (dla oséb

z ograniczong sprawnoscig manualna, dla ktérych wpisywanie PIN-

6w na matej klawiaturze terminala jest trudne) - wszelkiego rodzaju
»zblizaki” - karty, breloczki, naklejki.

Warta uwagi jest takze praktyka zaznaczania szczegblnych potrzeb
komunikacyjnych w kartotece klienta (wazne: bez zaznaczania
konkretnej niepetnosprawnosci klienta, gdyz jest to niezgodne z polskim
prawem dotyczacym ochrony danych wrazliwych):

+  preferowany sposéb kontaktu: telefoniczny lub pisemny (sms, mail,
list), aby unikac np. dzwonienia do 0s6b z niepetnosprawnoscia
stuchu,

+ dostarczanie korespondencji operacyjnej w alfabecie Braille’a, jesli
bank oferuje takg mozliwos$¢ (w tym dostarczanie PIN-6w),

«  mozliwosc¢ zaznaczenia faktu postugiwania sie przez klienta czasowo
lub na state alternatywnga forma podpisu (klient niepodpisujacy sie
tradycyjnym podpisem odrecznym),

«  repozytorium umozliwiajgce przechowywanie alternatywnej formy
podpisu klienta, np. w postaci odcisku kciuka klienta.
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b) Korespondencja bankowa.

Istotnym aspektem komunikacji z klientami sg kwestie dostepnej formy
korespondencji bankowej i materiatéw dla klienta (przede wszystkim
regulaminy, umowy, OWU itp.).

Ponizej podajemy wskazéwki techniczne pozwalajace zapewnic¢ wysoka
czytelnos$é, przejrzystosé i jasnosc korespondencji bankowej dla tej
grupy klientow.

W przypadku korespondencji wskazane jest zadbanie o jej wysoka
czytelno$é przez:

1. Ograniczenie liczby krojow czcionki w jednym teks$cie do max
3: nagtowki, Srodtytuty i tekst wtasciwy moga mieé rozny kroj,
natomiast tekst wtasciwy powinien by¢ napisany jednym krojem
czcionki. Ewentualne wyréznienia fragmentéw powinny nastepowac
przez zastosowanie kursywy, pogrubien i podkreslen - nalezy je
jednak stosowac oszczednie, gdyz uzyte w nadmiarze - zmniejszaja
czytelnos$é tekstu. Bezwzglednie nalezy unikac pisania fragmentow
tekstu wersalikami.

2. Zastosowanie podstawowych krojow czcionek (tj. typu regular, book),
ktérych mate litery cechuja sie stosunkowo matymi wydtuzeniami
gornymi i dolnymi liter oraz duzym Swiattem wewnetrznym litery.
Jednym z wymogdw dostepnosci (WCAG 2.0.) jest uzywanie
czcionek bezszeryfowych. Czcionki szeryfowe sprawiaja, ze osoby
z niepetnosprawnoscia wzroku maja trudnosci z interpretacja
ksztattéw poszczegdlnych liter.

3. Witasciwa wielkos¢ czcionki. Standardowo w przypadku publikacji
drukowanych tekst zwykty powinien miescic sie w ramach 12 - 14 pt,
z nagtéwkami 16 - 18 pt i matymi elementami, takimi jak przypisy,
minimalnie 6 pt. Nalezy zapewnié¢ mozliwo$¢ powiekszenia wielkosci
czcionki w umowach i regulaminach przekazywanych osobom
z niepetnosprawnosciami wzroku, w tym seniorom lub dostarczenia
klientom przed podpisaniem umowy wzorca umownego poczta
elektroniczna lub na no$niku umozliwiajagcym powiekszenie.
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4. Odpowiednie $Swiatto i kompozycje wizualng tekstu. Interlinia
powinna wynosi¢ minimum 120%-140% wysokosci czcionki. Lepsze
sg wiersze krotsze niz dtuzsze - najlepiej nie dtuzsze niz 50-60
znakow ze spacjami. Zgodnie z przyzwyczajeniem wydawniczym
dla naszej czesSci Swiata raczej nie justuje sie wierszy krétszych
niz 40 znakow ze spacjami. Nalezy zadbac o usuniecie tzw.
»wdow, sierot i bekartow”. Nie nalezy rozdziela¢ pomiedzy 2 linijki
istotnych ciggéw logicznych takich jak daty, imie+nazwisko czy
nie+czasownik.

5. Zgodnie z zaleceniami miedzynarodowego standardu dostepnosci
WCAG 2.0. teksty powinny by¢ wyréwnywane do lewej krawedzi.
Utatwia to $ledzenie i rozumienie tekstu dyslektykom i osobom
stabowidzacym.

6. Dobry kontrast tekstu - litery powinny wyraznie odcinac sie z tta,
a druk powinien by¢ wyrazny.

7. Liniowa strukture logiczna tekstu. Powinna by¢ liniowa, bez
dygresji i dtugich wtracen w nawiasach, a graficzne roztozenie
na stronie - proste i wyraziste zgodnie z zasada od gory do dotu
i podziatem logicznym na akapity. Nalezy wystrzegac sie zbyt
dtugich i wielokrotnie ztozonych zdan. Nalezy unikac efektow takich
jak przenikanie sie tekstow lub tekstéw i rysunkéw (w przypadku
dokumentoéw elektronicznych rysunki powinny zawierac opis
alternatywny inny niz nazwa czyli nie 123.jpg tylko np. zdjecie karty
do bankomatu w kontrastowych kolorach) i wpisywanie tekstu
w nietypowe ksztatty - np. w uktad kotowy. Pozwoli to na ptynne
odczytanie tekstu rowniez przez oprogramowanie OCR - czyli
wykorzystywane przez skanery zamieniajace tekst czarnodrukowy
na tekst w wersji elektronicznej dostepnej dla oséb niewidomych.

c¢) Dokumenty elektroniczne.

Dobra praktyka bedzie udostepnienie przez bank na swojej stronie
odnosnikow do rekomendowanych aplikacji komputerowych i mobilnych
do gtosnego odczytywania treSci dokumentow elektronicznych oraz
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stworzenie elektronicznego repozytorium dokumentéw dla klientow -
regulamindw, tabel optat i prowizji, wzorow wnioskdéw oraz umow itp.

Repozytorium powinno byé obstugiwane z poziomu dostepnej strony
internetowej (zgodnie z zasadami opisanymi w rozdziale IX 2). Przed
zamieszczeniem kazdego kolejnego dokumentu w repozytorium nalezy
przetestowad go wskazywanymi klientom programami, aby potwierdzic,
ze odczytywana jest petna tres¢, bez btedow.

Dostepnos$¢ materiatow elektronicznych w formacie dostepnego PDF
(czyli dostosowanego do odczytania przez czytniki ekranu).

W przypadku plikobw PDF czytniki ekranu miewaja problem z wtasciwym
odczytaniem tabel. Ma to duze znaczenie np. w przypadku tabeli prowizji
i optat. Lepiej stosowac tekst ciggty, z zastosowaniem dwukropka lub
myslnika: np. miesieczne zakupy ponizej 200 zt: 5 zt, powyzej 200 zt:
bezptatnie.

Nalezy podkresli¢, ze dla czytnikow ekranu PDF graficzny to dokument
pusty. Odpowiadajac np. na reklamacje, nalezy wystaé¢ sama tresc¢ jako
PDF tekstowy lub dokument Word. Tekstu nie nalezy pisac¢ wielkimi
literami ani stosowad rozstrzelonego druku. Gdy pomiedzy liniami sg
spacje, a klient pracuje z syntezatorem mowy, tekst staje sie catkowicie
niezrozumiaty.

Wygodnym rozwigzaniem jest tworzenie dokumentéw PDF z mozliwoscia
wpisywania w te dokumenty danych (np. imie i nazwisko, data, itp.),
zapisania w pamieci urzadzenia i wydrukowania.

Dobrg praktyka jest takze przygotowywanie przewodnikéw i materiatow
informacyjnych dla klientéw o szczegéblnych potrzebach.

Zalecane jest udostepnienie klientom w og6lnie dostepnym miejscu
wzorow wypetnienia poszczegdlnych dokumentéw typu zlecenia,
whnioski, zatgczniki do umoéw - zwtaszcza w przypadku dokumentéw
wypetnianych przez klienta samodzielnie.

Dobra praktyka moze by¢ réwniez udostepnienie w oddziatach
prowadzacych obstuge kasowa lub udostepniajacych bankomaty/
wptatomaty przewodnika po banknotach i monetach bedacych
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aktualnie w obiegu, dedykowanego osobom stabowidzacym
i niewidzacym.

Rozwiazaniem korzystnym dla wszystkich klientow bedzie uproszczenie
jezyka, ktorym pisane sa dokumenty bankowe oraz materiaty
marketingowe. Na skomplikowanie jezyka wptywaja: dtugosc

i skomplikowana struktura gramatyczna zdan, poziom skomplikowania
stownictwa oraz zawartos¢ metafor. Stopien skomplikowania

tekstu okresla sie indeksem FOG, pokazujacym, jakie trzeba mie¢
wyksztatcenie, aby dany tekst zrozumie¢. Polska wersja indeksu FOG-
PL, zostata opracowana w Instytucie Filologii Polskiej Uniwersytetu
Wroctawskiego. Wskazuje nastepujace stopnie skomplikowania tekstu:

+  FOG 1-6 przystepnos$¢é na poziomie szkoty podstawowe;j

+  FOG 7-9 przystepnos¢ na poziomie gimnazjum

+  FOG 10-12 przystepnosc¢ na poziomie szkoty Sredniej

+  FOG 13-15 przystepnos¢ na poziomie studiéw licencjackich

+  FOG 16-17 przystepnosc¢ na poziomie studiow magisterskich
+  FOG 18-21 przystepnosc¢ na poziomie studiéw doktoranckich

+  FOG 22 przystepnos$¢ na poziomie wyksztatcenia co najmniej
doktoranckiego.

Na przygotowanej przez Uniwersytet Wroctawski stronie

sprosta polszczyzna. Standard Uniwersytetu Wroctawskiego”
(http://ppp.uni.wroc.pl/) mozna znalez¢ publikacje nt. metod
upraszczania tekstow uzytkowych oraz link do narzedzia pozwalajacego
sprawdzi¢ stopien skomplikowania przygotowanego tekstu.
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7) Aspekty prawne.

a) Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu.

Obecnie w polskich bankach nie ma mozliwosci zadeklarowania

przez klienta polskiego jezyka migowego jako jezyka, w ktorym

chce by¢ obstugiwany i w ktérym chce otrzymywac dokumenty do
akceptacji. Trudnos$¢ w zmianie tego faktu wynika m.in. ze $ladowego
umocowania PJM w polskim prawodawstwie. Jedyna istniejaca

ustawa opisujgca mozliwe konteksty zastosowania PJM w sytuacjach
sktadania oswiadczen woli dotyczy organéw administracji publicznej,
podmiotéw medycznych, stuzb publicznych! oraz telekoméw. Dlatego
tez ewentualne ttumaczenia umoéw i instrukcji bankowych na PJM moga
miec charakter wytacznie informacyjny. Aby zakupic¢ ustuge albo produkt
lub z nich zrezygnowa, klient musi podpisa¢ dokument sformutowany
w jednym z tradycyjnych jezykéw narodowych akceptowalnych przez
dany bank. Stosowanie w komunikacji z klientem niestyszacym pomocy
ttumacza jezyka migowego jest niewatpliwie duzym utatwieniem

i umozliwia przekazanie informacji w sposéb zdecydowanie bardziej
precyzyjny.

Niemniej jednak, przeprowadzone wsrdd oséb z niepetnosprawnosciami
konsultacje wykazaty, iz od bankdw nie oczekuja one zapewnienia
pomocy ttumacza migowego w kazdym oddziale oraz przez caty czas ich
otwarcia. Osoby z niepetnosprawnosciami podkreslaty, ze wskazanym
bytoby, aby ustuge taka zapewniaty niektére oddziaty, na przyktad

w formie on-line, czyli poprzez ttumaczenia na zywo za posrednictwem
ttumacza jezyka migowego przez Internet, w wyznaczonych godzinach,
czy tez po wczesniejszym umdwieniu sie.

Nalezy przy tym mie¢ na wzgledzie, iz zaréwno w Polsce, jak i catej
Europie jest widoczna tendencja do poprawiania sytuacji osob

z niepetnosprawnosciami. Przejawem takiego stanu rzeczy jest
miedzy innymi Konwencja o Prawach Oséb Niepetnosprawnych,
podpisana przez Polske w dniu 30 marca 2007 r. i ratyfikowana

! Ustawa o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie z dnia
19 sierpnia 2011 r. (Dz.U. 2011 Nr 209, poz. 1243 z p6zn. zm.).
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ustawa z dnia 15 czerwca 2012 r., ktéra jako jeden z gtéwnych
celow wyznacza promowanie, ochrone oraz umozliwienie osobom
z niepetnosprawnos$ciami nieograniczonego dostepu do wszystkich
fundamentalnych swobéd i praw?.

Ponadto, w dniu 19 sierpnia 2011 r. Sejm przyjat Ustawe o jezyku
migowym i innych srodkach komunikowania sie (Dz. U. 2011 Nr 209, poz.
1243 z p6zn. zm.). Natozyta ona na organy administracji publicznej,
podmioty Swiadczace ustugi medyczne i ratownicze oraz wybrane
stuzby mundurowe obowigzek zapewnienia miedzy innymi osobom

z niepetnosprawnoscia stuchu mozliwosci korzystania z pomocy
wybranego ttumacza jezyka migowego lub ttumacza - przewodnika.
Na tym etapie ustawa nie jest kierowana do bankoéw, jednak mozna
przypuszczac, ze w przysztosci powstang analogiczne regulacje
rozszerzajace zakres zobowigzanych podmiotéw.

b) Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku.

Zalecana jest regularna weryfikacja wewnetrznych regulacji w bankach
dotyczacych zawierania uméw z osobami z niepetnosprawnosciami pod
katem zgodnosci tych procedur z obowigzujacymi znowelizowanymi
przepisami prawa. Dotyczy to przede wszystkim zaréwno najswiezszych,
jak i sygnalizowanych juz w i Il Edycji ,,Dobrych Praktyk” zmian

w przepisach. Szczegbdlng uwage nalezy zwrdéci¢ na usuniecie w 2010 .

z Kodeksu Cywilnego art. 80, ktory stanowit, iz jezeli osoba niemogaca
czyta¢ ma ztozy¢ oswiadczenie woli na piSmie, oSwiadczenie powinno
by¢ ztozone w formie aktu notarialnego. Po wielu latach zabiegéw
réznych srodowisk dziatajacych na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami,
art. 80 Kodeksu Cywilnego zostat usuniety. Oznacza to, ze osoba
niewidoma moze zawrzeé umowe w taki sam sposéb i w tej samej
formie, co osoba widzaca. Z tego wzgledu naktadanie na nig

2 Tekst Konwencji:
www.unic.un.org.pl/dokumenty/Konwencja_Praw_0Osob_Niepelnosprawnych.pdf
Wiecej informacji:
www.mpips.gov.pl/bip/projekty-aktow-prawnych/w-zwiazku-z-umowami-
miedzynarodowymi/konwencjaoprawachosbniepenosprawnych-
niosekratyfikacyjnyl/
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dodatkowych wymogo6w nalezy, co do zasady, uznac za niezgodne

z obowiagzujagcym prawem. Banki powinny jednak mie¢ na wzgledzie
pewne ryzyka zwigzane z brakiem art. 80 i przeanalizowaé problem we
wtasnym zakresie w ramach tworzenia wewnetrznych procedur.

¢) Osoby niemogace pisac.

W przypadku os6b niemogacych pisaé, podczas podpisywania
dokumentdw znaczenie ma regulacja zawarta w art. 79 Kodeksu
Cywilnego. Zgodnie z jej trescia ,,0soba niemogaca pisac, lecz mogaca
czytaé moze ztozy¢ oswiadczenie woli w formie pisemnej badz w ten
sposob, ze uczyni na dokumencie tuszowy odcisk palca, a obok tego
odcisku inna osoba wypisze jej imie i nazwisko umieszczajgc swoj podpis,
badz tez w ten sposéb, ze zamiast sktadajacego oswiadczenie podpisze sie
inna osoba, a jej podpis bedzie poswiadczony przez notariusza lub wéjta
(burmistrza, prezydenta miasta), staroste lub marszatka wojewédztwa

z zaznaczeniem, Ze zostat ztoZony na Zyczenie niemogacego pisac, lecz
mogacego czytac.”

d) Psy asystujace oraz psy przewodniki.

Zgodnie z ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o zmianie ustawy

o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnieniu oséb
niepetnosprawnych (...), osoby z niepetnosprawnos$ciami maja

prawo wstepu z psem przewodnikiem, psem asystujacym lub psem
wspomagajacym do wiekszosci budynkdw uzytecznosci publicznej. Art.
20a ww. ustawy precyzuje, w jakich obiektach moga te psy przebywadé -
w grupie tej zawieraja sie banki.

Na mocy ww. Ustawy pies wspomagajacy osobe z niepetnosprawnoscia
wchodzacy do budynku uzytecznosci publicznej nie musi mie¢ kaganca.
Musi jednak spetnia¢ pewne warunki: powinien by¢ ubrany w specjalna
uprzaz z widocznym napisem ,,Pies asystujacy”, a jego wtasciciel
powinien miec przy sobie Swiadectwa szczepien psa oraz certyfikat
stwierdzajacy, ze pies jest wyszkolonym psem przewodnikiem. W razie
watpliwosci dotyczacych statusu psa, pracownik banku ma prawo
poprosic¢ wtasciciela o okazanie stosownych dokumentow. Certyfikaty
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wydaja organizacje szkolace psy, ktére uzyskaty stosowne uprawnienia
od Petnomocnika Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych.
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V. Obstuga osoby z niepetnosprawnoscia
ruchowa, przede wszystkim z orzeczeniem
0 znacznym stopniu niepetnosprawnosci,
poza oddziatem banku.

W wyjatkowych przypadkach na wniosek czy tez zgtoszenie osoby

z niepetnosprawnoscig ruchowa lub na wniosek zgtoszony przez rodzine
lub bliskich osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa, wskazanym jest
zapewnienie w banku rozwigzan umozliwiajacych obstuge takiej osoby
poza oddziatem.

Przypadki niepetnosprawnosci, kwalifikujace osobe do obstugi poza
oddziatem banku, to gtéwnie schorzenia powodujace, ze osoby

z niepetnosprawnoscia sg na state unieruchomione (,,przykute do
tozka”) w wyniku catkowitego lub cze$ciowego paralizu kofnczyn gornych
i dolnych, przy jednoczesnej petnej wtadzy umystowej.

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

+ poudarze,

+  powylewie,

+  po wypadku komunikacyjnym / drogowym,

+  poinnych wypadkach,

+  chorujace na chorobe Parkinsona,

+  wzaawansowanym stadium stwardnienia rozsianego,

+  sparalizowane lub unieruchomione z réznych innych powodoéw.

Osoba z niepetnosprawnoscig lub jej rodzina/bliscy zainteresowani
obstuga poza oddziatem banku powinni dokonac zgtoszenia za
posrednictwem wybranego oddziatu banku lub dostepnych kanatéw
komunikacji oferowanych przez bank, ktére umozliwiajg wnioskodawcy
przestanie nastepujacych informacji:
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« dane osoby wnioskujacej: imie, nazwisko, adres miejsca spotkania,

+ numer telefonu kontaktowego - w celu umdwienia wizyty przez
pracownika banku,

«  krétki opis niepetnosprawnosci (np. osoba po udarze - méwi, ale
nie bedzie mogta ztozy¢ odrecznego podpisu z powodu porazenia
kohczyn gornych),

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

Zalecane przypadki, uzasadniajace wydelegowanie przez bank
pracownika do odbycia wizyty u osoby z niepetnosprawnoscia
zainteresowanej obstuga poza oddziatem to:

«  podpisanie pierwszej umowy (np. umowa o rachunek ROR, rachunek
kredytowy),

+  podpisanie pierwszej umowy wraz z petnomocnictwem,
« udzielenie petnomocnictwa,
+  sporzadzenie pisemnego polecenia na wypadek $mierci,

+ podpisanie umowy preferencyjnego kredytu na zakup sprzetu
rehabilitacyjnego.

Konieczne jest, aby do obstugi osoby z niepetnosprawnoscia bank
wyznaczyt pracownika/pracownikéw o odpowiednich uprawnieniach,
aby umozliwi¢ petne sfinalizowanie oferowanej ustugi i wszystkich
formalnosci z nig zwigzanych.

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

Dalsza obstuga klienta, ktory skorzystat z oferty obstugi poza
oddziatem banku powinna w miare mozliwosci przebiegad za
posrednictwem standardowych kanatéw obstugi, jakie bank
udostepnia klientom do obstugi rachunkéw, bez koniecznosci wizyty
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w oddziale lub za posrednictwem wyznaczonego do tych czynnosci
petnomocnika.

Pracownik/pracownicy banku wyznaczony/wyznaczeni do obstugi
osoby z niepetnosprawnoscia poza siedzibg banku powinien/powinni
podczas obstugi tej osoby zachowac sie w sposéb uwzgledniajacy
zasady savoir vivre oraz by¢ przygotowanym/przygotowani na

obstuge osoby z niepetnosprawnoscia z uwzglednieniem nietypowych
sytuacji, np. ,tuszowy odcisk kciuka”. Dopuszczalne jest wymaganie

od klienta okazania podczas wizyty dokumentéw, takich jak dokument
tozsamosci. Klient powinien jednak zosta¢ wczesniej uprzedzony o takiej
koniecznosci (np. podczas umawiania wizyty).
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VI.Contact Center.

1) Osoby z niepetnosprawnosciami stuchu i mowy.

a) Alternatywne kanaty zdalne.

Osoby z niepetnosprawnosciami i stuchu i mowy majg ograniczony lub
uniemozliwiony dostep do korzystania z ustug bankowych, dlatego banki
powinny zwréci¢ uwage na fakt zapewnienia alternatywnego kanatu
obstugi w przypadku dyspozycji lub ustug wymagajacych potwierdzenia
telefonicznego. Zaleca sie bankom dokonanie rewizji form dostepnosci
swoich procesoéw, aby osoba z niepetnosprawnoscia mogta zrealizowac
wszystkie dyspozycje, jakie bank ma w swojej ofercie. W przypadku
kontaktu klienta z niepetnosprawnoscia stuchu i mowy, bank powinien
opracowac procedury informowania klienta lub osoby trzeciej
kontaktujacej sie w jej imieniu o mozliwosciach realizacji dyspozycji

w pozostatych kanatach zdalnych takich jak serwis transakcyjny,
potaczenie video, czat. Dodatkowo warto rozwazyé proces udzielania
informacji poczta tradycyjna, e-mailem lub za pomoca sms.

Obstuga poprzez czat.

+ osoby z niepetnosprawnos$ciami stuchu i mowy, ktére znaja zasady
pisowni jezyka polskiego moga za pomoca opcji czat kontaktowad
sie z pracownikiem banku w trybie informacyjnym oraz sktadaé
dyspozycje w zakresie podstawowych czynnosci,

+ wideo jako zastepcza forma dla potaczen telefonicznych.
Banki powinny rozwazy¢ obstuge oséb z niepetnosprawnoscia stuchu

postugujacych sie polskim jezykiem migowym za pomoca potaczenia
wideo:

+ zpracownikiem banku znajacym PJM,

+ zudziatem ttumacza PJM, kto6ry jest osoba trzecig w kontakcie
i ttumaczy na zywo rozmowe z osoba niestyszaca; wymaga to
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nawigzania wspétpracy z firma zewnetrzna i tréjdzielenia ekranu;
ttumacz dzwoni w imieniu osoby niestyszacej do Contact Center.

Infolinia:

Nalezy zwrécic¢ uwage, ze osoby z niepetnosprawnoscia stuchu czesto
nie sa w stanie samodzielnie skorzysta¢ z infolinii bankowej. Dlatego
nalezy tak konstruowac procesy bankowe, aby realizacja przez klientow
kazdej czynnosci obstugowej byta mozliwa co najmniej dwoma
alternatywnymi kanatami. W szczegélnosci nalezy zapewnic rozwigzania
alternatywne dla obstugi przez infolinie, pozwalajace klientowi na:
szybkie zablokowanie lub aktywacje karty bankowej o kazdej porze,
zmiane limitow, ztozenie reklamacji. Dobrym rozwigzaniem bedzie
przygotowanie specjalnej sciezki umozliwiajacej udziat w kontakcie
telefonicznym wskazanej przez klienta osoby zaufanej jako posrednika
w komunikacji na wypadek sytuacji, w ktdrej klient nie ma dostepu do
internetu ani oddziatu, a musi sprawe zatatwi¢ szybko (np. zablokowa¢
zgubiona karte do bankomatu).

Dla klientéw ze spektrum autyzmu oraz wszystkich nadwrazliwych
na dzwieki wazne jest, aby istniata mozliwos$¢ wytaczenia muzyki
(w oczekiwaniu na potaczenie z konsultantem).

WAZNE!

Szczegblng uwage banki powinny zwréci¢ na dostosowanie procedur
obstugi w kanatach zdalnych oraz procedur reklamacyjnych.

b) Zasady obstugi i aranzacja stanowiska konsultanta.

Niepetnosprawnosci zwigzane ze stuchem czy mowa pojawiaja

sie czesto wraz z wiekiem, co prowadzi do sytuacji, w ktorej osoby
starsze, korzystajace z Contact Center, maja problemy z ustyszeniem
catego przekazu. Pracownik Contact Center jest w stanie juz na
poczatku rozmowy zorientowac sie czy rozmawia z taka wtasnie
osobga i w miare mozliwosci mowic¢ wolniej i wyrazniej oraz gtosniej
(lub skorzystaé z funkcji pogtosnienia mikrofonu). Z punktu widzenia
pracownika obstugujacego osobe z niepetnosprawnoscig mowy
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wazna jest natomiast mozliwos¢ zwiekszenia gtosnosci rozmowy.
Nalezy zrezygnowac z odtwarzanych w tle rozmowy melodii lub
innych dzwiekdéw. W tym celu banki powinny rozwazy¢ mozliwosé
aranzacyjnego i technologicznego dostosowania stanowisk Contact
Center poprzez:

a) usytuowanie stanowisk w sposéb umozliwiajacy gtosng rozmowe
bez zaktdcania pracy na sasiednich stanowiskach,

b) przygotowanie aranzacji powierzchni Contact Center
z wykorzystaniem materiatow pochtaniajacych dzwiek (sufity,
wyktadzina, tynki, panele akustyczne),

c) przygotowanie stanowisk pracy z materiatoéw pochtaniajacych
emitowane dzwieki, wyposazenie stanowisk w urzadzenia dajace
mozliwo$¢ pogtosnienia mikrofonu w aparacie telefonicznym.

Przygotowana w ten sposob powierzchnia Contact Center bedzie
miejscem, w ktdrym zapewniona zostanie odpowiednia jako$¢ rozmow
z osobami z niepetnosprawnosciami stuchu.
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VIl. Bankomat.

1) Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku.

Dostosowanie bankomatéw do potrzeb 0séb z niepetnosprawnoscia
wzroku polega¢ powinno przede wszystkim na nastepujacych
adaptacjach:

« umieszczeniu, w tatwym do odnalezienia miejscu, wejscia na
stuchawki, w ktorych odtwarzane sa komunikaty wyswietlane na
monitorze,

« oznaczeniu klawisza z nr 5, miejsca na wlot karty i wylot banknotow
specjalnym znacznikiem (np. alfabetem Braille’a, wypuktoscia
wyczuwalna pod opuszkiem palca),

+ odtwarzaniu krétkich dzwiekow sygnalizujgcych nacisnigcie
przyciskédw bankomatu,

+ umieszczeniu wypuktych symboli dla przyciskow akceptacji, anulacji
oraz powrotu do poprzedniego ekranu / operacji.

Zaleca sie, aby wszystkie automaty byty wyraznie oznaczone i swoja
barwa kontrastowaty z kolorem tta - minimalny kontrast na poziomie
LRV=30.

Dodatkowo, znaczagcym udogodnieniem dla osoby

z niepetnosprawnoscig wzroku bytoby udostepnienie dla komunikatéw
wyswietlanych na ekranie wersji graficznej/kontrastowej. Podczas
wpisywania numeru PIN klient powinien stysze¢ dzwiek naciskanych
klawiszy oraz np. komunikat: ,,gwiazdka, gwiazdka, gwiazdka,
gwiazdka”, aby wiedziat, ze znaki sa wpisywane. Dobra praktyka
bytoby, aby komunikaty powigzane z klawiszami numerycznymi byty
przedstawiane np. w nastepujacy sposéb:

1. wyptata gotéwki,

2. sprawdzenie salda,
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3. itd.

Nie nalezy rozbudowywaé komunikatéw o dodatkowe stowa, np. ,,aby
wyptacié 50 zt naciénij klawisz 17, gdyz wydtuza to operacje i prowadzi do
tego, ze bankomat pyta, czy potrzebny jest dodatkowy czas.

Powinno zosta¢ ujednolicone powigzanie klawiszy z kwotami, np.
klawisz 1 to zawsze 20 zt lub 50 zt, klawisz 2 to zawsze 100 zt, itd.

Inne udogodnienia to:

«  zapetlonainformacja o czynnos$ciach mozliwych do wykonania na
danym ekranie,

+ aktualne oprogramowanie z komunikatami gtosowymi
w bankomatach,

« dostepnos¢ wptatomatoéw dla oséb z niepetnosprawnosciami,
w tym udZzwiekowienie opcji wptat dla oséb z niepetnosprawnoscia
wzroku.

Nalezy przy tym zwroci¢ uwage na kilka podstawowych
kwestii:

«  podtaczenie stuchawek nie powinno automatycznie wytaczac
monitora, gdyz osoby z niepetnosprawnoscia wzroku kontroluja
w pewnym stopniu operacje wykonywane na nim; w przypadku
wyboru opcji zmonitorem, wyswietlana tres¢ powinna by¢
kontrastowa; ewentualne wyswietlane na ekranie reklamy, przy
wyborze jednej z powyzszych opcji, nie powinny zaktécac ptynnosci
operacji;

+ nalezy zadbac o to, by komunikaty byty odpowiednio gtosne
(szczegélnie jesli bankomaty stojg w takich miejscach, jak
zattoczone centra handlowe, okolice tras szybkiego ruchu itp.);
zalecanym jest, by takie bankomaty byty wyposazone w funkcje
regulacji gto$nosci;



VIl. Bankomat. 61

+ zadbanie o zapewnienie powyzszych funkcjonalnosci traci znaczenie
w momencie, gdy bankomat wyposazony jest jedynie w klawiature
dotykowa, zamiast tradycyjnej, numerycznej, lub ekran dotykowy,
ktore nie sg dostepne dla os6b niewidomych.

W powyzszych dobrych praktykach nie wskazywano zalecen

o charakterze uniwersalnym, tj. dotyczacych wszystkich klientow,
nie tylko tych, ktorzy dotknieci sg niepetnosprawnoscia (np. kwestia
zapobiegania refleksom $wietlnym na ekranie).

2) Osoby z niepetnosprawnoscia ruchu.

Jedna z najwazniejszych przeszkdd zwigzanych z korzystaniem

z bankomatow przez osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa jest
umieszczanie urzadzen zbyt wysoko oraz zbyt gteboko. Ekran

i obstuga powinny by¢ posadowione na optymalnej wysokosci 80 - 110
(120) cm umozliwiajacej bezpieczne korzystanie z nich przez osoby

z niepetnosprawnoscia (w szczego6lnosci dotyczy to oséb poruszajacych
sie na wozkach), osoby niskiego wzrostu oraz pod katem, aby byty
wygodne réwniez dla oséb petnosprawnych. Szczegotowe wymogi

w tym zakresie zawiera publikacja wydana przez Stowarzyszenie
Przyjaciot Integracji ,,Projektowanie bez barier - wytyczne”, opracowana
miedzy innymi na podstawie Normy ISO 21542:2011 Building construction
- Accessibility and usability of the built environment.

Dzieki uprzejmosci Fundacji INTEGRACJA zamieszczamy grafiki
przedstawiajgce sposob konstruowania / umieszczania bankomatow
/ urzadzen samoobstugowych tak, aby byty one przyjazne osobom

z niepetnosprawnosciami. Przyktady pochodza z miedzynarodowej
normy ISO 21542:2011.
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A

Przyktad bankomatu (wymiary w milimetrach)

=700

-

=300

| 1 1

Wysokos$¢ umiejscowienia telefonu dla oso6b na wézkach (wymiary
w milimetrach)
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VIIl. Urzadzenia VTM.

Urzadzenia samoobstugowe znane jako VTM (ang. Video Teller Machine)
podobnie jak bankomaty i wptatomaty zapewniaja klientowi obstuge
bez fizycznego kontaktu z pracownikiem banku. Oferuja jednak znacznie
szerszy wachlarz mozliwych do wykonania operacji, w tym (w zaleznosci
od urzadzenia) mozliwos¢ sktadania dyspozycji bankowych, zmiany
zlecen na kontach, a nawet - podpisywania uméw bankowych. Cze$¢
ustug realizowana jest poprzez automatyczne skrypty, przy pozostatych
konieczne jest, by klient potaczyt sie poprzez urzadzenie VTM z infolinig
lub czatem bankowym.

W przypadku urzadzen VTM obowiazuja wszystkie zalecenia wymienione
w rozdziale o bankomatach. Dodatkowo nalezy zwréci¢ uwage na
nastepujace elementy, utatwiajgce korzystanie z urzadzen osobom

z niepetnosprawnos$ciami wzroku, stuchu, narzadéw ruchu oraz
zmniejszong sprawnoscig manualna:

1. Odpowiednie umieszczenie i zaznaczenie przycisku do nawigzania
kontaktu z konsultantem, kt6ry nastepnie moégtby pomoc w dalszej
obstudze.

2. Umozliwienie klientowi tatwego dostepu do sformutowanej prostym
jezykiem, ale doktadnej instrukcji ogélnej obstugi urzadzenia oraz
instrukcji wykonywania kolejnych czynnosci; komunikat powinien
zostaé dostarczony zaréwno w formie pisemnej (wyswietlany na
ekranie tekst), jak i gtosowej; dobrg praktyka jest przedstawienie
sposobu wykonania bardziej skomplikowanych czynnosci obstugi
urzadzenia, takich jak skanowanie dokumentéw czy sktadanie
podpiséw, filmami instruktazowymi opatrzonymi zaréwno
audiodeskrypcja, jak i doktadnym komentarzem gtosowym;
obowigzkowo nalezy zapewni¢ mozliwo$é powtdrzenia instrukgji/
filmu instruktazowego.

3. Jesli urzadzenie zapewnia klientowi mozliwos¢ kontaktu
z pracownikiem banku przez kanat elektroniczny, klient powinien
mieé mozliwo$¢ wyboru miedzy rozmowa gtosowa a rozmowa
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poprzez czat. Dobrg praktyka jest umozliwienie klientowi
wideokonferencji z ttumaczem jezyka migowego.

Elementy urzadzenia wykorzystywane w procesie obstugi klienta,
takie jak miejsce wktadania dokumentéw, ekran dotykowy do
sktadania podpisow, czytnik kart, skaner dowodow itp. powinny by¢
wyraznie oznaczone i znajdowac sie w miejscach logicznych, tatwo
dostepnych dla klienta, niewymagajacych nachylania sie, wspinania
sie na palce czy obchodzenia urzadzenia dookota.

Jesli do wykonywania operacji bankowych z wykorzystaniem
urzadzenia konieczne jest korzystanie z klawiatury literowej, nalezy
wyposazy¢ urzadzenie w tradycyjna klawiszowa klawiature typu
QWERTY z duzymi klawiszami. Umozliwi to korzystanie z urzadzenia
osobom stabowidzgcym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci
manualnej, ktére mogtyby mieé trudnos$¢ z korzystaniem

z klawiatury na ekranie dotykowym. Klawiatura QWERTY powinna
posiadac¢ standardowe, wypukte oznaczenia klawiszy f oraz j, co
umozliwi skorzystanie z niej osobom niewidomym.
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IX.Internet.

Strony internetowe bankdw oraz systemy transakcyjne powinny by¢
dostosowane do potrzeb 0s6b z niepetnosprawnosciami wzroku, stuchu
oraz ruchu. Dobre praktyki oparte sg na badaniach i rekomendacjach
polskich oraz miedzynarodowych w zakresie projektowania,
implementacji oraz dziatania bankowosci internetowej. Szczegotowe
wymogi w tym zakresie zawiera materiat Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG 2.0.)**, ktéry wydawany jest w ramach organizacji
Konsorcjum World Wide Web. W ramach tego konsorcjum realizowana
jest tzw. inicjatywa WAI® - Inicjatywa dostepnosci do Sieci - ktéra ma
na celu zwiekszenie dostepnosci stron WWW w szerokim znaczeniu.
Sposob dostepu powinien byé tatwy i skuteczny dla jak najszerszej
grupy potencjalnych uzytkownikoéw, niezalezne od ich ograniczen,
niepetnosprawnosci, lokalizacji, wyposazenia lub przepustowosci ich
sieci.

1) Definicja bankowosci internetowe;j.

Jako bankowos¢ internetowa nalezy rozumied tre$¢ serwisu
internetowego banku, zawarto$¢ aplikacji, w tym aplikacji mobilnej oraz
ustugi transakcyjne Swiadczone za pomoca tego serwisu. Korzystanie

z zasobow bankowosci internetowej mozliwe jest za pomoca tzw.
interfejsu uzytkownika. Interfejs uzytkownika to termin stosowany do
opisu sposobow interakgji uzytkownika i technologii. Interfejs obejmuje
formaty wprowadzania danych i prezentowania tresci, generowane

i rozpoznawane przez programy komputerowe. W zaleznosci od poziomu
ztozonosci, wymagan sprzetowych oraz oprogramowania, interfejs

3 tj. Wytyczne dotyczace dostepnosci tresci internetowych. Aktualna wersja 2.0. Materiat
w wersji angielskiej dostepny jest pod adresem www.w3.org/TR/WCAG/; Ttumaczenie
na jezyk polski http://fdc.org.pl/wcag2

4 http://www.bankers.asn.au/Industry-Standards/ABAs-Accessibility-of-Electronic-
Banking-/Internet-Banking-Standard#5

®  Web Accessibility Initiative - inicjatywa organizacji Konsorcjum World Wide Web
(W3C).
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uzytkownika moze by¢ tatwy, trudny lub nawet niemozliwy pod katem
dostepnosci dla 0séb o specjalnych potrzebach.

Dostosowanie bankowosci internetowej - wskazowki, jakimi nalezy
kierowac sie przy budowie serwisu internetowego banku i jego
elementow:

Skrypt - informacje dostarczane przez skrypt powinny zawierac tekst
alternatywny, ktéry moze by¢ odczytany przez technologie asystujace.

Formularze - powinny umozliwia¢ uzytkownikowi zastosowanie
technologii wspomagajacych dostep do informacji, fragmentow
formularza oraz funkcjonalnosci wymaganych do jego ukonczenia
i ztozenia, w tym wszystkich wskazéwek i podpowiedzi.

Linki - powinny by¢ opisane w taki sposéb, aby uzytkownicy
korzystajacy z technologii asystujacych mogli je aktywowac oraz
jednoznacznie zidentyfikowac. Dodatkowo twdércy bankowych stron
internetowych powinni zapewnic uzytkownikowi taki sposéb poruszania
sie po serwisie, ktory pomija powtarzajace sie tacza nawigacyjne.

Czas reakcji (czas waznosci sesji) - w przypadku, gdy odpowiedz
wymagana jest w ograniczonym czasie, uzytkownik powinien zostac
powiadomiony o tym fakcie. Powinno sie zapewnic¢ wystarczajaco
duzo czasu na odpowiedz, a takze mozliwos$¢ przedtuzenia czasu na
reakcje, poza przypadkami, gdzie ograniczenie czasowe konieczne jest
ze wzgledu na kwestie bezpieczenstwa. Zbyt krotki czas dozwolonej
bezczynnosci, po ktérej aktualna sesja po zalogowaniu wygasa,
moze stanowié problem dla oséb z niepetnosprawnos$ciami. Nalezy
miec na wzgledzie, ze osoby z niepetnosprawnoscia wzroku, ruchu
lub z niepetnosprawnoscia intelektualna potrzebuja wiecej czasu na
wykonanie niektdérych operacji, dlatego warto rozwazyé mozliwos¢
wydtuzenia tego czasu.

Wprowadzanie danych - konieczno$¢ wprowadzania danej informacji,
w ramach jednego formularza, powinna by¢ w miare mozliwosci
ograniczona do minimum, przy zachowaniu odpowiedniego poziomu
bezpieczenstwa. Ta sama zasada odnosi sie do liczby kliknie¢ myszka
oraz naciskania klawiszy. Uzytkownik powinien mie¢ mozliwosc
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anulowania operacji lub wycofania wprowadzonych w czasie biezacej
sesji danych, w celu ich edytowania.

Rejestracja (logowanie) - procedury logowania i bezpieczenstwa musza
by¢ zaprojektowane w taki sposob, aby daé¢ mozliwosé obstugi strony
www przy uzyciu wytacznie klawiatury.

Testowanie dostepnosci:

- faza projektowania - przed wdrozeniem, zaleca sie, aby uzytkownicy
w réznym wieku oraz z réznym zakresem niepetnosprawnosci
byli zaangazowani w proces testowania nowej ustugi oraz mieli
mozliwos$¢ udzielenia informacji zwrotnej; uwagi od uzytkownikow
moga by¢ wtaczone do wymagan biznesowych/wymagan
uzytkownikdw, ktore tworza ramy dla rozwoju specyfikacji
technicznych i projektowych,

- technologie asystujace - banki powinny przetestowad swoje strony
internetowe przy uzyciu czytnikdw oraz naktadek powiekszajacych
ekran,

- szkolenia dla pracownikéw - pracownicy banku zatrudnieni przy
technicznym wsparciu klienta powinni by¢ przeszkoleni w zakresie
dostepnosci, zrozumienia i technologii online, dostosowanych
do klientéw o specjalnych potrzebach; réwniez tworcy stron
bankowych powinni przejs$¢ szkolenie i otrzymac wskazéwki
dotyczace tworzenia stron internetowych, dostepnych dla
uzytkownikéw z niepetnosprawnosciami, w celu lepszego rozwoju
strategii dostepnosci serwisu internetowego banku.

Spo6jnosc - banki powinny dziataé na rzecz sp6jnosci terminologii, pojeé
i procesow zwigzanych z bankowoscia internetowa, z uwzglednieniem
nastepujacych celéw:

a) spojnos¢ nazewnictwa standardowych pol, np. nazwa uzytkownika,
hasto,

b) spdjnosé nazewnictwa standardowych transakcji, np. przelew
krajowy.
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Powyzsza zasada dotyczy bankowych ustug transakcyjnych,
realizowanych online, w szczeg6lnosci takich jak:

+  rejestracji online,

+ sprawdzenia dostepnego salda,

+  przegladu wyciggu bankowego,

«  transferu Srodkéw pomiedzy rachunkami,

« dokonywanie ptatnosci kartami ptatniczymi,
«  przelewow krajowych i zagranicznych,

«  przegladu i aktualizacji inwestycji,

« otwarcia lokat depozytowych,

« dokonywania interaktywnych kalkulacji online.

2) Standard WCAG 2.0.

Strony internetowe bankdéw powinny by¢ dostosowane dla oséb

o specjalnych potrzebach w tym os6b z niepetnosprawnosciami

i starszych. Szczegbélna uwaga powinna zosta¢ skupiona nie tylko na
stronach firmowych, ale przede wszystkim na serwisach transakcyjnych.
Strona www moze zostac uznana za dostepna dla oséb o specjalnych
potrzebach jesli spetni miedzynarodowy standard WCAG 2.0.¢ (Web
Content Accessibility Guidelines). Standard ten obowigzuje w wielu
krajach Swiata i ma swoje odniesienie w polskim prawie. Rozporzadzenie
w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci, zobowigzuje podmioty
publiczne oraz podmioty realizujace publiczne ustugi telekomunikacyjne
do jego stosowania. Europejska Agenda Cyfrowa zacheca rowniez
podmioty prywatne do stosowania WCAG 2.0. oraz dobrych praktyk
umozliwiajacych swobodne korzystanie z zasobdéw internetowych przez
wszystkich obywateli niezaleznie od ich wieku czy niepetnosprawnosci.

& Polskie ttumaczenie WCAG - http://fdc.org.pl/wcag2/
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WCAG opiera sie o cztery zasady:

+ postrzegalno$é - informacje oraz komponenty interfejsu
uzytkownika musza by¢ przedstawione uzytkownikom w sposéb
dostepny dla ich zmystow,

+ funkcjonalnos$¢ - komponenty interfejsu uzytkownika oraz
nawigacja musza by¢ mozliwe do uzycia,

+  zrozumiatos¢ - informacje oraz obstuga interfejsu uzytkownika
musza by¢ zrozumiate,

+ solidnos$¢ - tres¢ musi by¢ opublikowana tak, by mogta by¢
skutecznie interpretowana przez r6znego rodzaju oprogramowanie
uzytkownika, w tym technologie wspomagajace.

W kazdej z powyzszych grup, tworcy WCAG zawarli punkty,

precyzyjnie wyjasniajace poszczegblne kryteria dostepnosci. Wersja
WCAG 2.0., obecnie obowigzujaca, zawiera 61 punktéw, dodatkowo
scharakteryzowanych na trzech poziomach dostepnosci: A, AA, AAA.
Poziom A oznacza, ze kryterium musi by¢ bezwzglednie spetnione. AA
oznacza, ze kryterium powinno zostaé spetnione, a poziom AAA oznacza,
ze kryterium moze by¢ dodatkowo spetnione. Spetnienie kryterium AA
daje gwarancje petnej dostepnosci strony www dla 0s6b o specjalnych
potrzebach.

Badanie

Najskuteczniejszym sposobem okreslenia dostepnosci strony www
jest przeprowadzenie badania partycypacyjnego. Metoda ta, opisana
w metodologii badawczej” opracowanej przez Uniwersytet Slaski

i Fundacje Widzialni, polega na udziale w nim zaréwno uzytkownikow
niepetnosprawnych jak i specjalistow ds. dostepnosci.

" Metodologia badania -
http://www.widzialni.org/container/metodologia-badania-dostepnosci-stron-www.pdf
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Uzytkownicy

Uzytkownicy reprezentujacy rézne rodzaje niepetnosprawnosci badaja
serwis pod katem wtasnej niepetnosprawnosci i z wykorzystaniem
wtasnych narzedzi asystujacych, takich jak: oprogramowanie czytajace,
powiekszajace, naktadki na klawiatury. Istnieje wiele innych narzedzi,
jak np. linijki brajlowskie, wskazniki nagtowne, itp. Na potrzeby badania
zgodnego z WCAG 2.0. wystarcza programy czytajace i powiekszajace.
Najbardziej popularne programy do odczytu serwisu to: NVDA, JAWS,
Window-Eyes oraz programy powiekszajace: Zoomtext i Lunar. Grupa
uzytkownikéw powinna sktadac sie z 3 do 4 os6b. To optymalna ilosé
uzytkownikow, poniewaz jest to badanie jakoSciowe, gdzie licza sie
indywidualne opinie i nie ma koniecznosci angazowania wiekszej

liczby oséb. Wsrod uzytkownikdéw powinny znalez¢ sie osoby o réznych
rodzajach niepetnosprawnosci. Beda to osoby niewidome, stabowidzace,
niestyszace oraz osoby z niepetnosprawnosciag manualna. Kazda z nich
ma inne oczekiwania i inne potrzeby oraz uzywa innych narzedzi.
Uzytkownicy otrzymujg do wykonania serie zadan charakterystycznych
dla serwisu. Powinno to by¢ np. zatozenie konta bankowego, wykonanie
przelewu, odnalezienie adresu najblizszej placowki bankowej. Zadania
powinny by¢ jednoznaczne, a uzytkownik nie powinien mie¢ watpliwosci,
na czym polegaja.

Ekspert

Analiza ekspercka jest podstawa badania serwisu www i na niej opieraja
sie gtdbwne wnioski i rekomendacje. Ekspert przeprowadza swoja analize
w trzech krokach:

+  Pierwszy to analiza zgodnosci z wykorzystaniem walidatora W3C
Markup Validation Service (http://validator.w3.org/). Ekspert
sprawdza poprawnos¢ semantyczng kodu HTML lub XHTML.

+  Drugim krokiem jest sprawdzenie zgodnosci z W3C CSS walidatorem
W3C CSS Validation Service (http://jigsaw.w3.org/css-validator/).
W obu badaniach ekspert odnotowuje niezgodnosci wskazane przez
walidatory i co najwazniejsze przedstawia propozycje rozwigzan.
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+  Trzecim etapem badania eksperckiego jest sprawdzenie zgodnosci
serwisu z listg kontrolng WCAG 2.0.

»Mapa dostepnosci”® opracowana w ramach Szerokiego Porozumienia
na Rzecz Umiejetnosci Cyfrowych, rekomendowana przez Ministerstwo
Cyfryzacji wskazuje, ze ekspert powinien posiada¢ wiedze
programistyczna, doswiadczenie w tworzeniu serwiséw, gruntowna
znajomos¢ nie tylko HTML i CSS, ale rowniez jezykdw skryptowych.

Lista kontrolna WCAG 2.0.

Przy kazdym z ponizszych kryteriow zaznaczono w nawiasie poziom
dostepnosci.

Zasada 1: Postrzegalnos¢

Informacje oraz komponenty interfejsu uzytkownika musza by¢
przedstawione uzytkownikom w sposéb dostepny dla ich zmystéw.

Wytyczna 1.1.

Alternatywa w postaci tekstu: dla kazdej tresci nietekstowej nalezy
dostarczy¢ alternatywna tre$é¢ w formie tekstu, ktéra moze by¢
zamieniona przez uzytkownika w inne formy (np. powiekszony druk,
brajl, mowa syntetyczna, symbole lub jezyk uproszczony).

1.1.1. Informacja nietekstowa (A)

Sprawdzenie, czy wszystkie elementy nietekstowe, umieszczone na
stronie internetowej, takie jak: zdjecia, obrazki ozdobne, ikony, wykresy,
animacje, CAPTCHA, pola formularzy, aktywne mapy graficzne, ASCII
Art., itp. wyposazone sg w tekst alternatywny, tak aby mogty by¢
przetworzone przez oprogramowanie uzytkownika i dostarczy¢ komplet
informacji, jakie ze soba niosa.

8 Mapa dostepnosci - https://mac.gov.pl/files/mapa_dostepnosci.pdf
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Wytyczna 1.2.

Media zmienne w czasie: nalezy dostarczy¢ alternatywe dla mediéw
zmiennych w czasie.

1.2.1. Tylko audio lub tylko wideo (nagranie) (A)

Sprawdzenie transkrypcji opisowej nagranego dzwieku dla wszystkich
nagranych (nietransmitowanych na zywo) materiatow dzwiekowych

i wideo, publikowanych na stronie, takich jak np. podcasty dzwiekowe,
pliki mp3, itp. Sprawdzenie opisu tekstowego lub dzwiekowego dla
materiatow wideo (nietransmitowanych na zywo), ktore nie zawieraja
Sciezki dzwiekowe;j.

1.2.2. Napisy rozszerzone (nagranie) (A)

Sprawdzenie napisow (dialogdéw, informacji dzwiekowych)
dla wszystkich opublikowanych na stronie materiatow wideo
(nietransmitowanych na zywo).

1.2.3. Audiodeskrypcja lub alternatywa dla mediéw (nagranie) (A)

Sprawdzenie, czy dla mediéw zmiennych w czasie zapewniona jest tres¢
alternatywna, opisujaca te sama historie i przedstawiajaca te same
informacje, co opublikowany materiat oraz czy obejmuje ona wszystkie
wazne dialogi i dziatania, jak rowniez wyglad otoczenia, ktore sa czescia
historii.

1.2.4. Napisy rozszerzone (na zywo) (AA)

Sprawdzenie, czy dla kazdej tre$ci multimedialnej, udostepnianej na
zywo (materiaty tylko dZzwiekowe, webcasty, wideokonferencje, itd.)
istniejg napisy zsynchronizowane z dzwiekiem.

1.2.5. Audiodeskrypcja (nagranie) (AA)

Sprawdzenie, czy prezentowany materiat wideo zawiera $ciezke audio
(w mowie), aby osoby niewidome go zrozumiaty lub czy istnieje opcja jej
wtaczenia.
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1.2.6. Jezyk migowy (nagranie) (AAA)

Sprawdzenie, czy tre$ci multimedialne posiadajace dzwiek zawieraja
ttumacza, przedstawiajacego informacje w jezyku migowym.

1.2.7. Rozszerzona audiodeskrypcja (nagranie) (AAA)

Sprawdzenie, czy dla materiatéw wideo, w ktérych nie mozna dodaé
Sciezki z audiodeskrypcja z powodu synchronizacji sciezki dzwiekowej
(np. nie ma pauz w $ciezce audio), zapewnione s3 alternatywne wersje
wideo z pauzami.

1.2.8. Alternatywa dla mediow (nagranie) (AAA)

Sprawdzenie, czy wszystkie udostepnione na stronie tresci
multimedialne, posiadajace $ciezke wideo, posiadaja transkrypcje
opisowa.

1.2.9. Tylko audio (na zywo) (AAA)

Sprawdzenie, czy tresci dzwiekowe prezentowane na zywo
zawieraja transkrypcje opisowg w formie tekstowej. Przyktadem
moze by¢ transmitowana przez radio sztuka teatralna. W takim
przypadku wystarczy zapewnic link do strony HTML, na ktérej bedzie
zaprezentowany scenariusz.

Wytyczna 1.3.

Mozliwos¢ adaptacji: nalezy tworzy¢ tresci, ktére moga byé
prezentowane na rézne sposoby (np. uproszczony uktad wizualny), bez
utraty informacji czy struktury.

1.3.1. Informacje i relacje (A)

Sprawdzenie sposobu zastosowania semantycznych znacznikéw HTML,
dzieki ktorym technologie asystujace, takie jak np. programy czytajace
(screen readers), uzywane przez osoby z niepetnosprawnosciami
wzroku, moga w prawidtowy sposéb zinterpretowac i odczytad tres¢
strony. Gtéwny nacisk na sprawdzenie zastosowania nagtéwkow
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w odpowiedniej hierarchii, etykiet dla pol formularzy, list do grupowania
linkdw np. menu, tytutow i nagtowkow dla tabeli, itp.

1.3.2. Zrozumiata kolejnos¢ (A)

Sprawdzenie, czy sekwencja nawigacji oraz czytania, okreslona za
pomoca kolejnosci w kodzie HTML, jest logiczna i intuicyjna.

1.3.3. Wtasciwosci zmystowe (A)

Sprawdzenie, czy elementy nawigacyjne oraz komunikaty na
stronie www nie polegaja tylko na charakterystykach zmystowych
komponentow. Nie zalezg od:

o ksztattu,
+ lokalizacji wizualnej, miejsca,

« dzwieku.

Wytyczna 1.4.

Mozliwosc¢ rozréznienia: uzytkownik powinien méc dobrze widzie¢ badz
styszed tresci — mieé¢ mozliwo$¢ oddzielenia informacji od tta.

1.4.1. Uzycie koloru (A)

Sprawdzenie, czy rozrdznianie elementdéw wizualnych oraz
przekazywanie tresci zalezne jest tylko od koloru.

1.4.2. Kontrola odtwarzania dzwieku (A)

Sprawdzenie, czy zaraz po wczytaniu strony www odtwarzany jest
dzwiek, np.: zaczyna gra¢ muzyka lub inny podktad dzwiekowy,
automatycznie odtwarza sie film reklamowy, itp. Dla uzytkownikow
niewidomych dzwieki odtwarzane na stronie bedg naktadac sie

z gtosem lektora programu czytajacego, utrudniajac jego zrozumienie.
Jesli dzwieki trwaja dtuzej niz 3 sekundy, sprawdzenie, czy istnieje
mechanizm, dzieki ktéremu uzytkownik bedzie mogt je zatrzymad,
spauzowad, wyciszy¢ lub zmienic gtosnosc.
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1.4.3. Kontrast (minimalny) (AA)

Sprawdzenie, czy kontrast pomiedzy tekstem lub grafikami tekstowymi
a ttem jest w stosunku 4,5:1. Do sprawdzenia kontrastu mozna uzy¢
prostego programu np. Colour Contrast Analyser, dostepnego na stronie
http://www.paciellogroup.com/resources/contrast-analyser.html.

Jezeli kontrast nie jest wystarczajacy, nalezy sprawdzi¢, czy istnieja
kontrolki, ktére przetacza serwis w wysoki kontrast.

1.4.4. Zmiana rozmiaru tekstu (AA)

Sprawdzenie, czy po powiekszeniu w przegladarce rozmiaru czcionki do
200% nie nastepuje utrata zawartosci lub funkcjonalnosci serwisu, np.
obcinane sa fragmenty tekstéw, funkcjonalne elementy uciekaja poza
krawedzie przegladarki, itp.

1.4.5. Obrazy tekstu (AA)

Sprawdzenie, czy tresci przedstawione sg za pomoca grafiki, jesli ta
sama prezentacja wizualna moze by¢ zaprezentowana jedynie przy
uzyciu tekstu. Wyjatkiem jest tekst, ktory jest czescia logo lub nazwy
wtasnej produktu.

1.4.6. Wzmocniony kontrast (AAA)

Sprawdzenie, czy kontrast pomiedzy tekstem lub grafikami tekstowymi
a ttem jest w stosunku 7:1.

1.4.7. Niska gtosnosc lub brak tta dzwiekowego (AAA)

Sprawdzenie, czy dla udostepnionych na stronie internetowej nagran
audio, ktore:

+  zawieraja gtéwnie mowe,
« niesg CAPTCHA w postaci audio,
+  niesautworami muzycznymi

jest spetnione przynajmniej jedno z ponizszych zatozen:


http://www.paciellogroup.com/resources/contrast-analyser.html
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« nagranie audio nie bedzie zawierato w tle utrudniajacych odbiér
dzwiekow,

+ dzwieki w tle moga zostac¢ wytaczone przez uzytkownika,

+  gtosnos¢ dzwiekow w tle jest przynajmniej o 20 decybeli mniejsza
(4 razy cichsze), niz gtosnos¢ mowy, ktora stanowi gtéwna

tre$¢ nagrania; wyjatkiem moga by¢ sporadyczne, jedno- lub
dwusekundowe wstawki dzwiekowe.

1.4.8. Prezentacja wizualna (AAA)

Sprawdzenie, czy tekst na stronie internetowej przedstawiony jest w taki
sposéb, aby uzytkownicy z problemami kognitywnymi (poznawczymi),
trudnosciami w uczeniu sie, wadami wzroku, itp. nie mieli ktopotéw

z jego odczytaniem.

1.4.9. Obrazy tekstu (bez wyjatkow) (AAA)

Sprawdzenie, czy grafiki tekstowe zostaty uzyte jedynie jako dekoracje,
nieniosace znaczenia lub, czy informacja nie moze zostac przekazana
w inny sposéb, np. gdy tekst jest czeScig logo lub nazwy wtasnej
produktu (marki).

Zasada nr 2: Funkcjonalno$¢

Komponenty interfejsu uzytkownika oraz nawigacja musza by¢ mozliwe
do uzycia.

Wytyczna 2.1.

Dostepnosc z klawiatury: zapewnienie dostepnosci wszystkich
funkcjonalnosci za pomoca klawiatury.

2.1.1. Klawiatura (A)

Sprawdzenie, czy kazdy element serwisu i jego funkcjonalnos$¢ dostepny
jest przy uzyciu klawiatury, za wyjatkiem tych, ktére konwencjonalnie
nie moga by¢ wykonane klawiatura (np. rysunek odreczny).



IX. Internet. 77

2.1.2. Brak putapki na klawiature (A)

Sprawdzenie, czy uzytkownik moze poruszac sie po wszystkich
elementach nawigacyjnych strony, uzywajac jedynie klawiatury oraz, czy
istnieje blokada, ktéra wymusi na uzytkowniku wykonanie jakiejs akgji
myszka, aby przejsc¢ do nastepnego aktywnego elementu.

2.1.3. Klawiatura (bez wyjatkow) (AAA)

Sprawdzenie, czy cata funkcjonalnos¢ strony dostepna jest przy uzyciu
klawiatury, bez zadnych wyjatkéw.

Wytyczna 2.2.

Wystarczajaca ilo$¢ czasu: zapewnienie uzytkownikom wystarczajaco
duzo czasu na przeczytanie i skorzystanie z tresci.

2.2.1. Mozliwos¢ dostosowania czasu (A)

Sprawdzenie, czy uzytkownik dysponuje wystarczajgco duzg ilosciag
czasu na wykonanie czynnosci, bez niespodziewanych zmian tresci,
ktére moga by¢ wynikiem natozonego limitu czasowego. Jesli strona lub
aplikacja ma limit czasowy na wykonanie danego zadania, nastepuje
sprawdzenie, czy istnieje opcja jego wytaczenia, ustawienia lub
zwiekszenia. Wyjatkiem sg zdarzenia zachodzace w czasie rzeczywistym
(np. aukcje, zakup akgji), gdzie limit czasowy jest absolutnie konieczny
lub gdy okres czasu wynosi ponad 20 godzin.

2.2.2. Pauza, zatrzymanie, ukrywanie (A)

Sprawdzenie, czy wszystkie informacje, ktére sg automatycznie
przesuwane i widoczne dtuzej niz 5 sekund lub automatycznie sie
aktualizuja oraz przedstawione s3g réwnolegle z inng trescia, posiadaja
mechanizm, ktéry pozwoli na ich zatrzymanie, wstrzymanie lub ukrycie.
Wyjatkiem moze by¢ sytuacja, w ktérej przesuwanie lub mruganie jest
integralng czescig wykonywanej operacji, np. animacja, ktéra pojawia
sie w trakcie tadowania tresci, poniewaz jej zatrzymanie zasugeruje, ze
tadowanie tresci zostato przerwane.
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2.2.3. Brak ograniczen czasowych (AAA)

Sprawdzenie, czy uzytkownicy posiadaja tyle czasu, ile potrzebuja, na
wykonanie okreslonego zadania na stronie internetowej oraz czy zadna
funkcjonalnos¢ nie posiada limitu czasu.

2.2.4. Zaktocenie pracy uzytkownika (AAA)

Sprawdzenie, czy mechanizmy, ktore moga rozpraszac uzytkownika

i przeszkadzaé podczas wykonywania czynnosci w serwisie (komunikaty,
informacje, itp.) maja mozliwo$¢ odtozenia w czasie lub wytaczenia.
Pomina¢ mozna pilne alarmy lub potwierdzenia w czasie dokonywania
zmian.

2.2.5. Ponowne potwierdzenie autentycznosci (AAA)

Sprawdzenie, czy uzytkownik moze kontynuowac czynnosci bez utraty
danych z aktualnej strony w momencie, kiedy skonczy sie czas sesji
autoryzowanej przez niego i system poprosi o ponowng autoryzacje.

Wytyczna 2.3.

Ataki padaczki: nie nalezy projektowac tresci w taki sposéb, aby
prowokowac ataki padaczki.

2.3.1. Trzy btyski lub wartosci ponizej progu (A)

Sprawdzenie, czy istniejg tresci zwiekszajace ryzyko napadu padaczki
poprzez oddziatywanie na uktad nerwowy cztowieka, ktére migaja
wiecej niz 3 razy na sekunde i zawieraja duzo czerwieni.

2.3.2. Trzy btyski (AAA)

Sprawdzenie, czy w serwisie nie ma zadnych elementoéw, ktére migaja
z wieksza czestotliwoscia niz trzy razy na sekunde.

Wytyczna 2.4.

Mozliwos$¢ nawigacji: dostarczenie narzedzi utatwiajacych
uzytkownikowi nawigowanie, znajdowanie tresci i ustalanie, gdzie sie
w danym momencie znajduje.
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2.4.1. Mozliwo$¢ pominiecia blokow (A)

Sprawdzenie, czy s3 linki, ktére umozliwiajg ominiecie nawigacji i innych
powtarzajgcych sie elementéw na podstronach. Jesli strona oparta jest
na prawidtowej strukturze nagtéwkow, moze to byé wziete pod uwage
jako technika wystarczajaca zamiast linku typu ,,Przeskocz do tresci
gtéwnej”.

2.4.2. Tytut strony (A)

Sprawdzenie, czy strona internetowa ma tytut opisowy. Kazda podstrona
powinna posiadac¢ unikalny tytut.

2.4.3. Kolejnosc fokusa (A)

Sprawdzenie, czy poruszanie sie po linkach, elementach formularzy, itd.
jest logiczne i intuicyjne.

2.4.4. Cel linku (w kontekscie) (A)

Sprawdzenie, czy linki lub przyciski formularza, czy tez obszary
aktywne map odnos$nikéw, nie sg dwuznaczne dla uzytkownikoéw i sg
wystarczajaco opisane. Powinny mieé jasne okreslenie swojego celu
bezposrednio z tekstu linkowanego lub w pewnych przypadkach, z linku
w swoim kontekscie (np. w paragrafach, ktére go otaczaja, elementach
list, komorkach lub nagtéwkach tabeli, itd.). Linki (lub przyciski graficzne
formularzy) o tym samym celu powinny miec te same opisy (by¢ spdjne,
wedtug kryterium spetnienia 3.2.4), a linki o r6znych celach powinny
posiadad rézne opisy.

2.4.5. Wiele drog (AA)

Sprawdzenie, czy jest mozliwo$¢ znalezienia innych stron w serwisie -
przynajmniej na dwa sposoby z nastepujacych:

«  spistresci,
*  mapa serwisu,

+ wyszukiwarka,
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+ lista powigzanych podstron,

« lista wszystkich podstron (przydatna tylko w przypadku matych
stron).

Jesli lista linkow jest dtuzsza od tresci, strona moze byc dla
uzytkownikéw niejasna i trudna do obstuzenia.

2.4.6. Nagtowki i etykiety (AA)

Sprawdzenie, czy nagtéwki (<h>) stron i etykiety (<label>) elementéw
aktywnych formularzy s odpowiednio opisane. Sprawdzenie, czy

nie wystepuje duplikowanie nagtowkéw (np. ,Dokument”) i etykiet
tekstowych (np. ,,Imie”), chyba ze struktura pozwala na odpowiednie ich
odréznienie.

2.4.7. Widoczny fokus (AA)

Sprawdzenie, czy istnieje jasno widoczny element posiadajacy aktualne
zaznaczenie przy korzystaniu z klawiatury (np. podczas poruszania sie
po stronie za pomoca tabulatora, jest mozliwe jego zlokalizowanie).
Obstugujac serwis z klawiatury, uzytkownik musi widzie¢, na ktérym
aktywnym elemencie sie znajduje.

2.4.8. Lokalizacja (AAA)

Sprawdzenie, czy jesli strona internetowa sktada sie z sekwencji

stron lub znajduje sie w serwisie o skomplikowanej strukturze, jest
wskazane miejsce aktualnej strony, np. za pomoca $ciezki okruszkéw
(breadcrumbs) lub okreslajac biezacy krok w sekwencji (np. ,Krok 2z 5 -
adres wysytki”).

2.4.9. Cel linku (z samego linku) (AAA)

Sprawdzenie, czy linki (lub przyciski formularza, czy tez obszary
aktywne map odnos$nikéw) nie sg dwuznaczne dla uzytkownikow

i s3 wystarczajgco opisane z okresleniem swojego celu bezposrednio
z tekstu linkowanego. Nie powinny istniec linki (lub przyciski graficzne
formularzy) z tym samym tekstem linkujace do réznych miejsc (np.
»Czytaj wiecej”).
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2.4.10. Nagtowki sekcji (AAA)

Sprawdzenie, czy kazda z sekcji z trescig jest opisana za pomoca
nagtowkow (tytutdow), tam gdzie bedzie to konieczne.

Zasada nr 3: Zrozumiatos$¢

Informacje oraz obstuga interfejsu uzytkownika musza by¢ zrozumiate.

Wytyczna 3.1.

Mozliwos¢ odczytania: tres¢ powinna by¢ zrozumiata i mozliwa do
odczytania.

3.1.1. Jezyk strony (A)

Sprawdzenie, czy zostat okreslony gtéwny jezyk strony za pomoca
atrybutu langi/lub xml:1lang w znaczniku HTML.

3.1.2. Jezyk czesci (AA)

Sprawdzenie, czy zostat okreslony jezyk za pomoca atrybutu lang, jesli
zaszta zmiana jezyka w elementach strony.

3.1.3. Nietypowe stowa (AAA)

Sprawdzenie, czy stowa, ktére moga byé dwuznaczne, nieznane lub
uzywane w bardzo specyficzny sposoéb, np. w danym zawodzie lub
dziedzinie technicznej zostaty wyttumaczone, np.: poprzez opis, liste
definicji, stownik lub w jakikolwiek inny sposoéb.

3.1.4. Skroty (AAA)

Sprawdzenie, czy dla skrétow zostaty zapewnione opisy ich znaczenia
w rozszerzonej formie (zwtaszcza dla tych, ktére pojawiaja sie w tresci
po raz pierwszy) za pomoca znacznikow <abbr>, <acronym> wraz

z atrybutem title lub poprzez link do stownika terminéw. Dzieki

tym znacznikom, programy czytajace moga odczytac uzytkownikowi
z atrybutu title znaczenie czy tez rozwiniecie skrétu.
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3.1.5. Poziom umiejetnosci czytania (AAA)

Sprawdzenie, czy skomplikowane tresci opisujace procesy, instrukcje,
informacje, zawierajace nazwy wtasne, ktére wymagaja szerszej wiedzy
i wyksztatcenia wyzszego niz poziom gimnazjalny, sg uzupetnione

o streszczenie lub wzbogacone o ilustracje, wykresy, filmy, animacje,
itp. Pomagaja one zrozumied trudny tekst nie tylko osobom

o nizszym wyksztatceniu, ale rbwniez osobom, ktére maja trudnosci

z koncentracja, czy osobom niestyszacym, dla ktérych nie wszystkie
zwroty i terminy sg zrozumiate.

3.1.6. Wymowa (AAA)

Sprawdzenie, czy zostata zapewniona wymowa potrzebna do
zrozumienia stow uzytych w tekscie, zaraz po tych stowach lub poprzez
link do stownika.

Wytyczna 3.2.

Przewidywalnosc: strony internetowe powinny otwierac sie i dziatac
w przewidywalny sposéb.

3.2.1. Po oznaczeniu fokusem (A)

Sprawdzenie, czy jesli jakikolwiek element otrzymat zaznaczenie
(focus), nie zaszta zadna zmiana kontekstu na stronie, ktéra mogtaby
wprowadzi¢ w btad lub dezorientowac uzytkownika. Dotyczy to
zwtaszcza uzytkownikéw korzystajacych z klawiatury.

Sprawdzenie, czy formularze nie sg wysytane automatycznie, czy strona
nie przetadowuje sie automatycznie, itp. Sprawdzenie, czy wszystkie
zmiany sg wyzwalane tylko przez Swiadome dziatanie ze strony
uzytkownika.

3.2.2. Podczas wprowadzania danych (A)

Sprawdzenie, czy nie sg stosowane mechanizmy, ktére powoduja, przy
zmianie ustawien jakiegokolwiek komponentu interfejsu uzytkownika,
automatyczng zmiane kontekstu. A jesli takie mechanizmy istnieja, to
sprawdzenie, czy uzytkownik jest o tym informowany/ostrzegany, zanim
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zacznie korzystac z komponentu. Dodatkowo zalecane jest sprawdzenie,
czy istnieja odnosniki otwierajgce strony w nowym oknie, a jesli tak, to
czy uzytkownik jest o tym informowany.

3.2.3. Konsekwentna nawigacja (AA)

Sprawdzenie, czy wszystkie mechanizmy nawigacji, ktére powtarzaja
sie na podstronach, pojawiaja sie w tym samym wzglednym porzadku
za kazdym razem, gdy sa ponownie prezentowane, co umozliwia
tatwiejszy odbiér serwisu, za wyjatkiem sytuacji, gdy w serwisie istnieje
mechanizm, ktory daje uzytkownikowi mozliwos¢ decydowania, co ma
sie na stronie pojawiac i w jakiej kolejnosci.

Sprawdzenie, czy dodatkowe informacje umieszczone pomiedzy
powtarzajacymi sie elementami, jak np. zagniezdzane menu, czy
pomijanie elementdéw w wyjatkowych sytuacjach, nie burzy porzadku
pozostatych.

3.2.4. Konsekwentna identyfikacja (AA)

Sprawdzenie, czy elementy posiadajace te sama funkcjonalno$é na
wielu podstronach w serwisie internetowym sg w spéjny sposéb
identyfikowane. Jesli komponenty posiadajace te sama funkcjonalnosé
sg identyfikowane w rézny sposéb, uzytkownicy z problemami
poznawczymi, trudnos$ciami w uczeniu sie, niewidomi, itp. nie beda
wiedzieli, ze majg do czynienia z tym samym elementem i nie beda
wiedzieli, czego sie spodziewad, a to moze prowadzi¢ do wielu
niepotrzebnych btedoéw.

3.2.5. Zmiana na zadanie (AAA)

Sprawdzenie, czy wszystkie zmiany kontekstu, jak np. pojawienie sie
wyskakujacych okienek (pop-up), przekierowania, niekontrolowane
zmiany opisane w punkcie 3.2.2., wprowadzanie danych, inicjowane
sa tylko na zadanie uzytkownika, a jesli nie, czy zostat zapewniony
uzytkownikowi mechanizm wytaczenia takich zmian.
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Wytyczna 3.3.

Pomoc przy wprowadzaniu informacji: istnieje wsparcie dla
uzytkownika, by mégt uniknac btedow lub je skorygowac.

3.3.1Identyfikacja btedow (A)

Sprawdzenie, czy formularze w serwisie (wyszukiwarka, newsletter,
rejestracja, kontakt, itp.) s wyposazone w mechanizmy sprawdzajace
poprawnos¢ wprowadzanych danych, i czy w sytuacji, gdy uzytkownik
niepoprawnie wypetni pole lub pominie pole wymagane, zostanie o tym
fakcie poinformowany.

3.3.2. Etykiety lub instrukcje (A)

Sprawdzenie, czy w kazdym miejscu, w ktérym wymagane jest
wprowadzenie przez uzytkownika informacji, zostaty zapewnione
czytelne etykiety lub instrukcje czy przyktady, np. informacje

o wymaganych polach, format wprowadzania daty, format numeru
telefonu, minimalna lub maksymalna ilo$¢ znakéw.

3.3.3. Sugestie korekty btedow (AA)

Sprawdzenie, czy w przypadku, gdy zostanie wykryty btad przy
wprowadzaniu danych do formularza, zostaty przedstawione
uzytkownikowi sugestie mogace rozwigzac problem, pod warunkiem, ze
nie zmienia to celu tresci oraz nie bedzie stanowito zagrozenia (podczas
procesu logowania nie mozemy sugerowac, jaki poprawny login lub
hasto uzytkownik powinien wprowadzic).

3.3.4. Zapobieganie btedom (kontekst prawny, finansowy, zwigzany
z podawaniem danych) (AA)

Sprawdzenie, czy w przypadku, gdy na stronie internetowej uzytkownik
moze wypetnia¢ zobowigzania prawne lub przeprowadzac transakcje
finansowe, modyfikowac i usuwacé przechowywane dane, wypetniac
testy, zostaty zapewnione mechanizmy pozwalajace na przywrécenie
poprzednich danych, weryfikacje lub potwierdzenie.
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3.3.5. Pomoc (AAA)

Sprawdzenie, czy wszedzie tam, gdzie uzytkownik moze wprowadzaé,
zmieniaé lub kasowad informacje, otrzymuje petng informacje o tym, jak
to zrobic.

3.3.6. Zapobieganie btedom (wszystkim) (AAA)

Sprawdzenie, czy sg zapewnione mechanizmy pozwalajace na
przywroécenie poprzednich danych, ich weryfikacje lub potwierdzenie dla
wszystkich formularzy wysytajacych dane.

Zasada nr 4: Solidnos¢

Tres¢ musi by¢ solidnie opublikowana, tak, by mogta by¢ skutecznie
interpretowana przez ré6znego rodzaju oprogramowania uzytkownika,
w tym technologie wspomagajace.

Wytyczna 4.1.

Kompatybilnos¢: zmaksymalizowanie kompatybilnosci z obecnymi
oraz przysztymi programami uzytkownikéw, w tym z technologiami
wspomagajacymi.

4.1.1. Parsowanie (A)

Sprawdzenie, czy kod HTML jest wolny od btedéw i poprawny
semantycznie.

4.1.2. Nazwa, rola, wartosc (A)

Sprawdzenie, czy wszystkie komponenty interfejsu uzytkownika,
stworzone w takich technologiach, jak np. flash, java, silverlight, pdf,
ktére majag wbudowane mechanizmy wspierania dostepnosci, sa
jednoznacznie identyfikowane, poprzez nadanie im nazw, etykiet,
przeznaczenia. Zasady te réwniez obejmuja poprawne stosowanie
elementéw HTML zgodnie z ich formalna sktadnia. Szczeg6lnie wazne
jest to dla technologii asystujacych, ktére dzieki temu beda mogty
zrozumied nazwe czy przeznaczenie napotkanego elementu i przekaza¢
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odpowiednia informacje do uzytkownika lub wykonac okreslone
dziatanie.

WCAG skrot:

1.

10.

Wszystkie elementy graficzne musza mie¢ adekwatny do petnigcej
funkcji opis alternatywny lub mozliwos¢ ustawienia takiego tekstu
przez redaktora.

Jesli serwis umozliwia dodawanie tresci audio i wideo —
odtwarzacze muszg by¢ dostepne dla 0s6b niepetnosprawnych.
Nalezy sprawdzi¢ ich dostepnosc¢ rowniez pod katem os6b
korzystajacych wytacznie z klawiatury oraz niewidomych
uzytkownikéw czytnikow ekranu.

Jesli w serwisie osadzone zostaty materiaty audio-wideo, powinny
zawierad transkrypcje lub napisy, o ile zawarto$¢ tego wymaga.

Wszystkie strony powinny mie¢ mozliwos¢ stosowania nagtéwkow
w prawidtowej hierarchii.

Serwis nie moze by¢ zbudowany na bazie tabel, traktowanych jako
element konstrukcji uktadu serwisu.

Mechanizmy nawigacyjne, jak np. grupy odnosnikéw powinny by¢
przedstawione za pomoca list.

Kolejno$¢ nawigacji oraz czytania, okreslona za pomoca kolejnosci
w kodzie HTML musi by¢ logiczna i intuicyjna.

Architektura informacji powinna by¢ logiczna, przejrzysta, spdjna
i przewidywalna.

Elementy nawigacyjne oraz komunikaty nie moga polegac tylko na
charakterystykach zmystowych jak np.: ksztatt, lokalizacja wizualna,
miejsce lub dzwiek.

Odnosniki zamieszczone w tresciach artykutow musza odrozniac
sie od pozostatego tekstu nie tylko kolorem, ale i dodatkowym
wyréznieniem np. podkresleniem.



IX. Internet. 87

11.

12.

13.

14.

15.

Po wczytaniu strony www dzwiek nie moze by¢ automatycznie
odtwarzany.

Kontrast tresci w stosunku do tta musi wynosi¢ co najmniej 4,5:1.
Jeslinie jest to mozliwe, np. ze wzgledu na utrzymanie identyfikacji
wizualnej instytucji lub firmy serwis powinien posiada¢ wersje
kontrastowa posiadajgca taka sama zawartos¢ i funkcjonalnosc jak
wersja graficzna, przy czym:

a. przycisk przetaczenia na wersje kontrastowa powinien by¢
dobrze widoczny i spetnia¢ minimalne wymagania kontrastu,

b. w wersji kontrastowej powinien by¢ dobrze widoczny przycisk
powrotu do pierwotnej kolorystyki.

Nie nalezy zapominac o uzytkownikach korzystajacych z trybéw
duzego kontrastu dostepnych np. w systemie operacyjnym MS
Windows. Wéwczas réwniez wszystkie informacje, elementy
nawigacyjne i formularze musza by¢ widoczne.

Typografia tekstow i kontrasty musza by¢ zaprojektowane pod
katem czytelnosci.

Po powiekszeniu w przegladarce rozmiaru czcionki do 200% nie
moze nastapic utrata zawartosci lub funkcjonalnosci serwisu. Jesli
powiekszenie czcionki nastepuje poprzez zaimplementowany na
stronie mechanizm, woéwczas:

a. przycisk powiekszenia powinien zmieniaé nie tylko tekst
artykutu, ale réwniez wielkos¢ tekstu nawigacji i innych blokéw
tresci strony,

b. wybrany rozmiar czcionki powinien zostaé zapamietany
w obrebie wszystkich podstron przynajmniej na czas trwania
sesji uzytkownika,

c. przyciski powiekszenia powinny by¢ widoczne,

d. przyciski powiekszenia powinny by¢ dostepne z poziomu
klawiatury.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.
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Tresci nie moga by¢ przedstawione za pomoca grafiki, jesli ta sama
prezentacja wizualna moze by¢ zaprezentowana jedynie przy uzyciu
tekstu. Wyjatkiem jest tekst, ktory jest czeScig logo lub nazwy
witasnej produktu.

Nawigacja w serwisie powinna by¢ réwniez mozliwa przy uzyciu
tylko klawiatury (bez uzycia myszki).

Fokus powinien by¢ widoczny, a najlepiej wzmocniony i spetniac
minimalne wymagania kontrastu.

Wszystkie informacje, ktére beda automatycznie przesuwane

i widoczne dtuzej niz 5 sekund lub automatycznie sie aktualizuja,
muszga posiada¢ mechanizm, ktéry pozwoli na ich zatrzymanie lub
ukrycie.

Nie moga by¢ prezentowane tresci zwiekszajace ryzyko napadu
padaczki, czyli takie, ktore migaja wiecej niz 3 razy na sekunde
i zawieraja duzo czerwieni.

Pierwszym elementem w kodzie HTML powinno byé menu stuzace
do przeskoczenia, bez przetadowania strony, do istotnych tresci
serwisu za pomoca kotwic (,,skip links”).

Wszystkie strony serwisu musza miec unikalne tytuty.

Odnosniki bedace czescig nawigacji jak np. rozwiniecia artykutow
(»wiecej”, ,czytaj wiecej”) muszg by¢ uzupetnione tak, aby byty
zrozumiate i jednoznacznie informowaty uzytkownika, dokad go
zaprowadza lub jaka akcje wykona.

Poza standardowa nawigacja musza byc jeszcze inne sposoby
odnalezienia informacji jak np. mapa strony i wyszukiwarka.

Musi by¢ zdefiniowany gtéwny jezyk dokumentu adekwatny do
wersji jezykowej. Mechanizm edycji tre$ci musi mie¢ mozliwosc
definiowania jezyka dla poszczegélnych tresci zamieszczonych na
podstronach (atrybut ,1ang”).
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

Nie moga by¢ stosowane mechanizmy, ktére powoduja przy zmianie
ustawien jakiegokolwiek komponentu interfejsu uzytkownika,
automatyczna zmiane kontekstu.

Serwis powinien zawiera¢ mechanizm pozwalajacy na ostrzeganie
o otwieraniu sie wybranych przez uzytkownika stron w nowym
oknie. Tego rodzaju rozwigzanie np. w postaci uzupetnienia

w samym odnos$niku mozna wdrozy¢ w algorytmie serwisu.

Dynamiczne zmiany tresci jak np. komunikaty w okienkach
dialogowych, ostrzezenia, itp. (odbywajace sie bez przetadowania
strony) powinny by¢ opatrzone odpowiednimi atrybutami ARIA.

Wszystkie pola formularzy musza byé opatrzone etykietami.
Musza jednoznacznie informowac o btedach lub sukcesie po ich
wypetnieniu. W przypadku wystapienia bteddw system powinien
sugerowac jego rozwigzanie.

Jako zabezpieczenie formularzy nie moze by¢ zastosowane
rozwigzanie CAPTCHA, bazujace tylko na charakterystykach
zmystowych jak wzrok czy stuch. Dozwolone sg inne metody jak np.
proste zadanie matematyczne.

Catkowita zgodnos¢ ze standardami HTML catego serwisu (zaréwno
szablonow, jak i kodu generowanego z edytora tresci, w ktérym
pracuje redaktor).

Polskie ttumaczenie WCAG 2.0. znajduje sie pod linkiem
http://fdc.org.pl/wcag2/, podstawowy podrecznik WCAG 2.0. -

http://www.widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf, zas$

najwiekszy zbiér narzedzi, szkolen elearningowych, szablonéw www,
publikacji - http://pad.widzialni.org.



http://fdc.org.pl/wcag2/
http://www.widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf
http://pad.widzialni.org
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X. Bankowos¢ mobilna.

1) Definicja i zakres bankowosci mobilnej.

Termin bankowos$¢ mobilna (lub inaczej: m-banking lub mobile banking)
jest pojeciem szerokim i roznie interpretowanym w zaleznosci od
kontekstu oraz potrzeb. Dlatego na ten moment nie mozna przyjac, ze
istnieje jedna, uniwersalna definicja opisywanych tym terminem ustug.

Bankowos$¢ mobilna ma coraz wazniejszy udziat w procesie interakcji
klienta z bankiem i docelowo, w miare wzrostu mozliwosci technicznych
urzadzen mobilnych, potaczy sie ze ,,standardowa” bankowoscia
internetowa.

Po uwzglednieniu ww. zatozen, na potrzeby niniejszego materiatu
przyjmujemy, ze o bankowos$ci mobilnej mozemy moéwic, gdy spetnione
sg dwa warunki:

1) do kontaktu z bankiem uzywane jest urzadzenie mobilne:

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

b) telefon komorkowy, nie pozwalajacy na zainstalowanie aplikacji
mobilnej stworzonej przez bank, ale umozlwiajacy korzystanie
z przegladarki internetowej o r6znym stopniu zaawansowania,
lub

c) inne urzadzenia wyposazone w zaawansowany system
operacyjny (np. przenosny odtwarzacz multimedialny),
umozliwiajgce kontakt z bankiem, z tym zastrzezeniem,
ze nie umozliwiaja one wyswietlania petnej internetowej
wersji serwisu internetowego banku (jak jest to mozliwe na
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2)

komputerach typu PC) lub wyswietlanie ,,petnej wersji strony”
wraz ze skorzystaniem z wszystkich funkcjonalnosci systemu
transakcyjnego jest bardzo utrudnione.

kontakt z bankiem odbywa sie za pomoca:

a)

d)

aplikacji mobilnej dostarczonej przez bank, tacznie

z mozliwoscia kontaktu gtosowego z pracownikiem banku (lub
kontaktu gtosowego z wideo), jezeli w catosci realizowany jest
przez aplikacje mobilna, lub

uproszczonej (mobilnej) wersji strony, tzw. strony lekkiej

(ang. light website) - strony przygotowanej specjalnie

dla urzadzen mobilnych z funkcjonalnoscia i zawartoscia
maksymalnie zblizona do gtéwnej strony internetowej/

systemu transakcyjnego, z ograniczeniami pod wzgledem np.
wielkosci wyswietlanych plikow, ilosci reklam, baneréw i innych
elementow graficznych (warto zaznaczy¢, ze poczatkowo strony
mobilne tworzone byty w oparciu o protokét WAP), lub

strony responsywnej, czyli standardowej strony banku,

ktéra po rozpoznaniu, ze uzytkownik korzysta z urzadzenia
mobilnego, dostosowuje sie do urzadzenia; strona responsywna
na urzadzeniu moze wygladac bardzo podobnie jak strona
uproszczona (dla uzytkownika moze nie mie¢ znaczenia wiec,
czy korzysta ze strony mobilnej czy responsywnej), lub

SMS (obecnie jako dodatek do istniejgcych funkcjonalnosci
mobilnych w niektorych bankach).

Do bankowosci mobilnej nie zaliczamy:

kontaktu gtosowego z bankiem (lub gtosowego z wideo) z urzadzenia
mobilnego, chyba, ze kontakt ten odbywa sie bezposrednio
z aplikacji mobilnej,

kontaktu z bankiem przez standardowa, ,,petna” strone internetowg
(w tym kontaktu zainicjowanego na urzadzeniu mobilnym).
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2) Bariery przy korzystaniu z bankowosci mobilnej
przez osoby z niepetnosprawnosciami.

Podstawowym utrudnieniem w korzystaniu z bankowosci mobilnej,
ktorych doswiadczaja osoby z niepetnosprawnos$ciami jest brak
mozliwosci prowadzenia komunikacji w PJM oraz brak dostepnosci
w PJM materiatow wideo.

Zdecydowana wiekszo$¢ osob z dysfunkcjami wzroku preferuje
korzystanie z serwisow transakcyjnych z poziomu aplikacji mobilnej.
Wynika to przede wszystkim z fizycznego ograniczenia ilosci tresci
prezentowanych na ekranie urzadzenia mobilnego. Mniejsza ilos¢
informacji utatwia jej zlokalizowanie i zapoznanie sie z nig w krétkim
czasie.

Przed oméwieniem poszczeg6lnych rozwigzan dotyczacych bankowosci
mobilnej, nalezy podkreslic fakt, iz czesto sama bariera dla oséb

z niepetnosprawnos$ciami w uzywaniu rozwigzan mobilnych jest sama
konstrukcja urzadzen, na ktdra banki nie maja wptywu. Bariery te moga
charakteryzowac sie:

1) stosunkowo duzym poziomem skomplikowania funkcji oraz
nieczytelnoscia i nieintuicyjnoscia wygladu menu (dotyczy to nie
tylko smartphone’éw, ale takze zwyktych telefonéw komoérkowych,
stad np. specjalne linie uproszczonych urzadzen dla oséb starszych),

2) utrudnionym ich uzywaniem przez osoby z réznymi
niepetnosprawnosciami fizycznymi (niewidoczne lub bardzo mate
przyciski, brak fizycznych przyciskow, fabryczny staby kontrast
ekranow urzadzen, cichy gtosnik itp.).

Ze wzgledu na powyzsze niedogodnosci w urzadzeniach mobilnych,
banki mimo wszystko powinny pamietac o zapewnieniu alternatywnych
kanatow dostepu do ustug bankowych, a kanat mobilny traktowac jako
dodatkowe udogodnienie dla uzytkownikéw.

Podsumowanie dostepnych opcji dotyczacych bankowosci
mobilnej wraz ze wskazaniem naturalnych barier dla oséb
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z niepetnosprawnosciami dla kazdej z opcji zostato zaprezentowane
w tabeli ponizej:
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URZADZENIE MOBLINE

Bariery w uzywaniu

komarkowy nie
pozwalajacy na
zainstalowanie

Aplikacja mobilna | Mobilna wersja strony | Strona responsywna SMS urzadzenia
Smartphone v v v /R Najczesciej brak
(z systemem fizycznych klawiszy
operacyjnym (klawiatura dotykowa).
umozliwiajacym
zainstalowanie
aplikacji
mobilnej)
Telefon - V- V- v Czesto skomplikowany

sposob przypisania
klawiszy na telefonie
do akcji na ekranie.

funkcjonalno$¢
aplikacji w poréwnaniu
zfunkcjonalnoscia
»petnego” serwisu
internetowego.
Umozliwia jednak
wykorzystanie
specyficznych
mozliwosci urzadzenia
(np. skanowanie QR
kodow).

lub aplikacji mobilnej.

lub aplikacji mobilnej,
chociaz najczesciej
dziata duzo lepiej niz
mobilna wersja strony.

Skomplikowane
wykonywanie

operacji bankowych

(w tym koniecznos¢
definiowania i zmieniania
funkcjonalnosci
bezposrednio w serwisie
internetowym).

aplikacji Bardzo maty wyswietlacz

mobilnej (wtym wyswietlacz
czarno-biaty).
Brak mozliwosci
wykorzystania
usprawnien
dostepnych dla
smartphone.

Bariery Generalnie konieczno$¢ | Nie zawsze zapewnia Nie zawsze zapewnia Praktycznie wytacznie

W uzywaniu posiadania smartphone, | petna funkcjonalno$é petna funkcjonalno$é bierny dostep do

rozwigzania czesto ubozsza serwisu internetowego | serwisu internetowego | danych finansowych.

*mozliwe, jezeli urzadzenie jest w stopniu wystarczajagcym zaawansowane technicznie
** jezeli urzadzenie jest wyposazone w modut GSM
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3) Wytyczne dotyczace poszczegdlnych rozwigzan
mobilnych.

Przy projektowaniu rozwigzan mobilnych nalezy pamietaé o tym, ze
osoby korzystajace z tego kanatu kontaktu z bankiem czesto:

« niewidza lub stabo widza tres¢ wyswietlanag na urzadzeniu,
« niestysza lub stabo stysza informacje dzwiekowe,
+  majq problem z uzywaniem klawiszy sprzetowych na urzadzeniu,

+  moga miec trudnosci z obstuga ekranéw dotykowych (np. problem
z trafieniem w niewielkie elementy na ekranie ze wzgledu na
niesprawnos$¢ ruchowy),

+ nierozumieja tresci lub sposobu poruszania sie po rozwigzaniu
mobilnym,

+ sawrazliwe na niektdére bodzce - np. btyskanie.

Generalne zasady dotyczace dostosowania bankowosci mobilnej:

«  przy projektowaniu rozwigzan nalezy korzysta¢ z wszystkich
wypracowanych standardéw dotyczacych standardowe;j
bankowosci internetowe;j,

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

«  w miare mozliwosci nalezy wykorzystywa¢ udogodnienia
wynikajace z konstrukcji urzadzen, niedostepne w standardowe;j
bankowosci internetowej, ktore moga utatwic korzystanie
z bankowosci osobom z niepetnosprawnosciami, np.
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o skanowanie QR kodoéw, ktére moze w znaczacy sposéb utatwic
np. wprowadzanie danych do realizacji polecenia przelewu dla
0s6b z niepetnosprawnosciami wzroku,

o obstuga gtosowa w urzadzeniach pozwalajacych na zamiane
gtosu na tekst,

o funkcja ptatnosci oraz inne utatwienia wynikajace z mozliwosci
technologii NFC,

o uwierzytelnianie os6b z niepetnosprawnosciami wzroku
za pomoca narzedzi takich jak np. biometria gtosowa
(identyfikacja klienta na podstawie wzoru jego gtosu) lub
rozpoznawanie tozsamosci na podstawie linii papilarnych,

« uzywanie czesciej niz przy standardowych rozwigzaniach
internetowych tzw. skiplinkdw, ktoére sa linkami wewnetrznymi,
prowadzacymi do konkretnego miejsca w danym dokumencie
(moga by¢ one uzywane na poczatku dokumentu, a takze na koncu
oraz wewnatrz dokumentu); dzieki nim nawigowanie w danym
rozwigzaniu mobilnym bedzie duzo prostsze i nie bedzie wymagato
przewijania tekstu.

4) Szczegotowe zasady dotyczace dostosowania
bankowosci mobilne;.

Zasady w odniesieniu do poszczegélnych kategorii bankowosci mobilnej:
A. Uproszczona, mobilna wersja strony (strona lekka)

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

2) strona powinna zawierad, jezeli to mozliwe, maksymalnie
zblizong zawartos$¢ i funkcjonalnos¢ do gtéwnej strony
internetowej / systemu transakcyjnego.
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Strona responsywna

1)

strona powinna spetnia¢ wytyczne dla standardowych stron
internetowych,

powinna by¢ skalowalna na wszystkich rodzajach urzadzen
mobilnych.

tekst przesytanej wiadomosci powinien by¢ zrozumiaty, nie
nalezy uzywad skrotéw,

wszystkie rodzaje operacji powinny by¢ mozliwe do realizacji
w zblizony sposo6b, zgodnie z jednym, takim samym schematem.

Aplikacja mobilna - wybrane zasady®

1)

2)

podstawowa funkcjonalnos$¢ aplikacji mobilnej powinna
odpowiada¢ gtownej funkcjonalnosci sytemu internetowego,

aplikacja mobilna nie powinna by¢ jedynym elektronicznym
kanatem dostepu do systemu transakcyjnego,

w miare mozliwosci w aplikacji nalezy uzywac standardowych
elementoéw, obiektéw, programowalnych na danym urzadzeniu,

aplikacja powinna wspierac¢ i wykorzystywac rozwigzania
sprzetowe (np. przyciski) wtasciwe dla danego urzadzenia
mobilnego,

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

Opracowane na podstawie: Henny Swan (BBC), Gareth Ford

Williams (BBC), Jonathan Avilla (SSB Bart Group) “Draft BBC

Mobile Accessibility Standards and Guidelines”, 21st March, 2013,
http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobile access.shtml);

finalna wersja Mobile Accessibility Guidelines v. 1.0 -
http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobile access.shtml



http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobile_access.shtml
http://www.bbc.co.uk/guidelines/futuremedia/accessibility/mobile_access.shtml
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6) aplikacje mobilne powinny by¢ dostosowane do sprzetowych
funkcji dostepnosci wbudowanych w urzadzenie (np.
przetwarzanie tekstu na mowe moze wymagac od aplikacji
zaimplementowania odpowiedniego interfejsu programowania
aplikacji - API, rozumianego jako zestaw regut, w jaki programy
komunikuja sie miedzy sobg),

7) nalezy stosowac sie do aktualnych wytycznych producentow
systemow operacyjnych dotyczacych dostepnosci.

Zasady dziatania aplikacji.

wszystkie funkcje aplikacji powinny dziata¢ na podobnej zasadzie,
zgodnie z jednym przyjetym schematem logicznym,

kazdy element nietekstowy (np. obraz, przycisk) powinien posiada¢
tekst alternatywny lub etykiete, opisujaca jego zawartos¢ lub
przeznaczenie,

rozwigzania przyjete dla poszczeg6lnych funkcji jezykowych
powinny byé sp6jne miedzy sobg i cata zawartos¢ wyswietlanej
strony powinna by¢ prezentowana w tym samym jezyku,

poszczegoblne jezyki uzyte w aplikacji powinny by¢ dostepne
programowo dla aplikacji umozliwiajacych czytanie tresci; dotyczy
to takze ,tekstu alternatywnego”, ktérego wersja jezykowa powinna
takze zostac zlokalizowana,

powinny istnieé alternatywne metody wprowadzania informacji,
tak aby np. osoby z niepetnosprawnos$ciami nie musiaty polegaé
wytacznie na klawiaturze dotykowej (np. klawiatura sprzetowa lub
obstuga gtosem),

nie powinna zdarzy¢ sie sytuacja, w ktorej gdy aplikacja jest
obstugiwana za pomoca klawiatury, dana akcja bedzie wymagata
dotkniecia ekranu w niestandardowym miejscu, tzw. putapka
klawiaturowa.
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6) Wyglad aplikacji mobilnej.

1.

10.

obowiazujace zasady dotyczace kolorow i wygladu aplikacji
powinny by¢ spdjne z zasadami przyjetymi dla stron internetowych,
w tym przede wszystkim informacja ,,przekazywana” za pomoca
koloru powinna by¢ takze identyfikowalna z kontekstu lub uzytych
znacznikow,

wszystkie kombinacje tekstu oraz obrazéw/zdje¢ powinny by¢
zbudowane z wykorzystaniem odpowiedniego kontrastu; kontrast
dla urzadzen mobilnych moze sie rézni¢ od tego wykorzystywanego
dla standardowych stron internetowych,

zawartos$¢ strony w aplikacji mobilnej musi by¢ widoczna i czytelna
takze na starszych urzadzeniach mobilnych, nie dysponujacych
zaawansowana paleta barw,

w aplikacji mobilnej powinna zosta¢ zaimplementowana mozliwos¢
zmiany wielkosci czcionki,

wszystkie elementy zwigzane z akcjami mozliwymi do wykonania
w aplikacji mobilnej powinny by¢ widoczne, odpowiednio duze

i wyraznie oznaczone (tatwos¢ dostrzezenia/naci$niecia), a takze
tatwe do rozréznienia od pasywnych elementéw strony,

miedzy poszczegbdlnymi przyciskami akcji umieszczonymi obok
siebie powinien by¢ wyrazny odstep,

nie nalezy uzywac obrazéw, obiektéw oraz elementéw
nietekstowych zamiast tekstu (bez tekstu alternatywnego),

elementy dekoracyjne i ukryte oraz nieaktywne obrazy powinny by¢
niewidoczne dla aplikacji czytajacych,

tzw. Tooltipy (dodatkowy opis przycisku, funkcji) nie moga powielac
linku lub testu alternatywnego,

zawartos¢ kazdej strony powinna by¢ mozliwie krétka i nie zawierac
duzej ilosci spacji,
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formatowanie elementu/obiektu nie moze by¢ jedynym nosnikiem
przekazywanej w nim informacji.

Struktura aplikacji mobilne;.

w miare mozliwosci kazda strona aplikacji powinna posiadac osobny
i unikalny tytut, ktory opisuje zawartos$¢ strony,

strony i podstrony powinny by¢ utozone w logiczna i hierarchiczna
strukture,

nagtowki powinny byc¢ czescig opisu i nie stanowi¢ osobnej,
niepowigzanej zawartosci,

nagtowki i oznaczenia powinny by¢ mozliwie krétkie.

Linki w aplikacji mobilnej.

nalezy unikac zbyt duzej ilosci linkow prowadzacych poza aplikacje
mobilna (w szczegdlnosci, gdy ,podlinkowana” tre$¢ moze zostaé
umieszczona bezposrednio w aplikacji), a jezeli juz zostaty uzyte,
to po ich wybraniu powinno pojawiac sie ostrzezenie przed
przekierowaniem poza aplikacje,

powtarzane linki (uzyte w obrazach, tekscie itp.) powinny byc¢
identyczne.

Powiadomienia.

jezeli to mozliwe, dla kazdej opcji powinno by¢ mozliwe
wyswietlenie krétkiej instrukcji opisujacej jej dziatanie,

aplikacja powinna wysyta¢ informacje do programu czytajacego,
kiedy wyglad lub zawarto$¢ ekranu ulega zmianie,

kazda akcja wykonana przez uzytkownika powinna skutkowad
informacja zwrotna z aplikacji,



X. Bankowo$¢ mobilna. 101

4. aplikacja powinna wykorzystywac standardowe ,,alerty” ustawione
w urzadzeniu,

5. informacja o napotkanych btedach powinna by¢ mozliwie jasna,

6. aplikacja powinna udostepniac funkcje asysty dla
zasygnalizowanych przez aplikacje btedéw.

10)Nawigacja w aplikac;ji.

1. sposob budowy tresci powinien pomoc uzytkownikowi przewidzied,
gdzie znajdzie szukana informacje i jak jej uzy¢,

2. przyciski ,Powrét” powinny cofac¢ uzytkownika o doktadnie jeden
krok,

3. zblizone zasady nawigacji powinny zosta¢ uzyte we wszystkich
rozwigzaniach elektronicznych: strona internetowa, strona mobilna,
aplikacja mobilna (jezeli umozliwiaja to poszczegblne platformy
sprzetowe),

4. fokus przesuwany sekwencyjnie powinien zachowywa¢ logiczna
kolejnos¢ elementédw, po ktorych jest przesuwany,

5. aplikacja powinna reagowac na standardowe gesty,

6. nalezy stosowaé odpowiednie typy p6l edycyjnych, co pozwala na
wyswietlenie odpowiedniej wersji klawiatury, na przyktad adres
email pozwala na wyswietlenie znaku @.

11)Formularze wykorzystywane w aplikacji.

1. wszystkie elementy formularzy powinny mie¢ wyrazne etykiety
rozpoznawalne przez programy czytajace tekst,

2. etykiety p6l powinny by¢ umieszczone doktadnie przy tych
polach bez zbednych odstepéw, ktére moga spowodowac btedne
wyswietlanie formularzy podczas np. powiekszania tekstu, czy tez
zmiany orientacji urzadzenia mobilnego (z pionowej na pozioma),
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dla wszystkich mozliwych pél powinny by¢ zdefiniowane wartosci
domyslne i/lub ustalony format (maska) wprowadzania tekstu/liczb,

4. instrukcje dotyczace wypetniania formularza powinny by¢
prawidtowo potaczone z polami, ktérych dotycza.

12)Dzwiek i wideo.

1. jezelito mozliwe materiaty wideo umieszczone w aplikacji powinny
miec¢ napisy, a wyswietlana tres¢ powinna posiada¢ odpowiednik
gtosowy, dostosowany do potrzeb 0séb z niepetnosprawnosciami
wzroku (jezeli obstugiwane urzadzenie mobilne ma taka mozliwos¢),

2. wszystkie alerty gtosowe musza miec takze swoj odpowiednik
wizualny lub haptyczny (np. wibracja),

3. materiaty multimedialne nie moga by¢ odtwarzane automatycznie.
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Xl. Zastosowanie biometrii w bankowosci
i jej wptyw na obstuge klientow
z niepetnosprawnosciami
oraz osob starszych.

W ostatnich latach coraz wieksze znacznie dla obstugi klientéw

ma nieustanny rozwdj technologii, ktére coraz czesciej znajduja
zastosowanie w zdalnych kanatach dostepu (bankowos$¢ internetowa,
Contact Center czy mobilna), w urzadzeniach samoobstugowych
(bankomatach, VTM), czy tez w placowkach bankowych. Z jednej strony
oznacza to konieczno$¢ ciggtego wprowadzania nowych Srodkow
bezpieczenstwa zwigzanych z coraz szerszym i tatwiejszym dostepem
do danych klientéw, z drugiej jednak banki maja coraz wiecej narzedzi
pozwalajacych na upraszczanie obstugi w kazdym z wykorzystywanych
kanatow.

Biometria w bankowosci pojawita sie w ostatnich latach przede
wszystkim jako jedna z metod zwiekszenia bezpieczenstwa

obstugi oraz jako sposéb na obnizenie kosztow, dzieki mozliwosci
digitalizacji niektérych manualnych czynnosci bankowych (np. dzieki
wyeliminowaniu koniecznosci podpisywania ,papierowych” umow).

Stosowanie nowoczesnych rozwigzan biometrycznych moze byé
znaczacym utatwieniem dostepu do produktow i ustug bankowych dla
0s6b z niepetnoprawnosciami oraz osob starszych.

Najpopularniejszymi rozwigzaniami biometrycznymi sg nastepujace
technologie:

a) biometria naczyn krwionosnych palca (ang. finger vein) -
technologia polegajaca na analizie unikalnego wzoru naczyn
krwiono$nych znajdujacych sie wewnatrz ludzkiego palca (wzor
ten pobierany jest poprzez naswietlenie palca swiattem bliskiej
podczerwieni),

b) biometria naczyn krwiono$nych dtoni (ang. palm vein) - technologia
podobna do biometrii finger vein, z tym ze w tej metodzie do
identyfikacji uzywany jest wzor naczyn krwionosnych catej dtoni,
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c) biometria linii papilarnych (ang. finger print) - technologia opiera sie
na analizie wykorzystania wzorca odcisku linii papilarnych palca,

d) biometria gtosowa - technologia polegajaca na analizie unikalnosci
gtosu klienta,

e) biometria podpisu odrecznego - technologia polegajaca na analizie
podpisu sktadanego przez klienta na specjalnym urzadzeniu, pod
katem takich czynnikow jak np. sita nacisku, predkos¢ pisania, kat
pisania itp.,

f)  biometria twarzy - technologia polegajaca na komputerowej
analizie obrazu twarzy klienta, rejestrowanego np. za
posrednictwem kamery; identyfikacja jest realizowana poprzez
poréwnanie analizowanego obrazu ze wzorcem, pod katem
wybranych cech geometrycznych twarzy (takich jak np. owal
twarzy, szerokos¢ twarzy, ksztatty ust, nosa itp.), a takze cech
antropometrycznych (np. odlegto$¢ pomiedzy centrami oraz
najdalszymi punktami oczu, lub pomiedzy oczami i nosem).

g) biometria teczéwki / oka - technologia polegajaca na analizie
odpowiednio zrealizowanej fotografii tekstury teczédwki oka
(unikatowej dla kazdej osoby) na podstawie specjalnego algorytmu
kodujacego jej cechy.

Wykorzystywanie wybranych technologii biometrycznych w réznych
kanatach moze w znaczacy sposob utatwi¢ obstuge klientéw, jednakze
cze$¢ zaprezentowanych metod, mimo iz zwiekszajg bezpieczenstwo,
moze wykluczad grupy klientéw z niektérymi niepetnosprawnosciami.
Dlatego przed wdrozeniem technologii biometrycznej niezbedna

jest weryfikacja jej zalet i wad, nie tylko pod katem zwiekszenia
bezpieczenstwa obstugi czy mozliwosci redukcji kosztéw, ale takze pod
wzgledem jej dostepnosci dla poszczegblnych grup klientow.

W przypadku wybrania przez bank technologii, posiadajacej duzo
ograniczen (co oznacza wykluczenie czesci klientow ze stosowania
tej metody), nalezy zapewnié alternatywne sposoby identyfikacji/
weryfikacji w kanale, w ktérym dana technologia biometryczna jest
wykorzystywana.
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Ponizej prezentujemy krotkie zestawienie zalet i wad uzywania

kazdej z technologii biometrycznych pod katem obstugi osob

z niepetnosprawnos$ciami i oséb starszych, oraz na jego podstawie
rekomendujemy kanaty obstugi, w ktérych dana metoda moze znalez¢
zastosowanie. W zestawieniu nie sg uwzgledniane zalety rozwigzan
zwigzane np. ze zwiekszeniem bezpieczenstwa czy obnizka kosztow
banku, a takze nie jest analizowana akceptowalnos¢ spoteczna.



Technologia Zalety Wady Proponowane kanaty
obstugi/dostepu

Biometria Mozliwos$¢ zastosowania rozwigzania zwtaszcza |- brak mozliwo$ci uzywania przez osoby, ktére | Podstawowe:

naczyn w przypadku oséb: stracity wszystkie palce lub cate dtonie - placowka bankowa

krwionosnych | - ktore nie potrafig/nie moga pisa¢ - ewentualna zmiana wzorca biometrycznego |- bankomat/wptatomat

palca

Biometria
naczyn
krwionos$nych
dtoni

Biometria linii
papilarnych

- zniepetnosprawnos$ciag wzroku

utatwiona jest realizacja nastepujacych

czynnosci:

- weryfikacja tozsamosci klienta

- realizacja dyspozycji do posiadanych
produktéw

- sprzedaz produktéw (podpisywanie uméw
oraz anekséw do umow)

Dodatkowe zalety:

- brak koniecznoéci pamietania przez klienta
o koniecznosci posiadania przy sobie
dokumentu tozsamosci, dokumentéow
dodatkowych, telefonu komérkowego (np.
ztechnologia NFC) lub karty ptatniczej

- szybkos¢ realizacji dyspozycji (skrécony
proces identyfikacji klienta np. z powodu
braku koniecznosci kilkukrotnego
wykonywania czynnosci weryfikacyjnych
takich jak np. sktadanie odrecznego podpisu)

- brak koniecznosci pamietania PIN oraz
innych numeréw identyfikacyjnych oraz
wzoru podpisu,

- brak koniecznos$ci pamietania szczegotéw
dotyczacych posiadanych produktéw
oraz realizowanych transakcji (w celu
odpowiadania na tzw. pytania weryfikacyjne)

wskutek postepujacej choroby

- placéwka samoobstugowa
(VTM)
- skrytki depozytowe

Opcjonalne (dodatkowe):

- bankowos¢ internetowa
(w szczegélnosci
korporacyjna)

- doradca mobilny (obstuga
np. w siedzibie klienta)

Podstawowe:

- placéwka bankowa (ze
wzgledu na rozmiar
czytnikaijego ograniczona
mobilnosc)

- brak mozliwosci uzywania przez osoby ktére
stracity wszystkie palce lub cate dtonie

- btedy wynikajace z mechanicznych
uszkodzen skéry (np. wysuszenie, pekniecie)

- btedy wynikajace ze zmiany ksztattu palcow
zuptywam lat

Podstawowe:
- bankowos¢ mobilna
- bankowos$c¢ internetowa

Biometria linii papilarnych jest
rekomendowana wytacznie

w przypadku bankowosci
mobilnejiinternetowej,

gdyz dla pozostatych

kanatow dostepu istnieja
zblizone, alternatywne
technologie (np. biometria
naczyn krwionosénych

palca), pozbawione wad
wystepujacych w biometrii linii
papilarnych.
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Technologia Zalety Wady Proponowane kanaty
obstugi/dostepu
Biometria brak mozliwosci zastosowania tej metody Podstawowe:
gtosowa w stosunku do os6b nieméwiacych oraz - Contact Center (IVR lub
niestyszacych uwierzytelnienie podczas
ewentualne problemy zwigzane z chorobami rozmowy z konsultantem)
strun gtowowych oraz krtani i gardta - bankowos$¢ mobilna
Opcjonalne (dodatkowe):
- bankowos¢ internetowa
- placowka bankowa
- doradca mobilny (obstuga
np. w siedzibie klienta)
Biometria brak mozliwosci uzywania przez osoby, Podstawowe:
twarzy ktoére ze wzgledu na urazy nosza na twarzy - placowka bankowa
opatrunki itp. - bankomat/wptatomat

podatnosc¢ na:

« réznice w odlegtosci twarzy od kamery,

+ wptyw oswietlenia,

+ zmiany w wygladzie zewnetrznym (zarost,
zmiany spowodowane starzeniem, mimika
twarzy)

potencjalne problemy z rozpoznawaniem twarzy

u klientow o ciemniejszym kolorze skory,

dtuzszy czas weryfikacji lub koniecznos$¢

podjecia kilku préb (konieczno$¢ wykonania

i analizy kilku zdje¢ w celu zrealizowania

testu autentycznosci)

- placéwka samoobstugowa
(VTM)
- skrytki depozytowe

Opcjonalne (dodatkowe):
- bankowo$¢ mobilna
- bankowos¢ internetowa
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Technologia Zalety Wady Proponowane kanaty
obstugi/dostepu
Biometria konieczno$¢ uzywana okreslonego rodzaju Podstawowe:
teczowki / oswietlenia (np. podczerwien dla metody - placowka bankowa (ze
oka Daugmana) oraz specjalistycznego sprzetu, wzgledu na rozmiar
konieczno$¢ odpowiedniego utozenia i czesto czytnikaijego ograniczona
unieruchomienia gtowy przed zrobieniem mobilnosc).
zdjecia,
dtuzszy czas weryfikacji lub konieczno$¢ Nalezy jednak mie¢ na uwadze
podjecia kliku préb (konieczno$¢ wykonania ciagty postep technologiczny,
kilku zdje¢ w celu zrealizowania testu gdyzjuz teraz rozwiagzania
autentycznosci) opierajgce sie w pewnym
stopniu o badanie teczéwki oka
pojawiaja sie w urzadzeniach
mobilnych. W przypadku
upowszechnienia sie tej
technologii i zapewnienia
wysokiej jakosci identyfikacji
moze ona by¢ ciekawa
alternatywa dla pozostatych,
opisanych w dokumencie
rozwigzan.
Biometria Mozliwos¢ sktadania dokumentéw w formie brak rozwigzania problemu osob, ktére nie Brak
podpisu elektronicznej, eliminacja papierowego obiegu moga lub nie potrafig pisac oraz czesci oséb
odrecznego dokumentéw. z niepetnosprawnoscia wzroku

niewygoda zwigzana czesto z koniecznoscia
trzymania rysika stuzgcego do sktadania
podpisu ,w powietrzu” przy niektorych
technologiach (trudno$¢ w powtérzeniu tego
samego podpisu dwukrotnie)

duza niedoktadnos$¢ metody przy wiekszosci
stosowanych technologii zaréwno pod katem
Jfatszywe]” akceptacji oraz ,fatszywego”
odrzucenia
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Xll. Uwagi koncowe.

Trzecia edycja Dobrych praktyk zostata znacznie rozbudowana
wzgledem wczesniejszych edycji, wydanych przez Zwigzek Bankow
Polskich w2012 i 2014 roku. Niemniej jednak Srodowisko bankowe widzi
kolejne wyzwania w zakresie zwiekszania jakosci obstugi kierowanej

do tej szczegblnej grupy klientéw. Kolejne aktualizacje i uzupetnienia
materiatu beda opracowywane, tak jak poprzednie edycje, w Scistej
wspotpracy z podmiotami reprezentujgcymi sSrodowiska oséb
niepetnosprawnych.

Zwigzek Bankdw Polskich zaleca, by w odpowiednim trybie zapozna¢
pracownikow banku z dotyczacymi ich Dobrymi praktykamioraz
okresowo dokonywac weryfikacji, czy sg one prawidtowo stosowane.

Dziekujemy organizacjom, kt6re wspéttworzyty dokument:

Centrum Rozwoju Inicjatyw Spotecznych CRIS, Fundacji
Audiodeskrypcja, Fundacji INTEGRACJA, Fundacji Polska bez Barier,
Fundacji Vis Maior, Polskiemu Zwigzkowi Gtuchych, firmie Utilitia oraz
Wojewodzkiej Spotecznej Radzie ds. Oséb Niepetnosprawnych przy
Marszatku Wojewddztwa Zachodniopomorskiego.

Projekt wspotfinansowany przez Narodowy Bank Polski.

Materiat opracowany przez Grupe robocza ds. obstugi oséb
z niepetnosprawnosciami przez banki, dziatajacg w ramach Zwigzku Bankéw
Polskich. Kontakt - Eliza Zwolinska, eliza.zwolinska@zbp.pl, (22) 48 68 202.
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XIll. Zrédta.

Akty prawne.

+  Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002 r.
w sprawie warunkdéw technicznych, jakim powinny odpowiadac
budynki i ich usytuowanie. (Dz.U. Nr 75, poz. 690 z pézn. zm.);

+ Ustawa z dnia 27 marca 2003 r. o planowaniu i zagospodarowaniu
przestrzennym (tj. Dz.U. z 2012 r. poz. 647 z p6zn. zm.);

+ Ustawazdnia 7 lipca 1994 r. Prawo budowlane (tj. Dz.U. Nr 207, poz.
2016 z pdzn. zm.);

«  Ustawa z dnia 20 czerwca 1997 r. Prawo o ruchu drogowym (tj. Dz. U.
22012 r. poz. 1137 z pézn. zm.);

+  Rozporzadzenie Ministra Transportu, Budownictwa i Gospodarki
Morskiej z dnia 25 kwietnia 2012 r. w sprawie szczegbtowego zakresu
i formy projektu budowlanego (Dz.U. 2012 poz. 462);

+  Konwencja ONZ o Prawach Os6b Niepetnosprawnych przyjeta przez
Zgromadzenie Ogélne Narodow Zjednoczonych 13 grudnia 2006 r.
Podpisana przez Polske w dniu 30 marca 2007 r., ratyfikowana
Ustawa z dnia 15 czerwca 2012 r.*°.,

+  Ustawa o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie
z dnia 19 sierpnia 2011 r. (Dz.U. 2011 Nr 209, poz. 1243 z p6zn. zm.).

1 Konwencja jako jeden z gtéwnych celéw wyznacza promowanie, ochrone oraz
umozliwienie osobom niepetnosprawnym nieograniczonego dostepu do wszystkich
fundamentalnych swobdd i praw. Tekst Konwencji:
www.unic.un.org.pl/dokumenty/Konwencja_Praw_Osob_Niepelnosprawnych.pdf
Wiecej informacji: www.mpips.gov.pl/bip/projekty-aktow-prawnych/w-zwiazku-
z-umowami-miedzynarodowymi/konwencjaoprawachosbniepenosprawnych-
niosekratyfikacyjny1/
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Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowe;j
i spotecznej oraz zatrudnianiu 0s6b niepetnosprawnych, art. 20a (tj.
Dz.U. 2011 Nr 127, poz. 721 z pézn. zm.);

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (tj. Dz. U.z 2014 .
poz. 121z p6zn. zm.

Publikacje.

11

12
13

14

15

16

Planowanie dostepnosci - prawo w praktyce;
Materiat wydany przez Stowarzyszenie Przyjaciét Integracjit';

Dostepnos¢ infrastruktury publicznej dla os6b z niepetnosprawnoscia
-dokument wydany przez Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich™2,
Bank dostepny - dostosowanie polskich bankéw do potrzeb oséb
niepetnosprawnych i starszych - dokument wydany przez Narodowy
Bank Polski oraz Stowarzyszenie ,,Otwarte Drzwi”;

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

Praktyczny poradnik savoir-vivre wobec 0séb niepetnosprawnych
- publikacja zaadaptowana przez Biuro Petnomocnika Rzadu do
Spraw Oséb Niepetnosprawnych®

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) - wytyczne dotyczace
dostepnosci tresci internetowych; Materiat wydawany w ramach
organizacji Konsorcjum World Wide Web.**

WCAG 2.0 Podrecznik Dobrych Praktyk - Fundacja Widzialni'®

Materiat dostepny na stronie: www.niepelnosprawni.pl/files/www.niepelnosprawni.

pl/public/biblioteczka/planowanie_dostepnosci.pdf

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

Materiat dostepny na stronie
www.pzn.org.pl/wp-content/uploads/2015/10/informator.pdf

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

Aktualna wersja 2.0. Materiat w wersji angielskiej dostepny jest pod adresem
www.w3.0rg/TR/WCAG/. Ttumaczenie na jezyk polski http://fdc.org.pl/wcag2
Materiat dostepny na stronie www.widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf


http://www.niepelnosprawni.pl/files/www.niepelnosprawni.pl/public/biblioteczka/planowanie_dostepnosci.pdf
http://www.rpo.gov.pl/pliki/13269665950.pdf
http://www.pzn.org.pl/wp-content/uploads/2015/10/informator.pdf
http://www.pzn.org.pl/wp-content/uploads/2015/10/informator.pdf
http://www.niepelnosprawni.gov.pl/container/publikacje/edukacja/Praktyczny%2520poradnik%2520savoir-vivre.pdf
http://www.w3.org/TR/WCAG/
http://www.widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf
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17

Dobre praktyki obstugi oséb z niepetnosprawnosciami przez banki

Dostepnosc serwiséw internetowych. Podrecznik na temat dobrych
rozwigzan w projektowaniu dostepnych serwiséw internetowych
dla oso6b z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci;'" - publikacja
wydana w ramach projektu ,,Wsparcie oséb niepetnosprawnych

w swobodnym dostepie do informacji i ustug zamieszczanych

w Internecie”, wydana przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji
Oséb niepetnosprawnych w partnerstwie ze Stowarzyszeniem
Przyjaciot Integracji, w ramach Poddziatania 1.3.6. Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013. Zawiera informacje
dotyczace projektowania serwiséw internetowych dostepnych dla
0s06b z r6znymi rodzajami niepetnosprawnosci.

Dostepnosc serwisow internetowych. Dobre praktyki

w projektowaniu serwiséw internetowych dostepnych dla osob
zréznymi rodzajami niepetnosprawnosci - wydanie drugie,
uzupetnione w stosunku do powyzszej pozyc;ji.

Projektowanie bez barier - wytyczne'.
Publikacja wydana przez Stowarzyszenie Przyjaciét Integracji

Informacja dla wszystkich. Poradnik w tekscie tatwym do czytania -
publikacja Polskiego Stowarzyszenia na rzecz Oséb z Uposledzeniem
Umystowym, 2012 rok?*.

Nie piszcie nic dla nas bez nas! Poradnik w tekscie tatwym do
czytania - publikacja Polskiego Stowarzyszenia na rzecz Oso6b
z Uposledzeniem Umystowym, 2012 rok?°.

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

Leksykon poje¢ ekonomicznych w jezyku migowym;
http://nbpniewyklucza.pl/sluch/slownik

Materiat dostepny na stronie www.dostepnestrony.pl/wp-content/uploads/2012/02/
Dostepnosc_serwisow_internetowych-PODRECZNIK11.pdf

Materiat dostepny na stronie: www.niepelnosprawni.pl/files/www.niepelnosprawni.
pl/public/rozne_pliki/projektowanieBB21.pdf

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

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


http://www.dostepnestrony.pl/wp-content/uploads/2012/02/Dostepnosc_serwisow_internetowych-PODRECZNIK11.pdf
http://www.dostepnestrony.pl/wp-content/uploads/2012/02/Dostepnosc_serwisow_internetowych-PODRECZNIK11.pdf
http://www.dostepnestrony.pl/wp-content/uploads/2012/02/Dostepnosc_serwisow_internetowych-PODRECZNIK11.pdf
http://www.niepelnosprawni.pl/files/www.niepelnosprawni.pl/public/rozne_pliki/projektowanieBB21.pdf
http://banki.fundacjavismaior.pl/
http://nbpniewyklucza.pl/sluch/slownik
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Strony internetowe.

+  Badanie dostepnosci strony w oparciu o WCAG

http://www.widzialni.org/container/Badanie-dostepnosci-stron-www-w-oparciu-o-WCAG.pdf

Inne.

+  Wojewoddzka Spoteczna Rady ds. Oséb Niepetnosprawnych przy
Marszatku Wojewédztwa Zachodniopomorskiego

« CRIS

«  Fundacji Audiodeskrypcja
+  Fundacji Vis Maior

- PZG

+  Fundacja Integracja

«  Utilitia


http://www.widzialni.org/container/Badanie-dostepnosci-stron-www-w-oparciu-o-WCAG.pdf%0D
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