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dr Anna Warchlewska

— doktor nauk ekonomicznych, adiunkt w Katedrze Pienigdza i Bankowosci Uniwersytetu Ekonomicznego
w Poznaniu. Specjalizuje sie w tematyce finanséw osobistych, wykluczenia finansowego i nowoczesnych
technologii w procesie zarzadzania finansami osobistymi. Autorka publikacji o zasiegu krajowym i mie-
dzynarodowym, w tym monografii ,Wykluczenie finansowe. Od finanséw tradycyjnych do cyfrowych” oraz
,Modern technologies in financial advice and personal financial planning” (wspétautorka). Realizowata
dwa projekty badawcze w tematyce sektora LendTech oraz uzytecznosci aplikacji PFM i robo-doradztwa.
Odbyta staze zagraniczne oraz wyjazdy studyjne do Aalborg University, University of Alicante, Mendel Uni-
versity in Brno, London School of Economics and Political Science i Bank of England. Jest cztonkiem zrze-
szen naukowych Regional Studies Associations, Polskie Towarzystwo Ekonomiczne (0. Poznan) i Polskie
Stowarzyszenie Finanséw i Bankowosci. Wspdlnie z zespotem Fundacji im. Krélowej Polski sw. Jadwigi
opracowata projekt Ustawy o funduszach wsparcia (pierwotna nazwa Fundusze powiernicze).

dr hab. Pawet Marszatek, prof. UEP

- profesor Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, kierownik Katedry Pienigdza i Bankowosci. Specja-
lizuje sie w teorii pienigdza, systemach pienieznych i walutowych, polityce gospodarczej i historii mysli
ekonomicznej, a takze zajmuje sie problematyka systeméw bankowych, finansyzacji, digitalizacji oraz go-
spodarki 4.0. Autor ponad 100 publikacji naukowych, w tym dwdch monografii autorskich: ,Koordynacja
polityki pienieznej i polityki fiskalnej jako przestanka stabilnosci poziomu cen” oraz ,Systemy pieniezne
wolnej bankowosci. Koncepcje, cechy, zastosowanie”, nagrodzonej w 2016 r. w Il edycji Konkursu o Na-
grode Prezesa NBP za wybitne publikacje ksigzkowe z dziedziny bankowosci i finanséw. W ostatnich
latach skupia sie na wptywie zmian technologicznych, gospodarczych i spotecznych na cechy oraz funk-
cjonowanie pienigdza i systemoéw pienieznych oraz bankowych. Cztonek Komitetu Nauk Ekonomicznych
oraz Komitetu Nauk o Finansach PAN.
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dr Katarzyna Schmidt-Jessa

— doktor nauk ekonomicznych, adiunkt w Katedrze Pienigdza i Bankowosci Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Poznaniu. Specjalizuje sie w polityce monetarnej, bankowosci centralnej oraz strukturze fi-
nansowej przedsiebiorstw. Autorka licznych publikacji o zasiegu krajowym i miedzynarodowym, w tym
autorskiej monografii ,Decyzje finansowe przedsiebiorstw w srodowisku stép procentowych bliskich
zera”. Laureatka konkurséw organizowanych przez KDPW (na najlepszy referat), NBP (na najlepsza
prace magisterska i doktorskg) oraz Fundacje UEP (na najlepszg prace doktorskg). Odbyta staze zagra-
niczne i wyjazdy studyjne do London School of Economics and Political Science, University of Alicante
oraz Technische Universitat Berlin. Kierownik grantu realizowanego w ramach projektu badawczego
Regionalnej Inicjatywy Doskonatosci Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego dotyczgcego bankow
cyfrowych.

dr Dawid Banas

doktor nauk ekonomicznych, adiunkt w Katedrze Pienigdza i Bankowosci Uniwersytetu Ekonomicznego
w Poznaniu. Gtdwnym obszarem zainteresowan naukowych sg systemy emerytalne. Dodatkowo w swo-
ich publikacjach skupia sie na aspektach zastosowania nowoczesnej technologii (RegTech i SupTech),
bankowosci islamskiej, a takze kwestiach bezpieczenstwa depozytéw. W swoim dorobku ma publikacje
o zasiegu krajowym jak i miedzynarodowym. Dziata w komitecie redakcyjnym czasopisma Humanities
and Social Sciences Communications. Dodatkowo jest recenzentem w Humanities and Social Sciences
Communications, Economics and Business Review, Studia Ekonomiczne i Regionalne oraz Challenger
— magazine Mtodych Ekonomistéw. W trakcie dotychczasowej kariery naukowej zrealizowat wyjazd do
London School of Economics and Political Science w ramach projektu PROM — Miedzynarodowej wy-
miany stypendialnej doktorantéw i kadry akademickiej, a takze na Mendel University in Brno w ramach
programu Erasmus+. Na Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu petni takze funkcje opiekuna SKN
Zrownowazonych Finansoéw.
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Program Analityczno-Badawczy przy Fundacji Warszawski Instytut Bankowosci powstat w 2019 r. jako od-
powiedz na potrzeby sektora bankowego w zakresie wysokiej jakosci analiz i badan z obszaru cyberbezpie-
czenstwa i nowych technologii, a takze szeroko rozumianego otoczenia sektora bankowego, ksztattujgcego
warunki dziatania bankéw w Polsce. Prace analityczno-badawcze w ramach programu realizowane sg pod
katem mozliwosci praktycznego wykorzystania wynikéw w celu rozwoju sektora bankowego, podnoszenia
poziomu bezpieczenstwa ustug oraz — w ostatecznosci — kreowania wartosci dla klientéw koncowych — uzyt-
kownikow bankowosci.

W ramach programu realizowane sg analizy i badania w nastepujacych obszarach:

O Nowe technologie w sektorze bankowym, cyberbezpieczenstwo bankéw i systemy ptatnicze

Ekonomiczna analiza rozwoju sektora bankowego, stabilnosci bankow, otoczenia
makroekonomicznego

Prawno-regulacyjne i legislacyjne uwarunkowania dziatalnosci sektora bankowego
oraz wyzwania wynikajgce z orzecznictwa sgdéw krajowych i europejskich

O ESG i sustainable finance

O Prace analityczno-badawcze w zakresie poszczegolnych obszaréw funkcjonowania bankow
oraz w zakresie funkcjonowania wskaznikéw referencyjnych

Wiecej na temat dziatalnosci programu na stronie www.pabwib.pl

Kontakt:
dr Tomasz Pawlonka Agnieszka Nierodka
Dyrektor Programu m: 607 484 391
m: 505917 778 e: anierodka@wib.org.pl

e: tpawlonka@wib.org.pl
dr Agnieszka Wicha

Warszawski Instytut Bankowosci m: 661 646 474

00-380 Warszawa, ul. Kruczkowskiego 8 e: agnieszka.wicha@zbp.pl

1:(22) 1823170

e: pab@wib.org.pl Bartosz Przyborowski <:>

m: 795 933 104 <:>
e: bartosz.przyborowski@zbp.pl <:>



© O

O
O

—

Spis tresci

Wprowadzenie

ROZDZIAL I. Otoczenie prawno-organizacyjne w zakresie obstugi oséb

ze szczegO6lnymi potrzebami
1.1. Analiza obecnego stanu prawnego
1.1.1. Dyrektywa European Accessibility Act (EAA)
1.1.2. Ustawa o zapewnieniu spetniania wymogow dostepnosci niektérych produktow
i ustug przez podmioty gospodarcze
1.2. Perspektywa operacyjna bankow
1.2.1. Dostepnos¢ architektoniczna i cyfrowa
1.2.2. Dobre praktyki obstugi osob ze szczeg6lnymi potrzebami
1.2.3. Stopien wykorzystania nowoczesnych technologii w obstudze osob
ze szczegolnymi potrzebami

ROZDZIAL Il. Odbiorcy ustug bankowych ze szczegélnymi potrzebami
2.1. Osoby starsze
2.2. Osoby z niepetnosprawnoscia

2.2.1. Osoby o obnizonej sprawnosci ruchowej

2.2.2. Osoby z zaburzeniami wzroku i stuchu

2.2.3. Osoby o obnizonej sprawnosci komunikowania sie

2.2.4. Osoby o obnizonej sprawnosci funkcjonowania spotecznego

2.2.5. Osoby o obnizonej sprawnosci intelektualnej

ROZDZIAL 11l. Swiadomos$é oséb ze szczegblnymi potrzebami w zakresie
obstugi bankowej

3.1. Metodyka badan
3.2. Potrzeby oso6b ze szczegdlnymi potrzebami — obstuga w banku (badanie CATI)
3.2.1. Charakterystyka demograficzna badanej grupy
3.2.2. Wyniki i wnioski z badania
3.3. Potrzeby o0so6b ze szczegdlnymi potrzebami — obstuga w banku (indywidualne wywiady
pogtebione - IDI)
3.3.1. Charakterystyka demograficzna badanych grup
3.3.2. Wyniki i wnioski z badania

ROZDZIAL IV. Perspektywy i rekomendacje dla sektora bankowego
4.1. Potrzeby klientéw wynikajgce z wieku i niepetnosprawnosci

4.2. Niwelowanie istniejgcych i przysztych barier w banku

4.3. Dostosowanie obstugi w banku do zmieniajgcego sie otoczenia

4.4. Minimalizacja wykluczenia finansowego

Podsumowanie

Bibliografia

O 00

10
11
11
13

15

18
19
21
23
24
26
28
28

31
32
32
32
40

58
58
58

70
71
71
74
76

78

79

PROGRAM
ANALITYCZNO
BADAWCZY



<:> Wprowadzenie

PROGRAM
ANALITYCZNO
BADAWCZY

—

O
O
Vs

| Wprowadzenie

Zapewnienie wysokiej jakosci obstugi klienta jest ce-
lem, ktory juz od wielu lat przyswieca instytucjom sek-
tora bankowego. Standardy obstugi oraz dotychczas
publikowane wytyczne i rekomendacje dla sektora
bankowego wynikaty, po pierwsze z checi lepszego
dopasowania oferty dla klientéw, a po drugie — réw-
niez z presji spotecznej i oczekiwan konsumentéw, ze
banki bedg dostepne, przyjazne i otworzg sie na nowe
wymagania. Celem podejmowanych dziatan instytu-
cji nadzorujacych oraz tworzgcych rynek jest przeciw-
dziatanie wykluczeniu finansowemu i spotecznemu,
co w kontekscie obstugi konsumentéw ze szczegdl-
nymi potrzebami ma duze znaczenie spoteczne i wi-
zerunkowe dla bankéw.

W raporcie podjeto tematyke dotyczgcg konsumen-
tow ze szczegodlnymi potrzebami. Sg to osoby do-
tkniete jedng forma niepetnosprawnosci o réznym
nasileniu, jak i kilkoma niepetnosprawnosciami jed-
noczesnie. Do grupy tej zaliczono rowniez osoby
starsze, ktére ze wzgledu na swoj wiek moga byé
narazone na utrudniony dostep do ustug - takze ze
wzgledu na niski poziom $wiadomosci finansowej
(wiedza i umiejetnosci). Wraz z rozwojem technologii
informacyjno-komunikacyjnych, a takze postepujaca
cyfryzacja, praktycznie w kazdym aspekcie zycia kon-
sumenci napotykajg na ograniczenia funkcjonalne.
R6znego rodzaju barier stojgcych przed wspomniany-
mi grupami jest coraz wiecej, co ma znaczny wptyw
na dostepnos¢ ustug bankowych. Dostrzegalne sa
réwniez zmiany w zachowaniach, postawach i przy-
zwyczajeniach konsumenckich — dotychczas stoso-
wane rozwigzania przestajg by¢ wystarczajgce i ade-
kwatne do nowych i zmieniajgcych sie oczekiwan.

Obowigzek zapewnienia minimalnego dostepu do ustug
bankowych poza modelem biznesowym i strategig in-
stytucji finansowych wynika réwniez z obowigzujgcych
przepiséw prawnych. Na mocy Dyrektywy EAA (Europe-
an Accessibility Act)', podmioty $wiadczgce wybrane
ustugi (w tym takze ustugi bankowosci detalicznej) zo-
staly objete obowigzkiem zapewnienia ich dostepnosci
m.in. dla oséb z niepetnosprawnosciami oraz innymi

" Dyrektywa EAA skierowana jest do podmiotéw sektora prywatne-
go. Panstwa cztonkowskiej UE majg obowigzek stosowac jej prze-
pisy od 28 czerwca 2025 roku.

ograniczeniami funkcjonalnymi (m.in. osoby starsze,
kobiety w cigzy czy podrézujacy z bagazem).

Celem raportu jest analiza obecnego stanu prawnego
w kwestii potrzeb oséb ze szczegdlnymi potrzebami
oraz weryfikacja Swiadomosci zainteresowanych grup
docelowych w zakresie obecnych rozwigzan banko-
wych umozliwiajgcych korzystanie z ustug w petnym
zakresie niezaleznie od ich ograniczen funkcjonalnych.
Struktura raportu zostata podporzadkowana przyjete-
mu celowi i sktada sie z czterech gtéwnych czesci.

Rozdziat pierwszy poswiecono analizie obecnego
stanu prawnego, w tym zatozen Dyrektywy EAA, ktora
do polskiego porzadku prawnego zostata zaimple-
mentowana poprzez Ustawe z 26 kwietnia 2024 o za-
pewnieniu spetniania wymogoéw dostepnosci niekto-
rych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.
Ponadto przeanalizowano perspektywe operacyjng
bankéw w zakresie dostepnosci ustug.

W rozdziale drugim skupiono uwage na odbiorcach
ze szczegOlnymi potrzebami. Scharakteryzowano
prog starosci oraz rézne rodzaje niepetnosprawnosci:
obnizong sprawnos¢ ruchowg, zaburzenia wzroku
i stuchu oraz obnizong sprawnos¢ komunikowania
sie. Wtasciwosci te, w kontekscie przeprowadzonego
badania wtasnego, majg znaczenie dla charakterysty-
ki badanych grup.

Trzeci rozdziat zawiera empiryczng analize $wiado-
mosci 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami w zakresie
obstugi bankowe]. Na zlecenie Warszawskiego Insty-
tutu Bankowosci Agencja ASM Research Solutions
Strategy przeprowadzita dwuetapowe badanie. Etap
pierwszy stanowito badanie o charakterze ilosciowym
CATI (ang. Computer Assisted Telephone Intervie-
wing). Etapem drugim bylo badanie o charakterze
jakosciowym IDI (ang. Individual In-depth Interview).
W rozdziale zaprezentowano wyniki i wnioski z bada-
nia. Badanie jakosciowe przeprowadzone na potrzeby
tego raportu zostato ograniczone do grupy osob ze
szczegoblnymi potrzebami. W zwigzku z tym w rapor-
cie opisano ich oczekiwania, ale nie przeprowadzo-
no porownania potrzeb badanych osdb z potrzebami
reszty spoteczenstwa. Stad, raport nalezy traktowac
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tylko jako swoisty punkt wyjscia do dalszych pogte-
bionych badan i préb odpowiedzi na pytanie, na ile
osoby ze szczegdlnymi potrzebami wymagajg niszo-
wych i unikalnych rozwigzan, ktére sg dla nich dobre
i atrakcyjne, a takze na ile tego typu rozwigzania uta-
twiatyby korzystanie z bankowosci takze szerszej
grupie osoéb, ktore nie majg ograniczen wynikajgcych
z wieku czy niepetnosprawnosci (a wiec na ile miaty-
by one charakter uniwersalny).

W ostatniej czesci raportu, na bazie analizy aktow
prawnych, innych danych zrédtowych oraz przeprowa-
dzonego badania, Autorzy raportu nakreslili perspek-
tywy i rekomendacje dla sektora bankowego w zakre-
sie swoistych potrzeb klientdw, wynikajgcych z wieku
i niepetnosprawnosci, a takze w zakresie dostosowa-
nia obstugi w banku do zmieniajgcego sie otoczenia,
niwelowania istniejgcych i przysztych barier w obstu-
dze oraz minimalizacji wykluczenia finansowego.
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1.1. Analiza obecnego stanu prawnego
1.1.1. Dyrektywa European Accessibility Act (EAA)

Rowne traktowanie, brak dyskryminacji, zapobiega-
nie wszelkim typom wykluczenia i powszechna do-
stepnos$é do produktéw i ustug (w tym zwtaszcza
podstawowych) jest jednym z fundamentéw funkcjo-
nowania Unii Europejskiej. Zapewnienie takiego sta-
nu nie jest jednak zadaniem prostym. Osoby z nie-
petnosprawnosciami ciggle borykajg sie z réznego
rodzaju ograniczeniami i barierami w dostepie do
opieki zdrowotnej, edukacji, pracy, wypoczynku
i udziatu w zyciu politycznym. Nieco paradoksalnie,
rosngca rola cyfryzacji, warunki gospodarki 4.0 (czy
nawet juz 5.0) i wszechobecne nowe technologie
niekoniecznie przetozyty sie na wzrost dostepnosci
do produktéw i ustug.

Z tego wzgledu, zaréwno sama UE, jak i jej panstwa
cztonkowskie podejmujg dziatania na rzecz tego,
by osoby z niepetnosprawnosciami mogty w pet-
ni uczestniczy¢ w zyciu spotecznym i gospodarczym,
w petni korzysta¢ ze swoich praw (w tym prawa do
swobodnego przemieszczania sig) i nie doswiadczaty
dyskryminacji. Dotyczy to zaréwno ich relacji z pod-
miotami sektora publicznego, jak i prywatnego. Prze-
jawem tych dziatan byty m.in. dwie dyrektywy przyjete
przez Parlament Europejski i Rade: dyrektywa o do-
stepnosci stron internetowych sektora publicznego,
zawierajgca normy majgce sprawi¢, ze ustugi cyfrowe
beda bardziej dostepne dla wszystkich uzytkownikow
(Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/2102 z dnia 26 pazdziernika 2016 r. w sprawie
dostepnosci stron internetowych i mobilnych aplikacji
organéw sektora publicznego) i — przede wszystkim
- dyrektywa 2019/882 (Dyrektywa Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia
2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci produktow
i ustug). Oba te akty prawne mozna traktowac jako
komplementarne — regulujg bowiem kwestie dostep-
nosci w odniesieniu do sektora publicznego (czy-
li, najogolniej, podmiotéw stanowigcych wiasnosc
panstwowg, wiasnos¢ jednostek samorzadu tery-
torialnego lub samorzgdowych os6b prawnych oraz
«wtasnos¢ mieszang» z przewagg kapitatu podmio-
téw sektora publicznego) oraz sektora prywatnego.

Z punktu widzenia celu niniejszego raportu znaczenie
ma przede wszystkim drugi z wymienionych aktow
prawnych. Dyrektywa 2019/882, okreslana réwniez
jako Europejski Akt o Dostepnosci (European Acces-
sibility Act — EAA) jest kompleksowg i horyzontalng
regulacjg kwestii dostepnosci w prawie unijnym. Jest
to przy tym akt prawny nakierowany na realizacje po-
stanowien Konwencji ONZ o prawach osdb z niepet-
nosprawnosciami.
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Dyrektywa weszta w zycie 27 czerwca 2019 r. Panstwa
cztonkowskie miaty trzy lata na jej wcielenie do prawa
krajowego (w odniesieniu do Polski zob. nastepny pod-
punkt). Wszelkie nowe ustugi i produkty objete dyrekty-
wa musza by¢ zgodne z nig poczgwszy od 28 czerwca
2025 r2. Warto podkreslic, ze EAA koncentrujgc sie na
zapobieganiu dyskryminacji osob z niepetnosprawno-
$ciami w panstwach cztonkowskich, oprécz aspektow
spotecznych ma wyrazng perspektywe ekonomiczna.

W szczegolnosci, celem EAA jest ,przyczynienie sie
do wtasciwego funkcjonowania rynku wewnetrznego
w drodze zblizenia przepiséw ustawowych, wykonaw-
czych i administracyjnych (...) w odniesieniu do wy-
mogow dostepnosci niektorych produktéw i ustug.”
Dyrektywa ma sie zatem przyczyni¢ do poprawy funk-
cjonowania rynku wewnetrznego poprzez usuwanie
tych barier dla swobodnego przeptywu dostepnych
produktéw i ustug, ktére wynikajg z niespdjnego w UE
podejscia do zagadnienia dostepnosci. Innymi stowy,
chodzi tu o ujednolicenie przepiséw dotyczacych do-
stepnosci okreslonych produktow i ustug w celu za-
pewnienia spéjnosci w tym zakresie.

Ro6zne standardy dostepnosci ograniczaty wybor kon-
sumentow, a przy tym zwiekszaty koszty dla konsu-
mentéw. Sytuacja taka bowiem zwiekszata asymetrie
informacji oraz — przede wszystkim — koszty transak-
cyjne. Przy identycznych zasadach dostepnosci, pry-
watnym przedsiebiorcom bedzie tatwiej sprzedawac
produkty zgodne z przepisami EAA, co — zgodnie z za-
tozeniami — wyeliminuje nieuczciwag konkurencje, ob-
nizy koszty oraz poszerzy oferte. Zasadniczo zmniej-
szy¢ powinna sie takze asymetria informaciji oraz jej
nastepstwa. Tym samym, korzysci odniosg rowniez
pojedynczy konsumenci — finalni odbiorcy produk-
tow i ustug. Dostepnos¢ moze by¢ tu tez czynnikiem
sprawiajgcym, ze konsumenci sg bardziej sktonni do
zakupu produktu czy skorzystania z ustug, do ktérych
dostep jest tatwiejszy. Co wiecej, dostepnos¢ moze
przetozy¢ sie na wiekszg lojalnos¢ klientow.

Pozytywne efekty moga zatem dotyczy¢ wszystkich
zainteresowanych podmiotow — zaréwno ze strony
podazowej, jak i popytowej. Koricowym rezultatem
ma by¢ natomiast wzrost inkluzywnosci spoteczen-
stwa europejskiego.

2 Firmy (w tym banki) mogg do 2030 r. uzywaé juz istniejgcych
produktow, takich jak sprzet komputerowy czy terminale ptatni-
cze, ktérych uzywano przed 28 czerwca 2025 r. Ponadto, wszelkie
umowy serwisowe zawarte przed 28 czerwca 2025 roku moga by¢
kontynuowane maksymalnie przez 5 lat, ale po tym czasie musza
spetnia¢ nowe wymogi. Poczawszy zatem od 2030 r. wszystkie
ustugi i produkty muszg by¢ w petni zgodne z przepisami EAA, bez
wzgledu na wczesniejsze umowy. Intencjg ustalenia takiego okre-
su przejsciowego byto tu zapewnienie czasu na wprowadzenie nie-
zbednych zmian. Podkresla sie jednak, ze jest to rozwigzanie tym-
czasowe i nie zwalnia z obowigzku petnego dostosowania.
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EAA odnosi sie do szerokiego zakresu produktow
i ustug, w tym przede wszystkim: (1) sprzetu kompute-
rowego; (2) systemdw operacyjnych; (3) terminali sa-
moobstugowych; (4) ustug tacznosci elektroniczne;j;
(5) audiowizualnych ustug medialnych; (6) ustug to-
warzyszacych transportowi pasazerskiemu: (7) ustug
bankowych; (8) e-ksigzek oraz (9) e-commerce.

Dyrektywa 2019/882 dotyczy zatem produktow
i ustug, ktére mozna uzna¢ za podstawowe dla swo-
bodnego funkcjonowania 0sdéb z niepetnospraw-
nosciami w codziennym zyciu, w tym, przyktadowo,
ptatnosci bezgotdwkowych i gotéwkowych, rozliczen
czy zakupdw (poprzez dostosowanie/modyfikacje
komputeréw, smartfonéw, terminali ptatniczych, urza-
dzen do odprawy samoobstugowej, automatow bile-
towych, czytnikow).

EAA odnosi sie przy tym zaréwno do oferty sektora
prywatnego, jak i objetych ustawg produktéw i ustug
bedacych przedmiotem zamodwien sektora publicz-
nego. Dotyczy przy tym producentow, dystrybutordw,
importeréw oraz ustugodawcéw. Warto podkreslic,
ze mimo braku bezposredniego uwzglednienia in-
nych branz w dyrektywie (np. ubezpieczenia, ustugi
medyczne, kurierskie, tradycyjny handel detaliczny),
jej postanowienia réwniez rzutujg na funkcjonowa-
nie tych obszaréw, w tym zakresie, w jakim dotycza
one ustug oferowanych przez podmioty tych branz
online. Dotyczy to takich aspektéw jak dostepnosc¢
udogodnien zwigzanych ze strong internetowg danej
formy, wyswietlanie napiséw, wigczenie audiode-
skrypcji, Sciezki lektorskie. Odnosnie do szczegéto-
wych rozwigzan nalezy zaznaczy¢, ze EAA ma na celu
ujednolicenie wymogoéw dostepnosci dla produktow
i ustug na europejskim rynku. Nalezy dodac, ze EAA
dos¢ szczegétowo okresla wymogi techniczne w za-
taczniku | i w tym zakresie nie pozostawia panstwom
cztonkowskim swobody w ich okresleniu. Dodatkowo
wymogi te majg zosta¢ doprecyzowane w normach
zharmonizowanych (art. 15 ust. 2 EAA).

1.1.2. Ustawa o zapewnieniu spetniania wymogow
dostepnosci niektérych produktéw i ustug
przez podmioty gospodarcze

Implementacja Dyrektywy EAA niejako wymusza na
panstwach cztonkowskich ksztattowanie zakresu i tre-
Sci przepisow krajowych, biorgc pod uwage zmiany
gospodarcze i spoteczne, kondycje ekonomiczng pod-
miotéw gospodarczych, skutecznos¢ i jakos¢ ustug na
rzecz zapewnienia dostepnosci oraz sytuacje odbior-
cow, czyli oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Wykonujgc obowigzek wdrozenia w krajowe prawo
Dyrektywy EAA, 26 kwietnia 2024 r. Sejm uchwalit

ustawe o zapewnianiu spetniania wymagan dostep-
nosci niektérych produktow i ustug przez podmioty
gospodarcze® (Dz. U. 2024 poz. 731). Przeniosta ona
na grunt polskiego prawa uregulowania Europejskie-
go Aktu o Dostepnosci.* Podkresla sie, ze nowa usta-
wa bedzie stanowita wazny krok na rzecz dostepnosci
produktéw i ustug (w tym bankowych). O ile bowiem
dotychczas prawne obowigzki odnosnie do zapew-
nienia dostepnosci miaty przede wszystkim podmioty
administracji publicznej, to wraz z ustawa z 26 kwiet-
nia 2024 r. zapewnienie dostepnosci ma stanowic
standard rowniez w dziatalnosci podmiotow sektora
prywatnego. Innymi stowy, wytyczne w kwestii do-
stepnosci bedg realizowane takze w Swiadczeniu na
rzecz konsumentéw.

Zapisy ustawy majg wejS¢ w zycie 28 czerwca
2025 r5. Poczgwszy od tego dnia przedsiebiorcy po-
winni wprowadzac na rynek produkty, ktére spetniajg
wymagania dostepnosci oraz oferowac i $wiadczy¢
ustugi zgodnie z przepisami tej ustawy.

W ustawie szczegotowo okreslono wymagania do-
stepnosci, jakie musza spetnia¢ produkty i ustugi.
Wymagania te obejmujg m.in. kwestie informacyjne
(udzielanie informacji o produkcie i jego uzytkowa-
niu), a takze kwestie korzystania z okreslonych pro-
duktéw i ustug (interfejs uwzgledniajgcy potrzebe
funkcjonalnosci). Wprowadzenie tych wymagan ma
zagwarantowac, ze podmioty gospodarcze zastosuja
okreslone rozwigzania informacyjne i technologiczne,
ktére umozliwig i utatwig korzystanie z okreslonych
produktéw i ustug przez osoby ze szczegdlnymi po-
trzebami, a tym samym ograniczg pewne formy wy-
kluczenia spotecznego.

Wymogi te naktadajg zatem swoiste obowigzki na
przedsiebiorcéw. Przede wszystkim, podmioty go-
spodarcze sg na mocy rozwazanej ustawy zobowig-
zane zapewni¢ dostepnos¢ oferowanych przez nie
produktéw i ustug, w sposdb spojny z przedstawio-
nymi w poprzednim punkcie rozwigzaniami unijnymi.
Chodzi tu zwtaszcza o takie projektowanie produktow

3 W przygotowywaniu tej ustawy udziat brata takze Grupa robocza
ZBP ds. dostepnosci ustug bankowych, formutujgc uwagi do zapi-
séw tego aktu prawnego.

4 Warto dodac¢, ze w sektorze publicznym to Ustawa z dnia 19 lipca
2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi po-
trzebami (Dz. U. 2019 poz. 1696) reguluje kwestie dostepnosci.

5 Ustawa przewiduje okresy przejsciowe. Przedsiebiorcy beda mieli
czas na dostosowanie niektérych rodzajéw produktéw i ustug do
nowych regulacji, co umozliwi im stopniowe dostosowania. Ponad-
to, jesli nowe obowigzki beda zbyt kosztowne, a niezbedne zmiany
technologiczne zbyt gtebokie, przedsiebiorstwa bedg mogty ogra-
niczy¢ wprowadzanie dostepnosci do wymagan niestanowigcych
zbyt duzego obcigzenia. Wymagac to bedzie jednak szczegdétowe-
go uzasadnienia. Dodatkowo pewne utatwienia w kwestiach wy-
mogow dostepnosci przewidziano dla mikroprzedsigbiorstw.
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i ustug, aby jak najwieksza liczba konsumentéw, bez
wzgledu na potencjalne ograniczenia, mogta z nich
samodzielnie korzysta¢. Dotyczy to gtéwnie oso6b
Z niepetnosprawnosciami, ale takze tych, ktorzy cza-
sowo lub trwale (wskutek wieku, chordéb, przejsciowej
utraty sprawnosci) doswiadczajg trudnosci w co-
dziennym funkcjonowaniu.

Przedmiotowo, ustawg objete sg takie produkty jak:
komputery, telefony komoérkowe, czytniki ksigzek
elektronicznych, terminale ptatnicze, bankomaty, au-
tomaty biletowe. Natomiast odnosnie do ustug, usta-
wa reguluje dostepnos¢ takich z nich, jak: ustugi te-
lekomunikacyjne, dostep do ustug medialnych, ustugi
cyfrowe w transporcie pasazerskim, bankowos¢ de-
taliczna, handel elektroniczny. W kazdym przypad-
ku producent/ustugodawca bedzie musiat dokonac
oceny zgodnosci produktu/ustugi z wymaganiami
dostepnosci na podstawie wewnetrznej kontroli pro-
dukcji oraz zapewni¢, ze oferowane ustugi i wprowa-
dzane do obrotu produkty spetniajg wymagania do-
stepnosci.

Ustawa wprowadza mozliwos¢ ztozenia zawiadomie-
nia, jesli wymogi nie bedg spetnione. Zawiadomienie
takie bedzie sktadane Prezesowi Zarzadu PFRON,
ktéry bedzie moégt je rozpatrzy¢ samodzielnie albo
przekaze je wyspecjalizowanemu w danej branzy or-
ganowi nadzoru rynku. W odniesieniu do ustug ban-
kowosci detalicznej jest nim Rzecznik Finansowy.
Odnoszac sie natomiast juz konkretnie do kwestii do-
stepnosci produktéw i ustug finansowych (w tym ban-
kowych), nalezy wskazadé, iz zapisy Ustawy odnosza
sie m. in. do terminali ptatniczych (POS), bankoma-
tow oraz interaktywnych terminali przeznaczonych
do udzielania informacji (np. samoobstugowych urza-
dzen w placéwkach bankoéw). Szczegdline wymagania
przewidziano odnosnie do ustug bankowosci deta-
licznej — ustug kredytowych, maklerskich, ptatniczych
oraz ustug w zakresie pienigdza elektronicznego.

Banki bedg zobowigzane do przestrzegania wymo-
gow Ustawy w ramach swiadczenia ustug bankowo-
Sci detalicznej. Wymogi te obejmujg m.in. obowia-
zek zapewnienia postrzegalnosci, funkcjonalnosci,
zrozumiatosci i kompatybilnosci metod identyfikacji
konsumentow. Banki bedg takze zobowigzane do
przekazywania (w formie papierowej lub elektronicz-
nej) informaciji o ustugach, a w przypadku produktéw
wykorzystywanych do swiadczenia ustug, takze infor-
macji o powigzaniu tych produktéw z ustuga. Infor-
macje te bedg musiaty by¢ przekazywane w sposob
zrozumiaty za posrednictwem wiecej niz jednego
kanatu sensorycznego (zatem oprécz tekstu takze
dzwiekowo i/lub dotykowo). Dotyczy to przy tym nie
tylko samego swiadczenia ustug — w placowkach lub
online - ale takze tresci przekazywanych zaréwno na

etapie oferowania ustugi produktéw i ustug (w tym
dokumentacji, np. wzoréw umoéw) jak i w trakcie ob-
stugi posprzedazowej konsumentow.

1.2. Perspektywa operacyjna bankéw

Na kanwie wprowadzanych regulacji prawnych (Dy-
rektywa EAA z 2019 roku oraz implementujgca dyrek-
tywe Ustawa z 26 kwietnia 2024 r.) banki zobligowane
sg do wdrazania rozwigzan zapewniajgcych dostep-
nos¢ swiadczonych ustug dla os6b z niepetnospraw-
nosciami oraz innych oséb z ograniczeniami funkcjo-
nalnymi (np. osoby starsze). Wdrozenie Dyrektywy
o Dostepnosci (EAA) w polskim sektorze bankowym
wigze sie z szeregiem wyzwan, ktore dotyczg zardw-
no technologii, jak i fizycznej dostepnosci placéwek
bankowych (dostepnosci architektonicznej).

Warto jednoczesnie podkresli¢, ze polski sektor ban-
kowy od dtuzszego czasu implementuje rozwigzania
majgce na celu zwiekszanie dostepnosci ustug finan-
sowych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Juz
w 2010 roku w Polsce pojawity sie pierwsze banko-
maty przekazujgce klientom informacje w formie gto-
sowej, z ktérych mogg bez problemu korzysta¢ osoby
niewidome lub stabowidzace (Polska Bezgotéwkowa,
2021). Dodatkowo, w sektorze bankowym podejmo-
wane sg réznego rodzaju inicjatywy przez Zwigzek
Bankow Polskich oraz Narodowy Bank Polski, ktére
majg na celu przeciwdziatanie ekskluzji finansowej
0s6b z niepetnosprawnosciami. Do tych dziatan za-
liczy¢ mozna publikowane rekomendacje (gtéwnie
skierowane do pracownikow sektora bankowego), jak
m.in. ,Dobre praktyki obstugi osob z niepetnospraw-
nosciami przez banki — Il edycja” (ZBP, NBP, 2017°),
projekt ,Dostepny Bankomat”, czy ,Stownik pojec¢ fI-
nansowych w Polskim Jezyku Migowym” (Wieczorek-
Szymanska, 2023).

1.2.1. Dostepnos¢ architektoniczna i cyfrowa

Dostepnos¢ architektoniczna oznacza brak barier
architektonicznych oraz udogodnienia. W szczegdl-
nosci odnosi sie do dostosowania przestrzeni fizycz-
nych, takich jak wnetrze oraz otoczenie, w sposob,
ktéry umozliwia swobodne i bezpieczne korzystanie
z nich przez wszystkich uzytkownikéw, w tym osoby
ze szczegolnymi potrzebami. Dostepnos$é cyfrowa od-
nosi sie z kolei do projektowania i tworzenia produk-
tow cyfrowych takich jak strony internetowe, aplikacje
mobilne, dokumenty cyfrowe czy oprogramowanie
w taki sposdb, aby byly one dostepne i uzyteczne dla

5 Pierwsza edycje Dobrych praktyk opublikowano w 2012, druga
w 2015.
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jak najszerszego grona uzytkownikéw, w tym oséb ze
szczegoblnymi potrzebami. Banki w Polsce, zaréwno
komercyjne, jak i spétdzielcze dgzg do zapewnienia
takich warunkéw architektonicznych i cyfrowych, kté-
re bedg gwarantowaty dostep do ustug bankowych
dla oséb ze szczegblnymi potrzebami. W swoich dzia-
taniach banki biorg pod uwage rézne grupy, w tym te
z niepetnosprawnosciami ruchowymi, wzroku, stuchu,
o obnizonej sprawnosci komunikowania sie, o obni-
zonej sprawnosci funkcjonowania spotecznego czy
obnizonej sprawnosci intelektualnej. Specjalne roz-
wigzania sg réwniez dedykowane dla oséb starszych.

W ramach opisu dostepnosci architektonicznej i cy-
frowej oméwione zostang rozwigzania w kategoriach:
placéwki bankowe i ich wyposazenie, bankomaty
i urzgdzenia samoobstugowe oraz bankowos¢ elek-
troniczna.

* Dostepnos¢ placowek bankowych
i ich wyposazenie

Do podstawowych udogodnien w przypadku placo-
wek bankowych naleza: podjazdy i szerokie wejscia,
automatyczne drzwi, schody z poreczami, windy oraz
dostepne stanowiska obstugi (w niektorych placow-
kach montowane sg np. nizsze lady). Zazwyczaj lista
takich placowek z okreslonym udogodnieniem tech-
nicznym jest dostepna na stronie banku. Nie kazda
placéwka czy filia banku moze byé dostosowana do
0s6b ze szczegdlnymi potrzebami. Brak odpowiedniej
infrastruktury nie zawsze wynika jednak z winy banku.
Specyficzna lokalizacja placéwki w budynkach stano-
wigcych zabytek lub bedacych pod ochrong konser-
watora powoduje, ze nie istnieje mozliwosc¢ ingeren-
cji architektonicznej (takie sytuacje miaty miejsce
w przypadku bankdéw posiadajgcych swoje siedziby
w obrebie miejskiej starowki). Brak mozliwosci inge-
rencji moze wynikaé rowniez ze specyficznych zasad
zdobywania zgod prywatnych wiascicieli nierucho-
mosci lub innych lokali funkcjonujgcych w ramach
wspolnot lub spétdzielni mieszkaniowych.

Bank zgodnie z prawem wykonuje swojg dziatalnosc¢
- w tym podpisywanie uméw — w miejscu wykony-
wania dziatalnosci (lista oddziatéw nadzorowana
przez KNF) lub elektronicznie (Prawo bankowe).
W uzasadnionych biznesowo i modelem banku przy-
padkach pracownik moze spotka¢ sie z klientem
poza bankiem, jednak wéwczas potrzebne sg specjal-
ne procesy podpisywania umoéw i zlecen przez klienta
(np. klient wykonuje to on-line w obecnosci doradcy).
Jednak takie rozwigzanie stosuje sie rzadko, ponie-
waz jest obarczone duzym ryzykiem naruszenia ta-
jemnicy bankowej oraz wymaga szczegolnych regu-
lacji wewnetrznych dotyczacych pracownika bankuy,
wchodzgcych w zakres prawa pracy (miejsce i forma

wykonywania pracy, ubezpieczenie odpowiedzialno-
$ci, system nadzoru itp.). W zwigzku z tym, w wyjat-
kowych przypadkach na wniosek czy tez zgtoszenie
osoby z niepetnosprawnoscig ruchowg, wskazane
jest zapewnienie w banku rozwigzan umozliwiaja-
cych obstuge takiej osoby poza placéwka. Upowaz-
niony pracownik banku moze zosta¢ oddelegowany
w godzinach pracy do odbycia wizyty w miejscu prze-
bywania osoby z niepetnosprawnoscig ruchowa (KPB
Legal, 2023).

Osoby niewidome lub niedowidzgce, jak rowniez oso-
by, ktére nie potrafig czyta¢, majg mozliwos¢ samo-
dzielnego podpisania umowy z bankiem w obecnosci
dwoch pracownikow oraz dodatkowo swiadka — oso-
by zaufanej (kt6rg wskazuje klient). W takich przypad-
kach mozliwe jest odczytanie umowy przez osobe
zaufang, co wynika z polskiego prawa (Kodeks cywil-
ny). Klient jako osobe zaufang moze wskaza¢ takze
pracownika banku (procedura poswiadczenia woli).
Gdy niepetnosprawnos¢ wzrokowa jest umiarkowa-
na, klient moze skorzysta¢ w placéwce z mini lupy.
Nieliczne banki uruchomity oddzialty wyposazone
w mape tyflograficzng, czyli dotykowy plan oddziatu
z opisem w alfabecie Braille'a oraz $ciezke dotyko-
wa dla osob niewidomych i system nawigacji prze-
strzennej Totupoint. Nie jest to jednak rozwigzanie
powszechnie stosowane przez banki.

Dla 0s6b z niepetnosprawnosciami stuchu banki réw-
niez wprowadzajg szereg usprawnien majgcych na
celu utatwienie dokonywania transakcji finansowych.
W wybranych placéwkach bankéw udostepniane sa
przenosne petle indukcyjne, ktére wspierajg obstuge
stabostyszacych klientéw korzystajgcych z aparatéw
stuchowych. Ponadto banki oferujg obstuge oséb gtu-
chych i niedostyszagcych za pomoca jezyka migowego’.

* Dostepnosé¢ bankomatow i innych urzadzen
samoobstugowych

Banki wprowadzajg do uzytku bankomaty oraz wpta-
tomaty wyposazone w funkcje dla oséb ze szczegdl-
nymi potrzebami. Do podstawowych funkcji naleza:
klawiatura numeryczna z oznaczeniem w Braill'u, tryb
kontrastowy, wejscie stuchawkowe, wbudowany gto-
$nik czy dostepnosc¢ podjazdu i przestrzeni dla os6b
poruszajgcych sie na wézkach. Kazda osoba moze
sprawdzi¢, gdzie znajduje sie bankomat/wptatomat
z konkretnym udogodnieniem. Lista urzadzen z ich lo-
kalizacjg oraz szczegétowym opisem udogodnien do-
stepna jest na platformie internetowej Dostepny Ban-
komat. Platforma powstata dzieki wspétpracy Grupy
roboczej ds. obstugi osdb z niepetnosprawnosciami

7 Informacje o formach obstugi podawane sg do wiadomosci na
stronach internetowych bankéw.
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przez banki przy Zwigzku Bankéw Polskich oraz Fun-
dacji Widzialni.

Istotnym aspektem w tym przypadku jest jednak bez-
pieczenstwo i prywatnos¢. Zapewnienie dostepnosci
bankomatéw i innych urzadzen samoobstugowych
nie moze negatywnie wptywac na poziom bezpieczen-
stwa transakc;ji. Konieczne jest wiec opracowanie ta-
kich metod, ktore pozwolg osobom ze szczegolnymi
potrzebami w petni bezpiecznie korzysta¢ z tego typu
urzadzen.

+ Bankowos¢ elektroniczna

W sektorze bankowym jednym z najwiekszych wy-
zwan jest dostosowanie systemow technologicznych,
tak aby spetniaty standardy dostepnosci cyfrowe;j,
czyli ,Wytyczne dotyczgce dostepnosci tresci inter-
netowych” (z ang. Web Content Accessibility Guideli-
nes, WCAG). Banki w Polsce muszg zmodernizowac¢
swoje serwisy internetowe oraz aplikacje mobilne, tak
aby wyeliminowa¢ ewentualne bariery w dostepie do
tresci i technologii dla 0os6b z niepetnosprawnoscia-
mi sensorycznymi, poznawczymi, motorycznymi czy
0s6b starszych.

Jednym z rozwigzan w obszarze dostepnosci cyfro-
wej dedykowanym dla osdb z niepetnosprawnosciami
wzroku jest funkcja powiekszania tekstu oraz opcja
dodatkowego przycisku ,AA". Przycisk ,AA” pozwala
na powiekszenie prezentowanego tekstu, co pozwala
osobom niedowidzgcym na swobodne korzystanie ze
strony internetowej banku oraz serwiséw bankowosci
internetowej. Czes¢ instytucji, zamiast dedykowane-
go przycisku, rekomenduje swoim niewidomym i nie-
dowidzgcym klientom specjalne oprogramowania
do korzystania z serwisu transakcyjnego (np. NVDA
- NonVisual Desktop Access®). Warto podkresli¢, ze
w znakomitej wiekszosci osoby niewidome z takiego
oprogramowania korzystajg standardowo do obstugi
wszelkich serwiséw internetowych, co wiecej modut
czytania na gtos jest obecnie wbudowany ,fabrycz-
nie” lub w formie wtyczek w wiele przegladarek in-
ternetowych lub edytorow tekstu, np. nowe wersje
programu Microsoft Word. W takich przypadkach nie
istnieje potrzeba instalowania dodatkowego oprogra-
mowania. Podobnie modut dostepnosci, zawierajgcy
mozliwos¢ gtosnego odczytywania ekranu, jest ele-
mentem fabrycznego oprogramowania smartfonéw
z i0S i Androidem, co jest szczegdlnie pozadane
w przypadku bankowosci mobilnej.

Warto réwniez doda¢, ze banki informujg klientéw
o mozliwosci zainstalowania specjalnej wtyczki do

8 NonVisual Desktop Access to czytnik ekranowy dla systemu ope-
racyjnego Microsoft Windows.
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przegladarki internetowej, ktéra umozliwia zmiane
kontrastu serwisu (np. skala odcieni szarosci, zotty
tekst na czarnym tle, itp.) lub korekty koloréw (zmiana
nasycenia koloréw w przegladarce). Tutaj jednak, tak
jak w poprzednim rozwigzaniu, wymagane jest dodat-
kowe zaangazowanie klienta poprzez zainstalowanie
zewnetrznego oprogramowania, jezeli klient dotych-
czas takiego rozwigzania nie posiadat.

Osoby, ktore z powodu niepetnosprawnosci nie moga
pisa¢, moga skorzystac z zastepczej formy podpisu —
odcisku palca. Warto dodac, ze tuszowy odcisk palca
jako alternatywna forma podpisu jest dopuszczalna
nie tylko w bankach - co wynika bezposrednio z pol-
skiego prawa (art. 79 Kodeksu cywilnego). Banki idg
duzo dalej i proponujg alternatywne do podpisu for-
my autoryzacji o$wiadczen woli — poprzez (dostep-
ng) bankowos$¢ internetowa i mobilng, akceptacje
hastem gtosowym na infolinii czy kod SMS przekazy-
wany na telefon klienta (ré6zne rozwigzania w réznych
bankach).

W  przypadku niepetnosprawnosci stuchu, banki
réwniez wdrazajg szereg usprawnien. Jednym z naj-
popularniejszych rozwigzan jest system zdalnego
ttumaczenia jezyka migowego. Komunikacja w tym
systemie odbywa sie za posrednictwem potgczenia
wideo na smartfonie doradcy w placéwce bankowej
badZz na smartfonie klienta. Procedura potgczenia
z telefonu klienta polega na potgczeniu sie z dorad-
cg poprzez wybdr na stronie internetowej: tlumacz.
migam.org nazwy banku. W ten sposéb klient zosta-
je potaczony z ttumaczem, ktéry bedzie posredniczyt
w rozmowie z wybranym bankiem. Podobnie dziata
to w przypadku rozmowy z doradca telefonicznym:
wystarczy, ze klient potgczy sie z ttumaczem, a ten
w jego imieniu zadzwoni na infolinie banku. Czes¢
bankéw oferuje potaczenie z ttumaczem migowym
bezposrednio ze strony banku (Migam, b.d.).

1.2.2. Dobre praktyki obstugi osob ze szczegélnymi
potrzebami

Banki wdrazajg szereg rozwigzan, ktére majg na celu
poprawe jakosci ustug finansowych pod katem osoéb
ze specjalnymi potrzebami. Zwigzek Bankéw Pol-
skich we wspotpracy z Narodowym Bankiem Polskim
opublikowat trzy edycje dokumentu ,Dobre praktyki
obstugi os6b z niepetnosprawnosciami”. Dokument
ten zawiera porady, w jaki sposéb mozna redukowac
bariery w dostepie do ustug bankowych zidentyfiko-
wane przez srodowiska osob ze szczegdlnymi po-
trzebami (osoby z niepetnosprawnosciami i starsze).
Istotnym dokumentem zawierajgcym wskazowki do-
tyczgce obstugi analizowanej grupy konsumentow
jest rowniez Katalog Dobrych Praktyk w udzielaniu
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nieodptatnej pomocy osobom ze szczegdlnymi po-
trzebami, opracowany przez Ministerstwo Sprawiedli-
wosci (2020).

Podstawowg zasadg obstugi klienta jest réwne trak-
towanie wszystkich interesariuszy, wykazywanie
uwaznosci oraz odpowiadanie na zgtaszane potrze-
by klienta, zgodnie z obowigzujgcymi regulacjami
i kompetencjami. Kluczowg kwestig w obstudze oso6b
z niepetnosprawnosciami jest identyfikacja szczegol-
nych potrzeb. Nie zawsze bowiem osoba z niepetno-
sprawnoscig zgtosi problem samodzielnie (np. osoba
niedostyszgca moze ukrywac problemy ze stuchem).

Jezeli taka sytuacja ma miejsce, nalezy zapytac, czy
klient potrzebuje jakiejs pomocy. Wazne jednak, aby
nie pomagac klientowi ,na site”, gdyz moze by¢ to od-
czytane jako forma dyskryminaciji.

Po identyfikacji dysfunkcji klienta, bardzo istotne jest
wihasciwe komunikowanie i taktowne zachowanie. Bar-
dzo wazne, aby klient czut sie komfortowo i przede
wszystkim rozumiat, jaki produkt finansowy/ustuga jest
mu oferowany i jak dany produkt/ustuga dziata. W tabe-
li 1.1. przedstawiono podstawowe zachowania klienta,
ktore pozwalajg na identyfikacje rodzaju niepetnospraw-
nosci wraz z odpowiednig reakcjg pracownika banku.

Tabela 1.1. Identyfikacja os6b ze szczegdlnymi potrzebami i reakcja pracownika banku

R .
. T .. Objawy u klienta Reakcja pracownika banku
niepetnosprawnosci

Nadstawianie jednego ucha,
dazenie do zmniejszenia
dystansu.

Kilkukrotne dopytywanie sie

Niepetnosprawnos¢ 0 sprawy juz omawiane.

stuchu

Niewyrazne méwienie lub
modwienie zbyt gtosne.

Odpowiadanie nie na temat.

Mruzenie oczu, tarcie oczu,
odwracanie wzroku od swiatta.

Uzywanie silnych okularéw.

Niepetnosprawnosé

wzroku Przyblizanie/oddalanie tekstu

dokumentu.

Posiadanie psa przewodnika lub
biatej laski.

Ograniczona mobilno$é (w tym
poruszanie sie na wozku,
o kulach lub przy pomocy laski).

Niepetnosprawnosé
ruchu

Trudnosci w pisaniu, utrzymaniu
dtugopisu (niedowtad koriczyn
goérnych).

Wykonywanie dziwnych,
niekontrolowanych gestow, tiki
nerwowe.

Zapewni¢ komfort akustyczny (np. osobna sala).

Zaoferowac¢ wsparcie ttumacza migowego.

W miare mozliwosci komunikowac sie pisemnie

(w preferowanej formie), unikac jedynie werbalnych
wyjasnien.

Upewni¢ sie, ze wszystko zostato dobrze zrozumiane.

Udostepni¢ dokumenty w postaci plikéw mozliwych
do odczytania przez czytnik ekranu.

Umozliwi¢ postugiwanie sie réznego rodzaju
urzadzeniami elektronicznymi (np. elektroniczng lupa)
lub zaproponowaé fizyczng lupe.

W przypadku obstugi w placéwce, zapewni¢ dostep do
dokumentéw w alfabecie Braille’a lub zapytaé, czy klient
chce, aby dany dokument zostat przeczytany na gtos
(przez pracownika banku, osobe zaufang lub narzedzie
do gtosnego odczytywania tekstu).

Umozliwi¢ poruszanie sie z psem asystujgcym. Nie
chwytac klienta za reke/ramieg, informowac o oddalaniu
sie od miejsca obstugi.

Zapewni¢ dostep do placéwek wyposazonych w rampy,
windy, szerokie wejscia oraz niskie lady.

Zaoferowa¢ mozliwos¢ zatatwienia formalnosci online
lub zdalnie.

Zaproponowac stosowanie alternatywnych form
podpisu.

Nie przekraczac¢ przestrzeni osobistej bez zgody klienta
(umozliwi¢ klientowi zachowanie jak najwigkszej
samodzielnosci).
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Tabela 1.1. cd.

Wielokrotne dopytywanie o te
same kwestie.

Wolniejsze przyswajanie nowych
wiadomosci.

Niepetnosprawnosé
intelektualna

Podejmowanie pochopnych
decyzji.

Trudnosci w zrozumieniu
omawianych zagadnien.

Problemy z formutowaniem
zdan.
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Objawy u klienta Reakcja pracownika banku
niepetnosprawnosci

Uzywac prostego jezyka, wyjasnia¢ procesy w sposob
jasny oraz bez pos$piechu.

Zadawac proste pytania, tak aby mozliwe byto udzielenie
odpowiedzi jednym stowem albo skinieniem gtowy.

Poinformowac¢ o mozliwosci wsparcia przez osobe
zaufang klientowi.

Jezeli to mozliwe, korzystac z ilustracji/grafik/rysunkéw
do zobrazowania zagadnienia.

Zapewni¢ odpowiednig ilos¢ czasu na obstuge klienta.

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Ministerstwo Sprawiedliwosci (2020).

Grupe 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami stanowig
osoby starsze. Bardzo czesto sg to osoby, ktére zma-
gaja sie nie tylko z niepetnosprawnosciami ruchowy-
mi czy problemami wzrokowymi lub stuchowymi, ale
réwniez osoby, ktdre potrzebujg wiecej czasu na pod-
jecie decyzji lub bezposredniej pomocy pracownika
banku (np. przy korzystaniu z bankowosci interneto-
wej). Podstawowym wsparciem dla seniora jest usta-
lenie na poczatku wspodtpracy, jaka jest preferowana
przez niego forma komunikacji z bankiem. Jezeli
senior chce korzysta¢ z bankowosci elektronicznej,
pracownik banku powinien zapewni¢ seniorowi po-
moc oraz odpowiednie materiaty informacyjne, ktére
umozliwiajg mu korzystanie ze strony internetowej
banku/serwisu bankowosci internetowej czy aplikacji
mobilnej. Wszystkie przekazywane informacje musza
by¢ dla klienta-seniora zrozumiate, co moze oznaczac¢
potrzebe poswiecenia wiekszej ilosci czasu na obstu-
ge. Pracownik banku powinien pamietac, ze seniorzy
majg sktonnos¢ do traktowania otrzymywanych od
nich informacji jako doradztwa, wierzac, ze przeka-
zywana oferta nie pocigga za sobg ryzyka. Biorgc
pod uwage duze zaufanie senioréw do pracownikéw
banku, nalezy oferowaé ustugi w zrozumiatej for-
mie (Komisja Etyki Bankowej, 2015). Warto réwniez
podkresli¢, ze senioréw nie mozna traktowac jako
jednorodnej grupy pod wzgledem zachowan konsu-
menckich w obszarze ustug finansowych, poniewaz
stanowig oni wielosegmentowy rynek sktadajacy sie
z klientow zaréwno wytgcznie stacjonarnych, jak i hy-
brydowych (Badowska i Golec, 2021).

Obstugujac wszystkich klientéw pracownik banku po-
winien przede wszystkim dziata¢ z poszanowaniem
godnosci klienta i w jego najlepszym interesie. Nie-
dopuszczalne sg zachowania obejmujgce pospiesza-
nie klienta, jego ignorowanie, oSmieszanie, odmowe

obstugi bez podania powodu® czy tez Swiadome wyko-
rzystywanie utomnosci poprzez sprzedaz produktow,
ktérych klient nie chciat naby¢, nie rozumiat lub nie
wiedziat, ze nabywa (tzw. zjawisko chybionej lub ztej
sprzedazy z ang. misselling (Butor-Keler, 2017)).

1.2.3. Stopien wykorzystania nowoczesnych
technologii w obstudze oséb
ze szczegOllnymi potrzebami

Rewolucja cyfrowa i digitalizacja spoteczenstw ko-
rzystnie wptywajg na inkluzje finansowag oséb ze
szczegolnymi potrzebami. Technologie informacyj-
no-komunikacyjne zwiekszajg dostep osdb z niepet-
nosprawnosciami do informacji, wiedzy, edukacji
i kultury. Pozwalajg na wykonywanie codziennych
czynnosci, takich jak zaptata rachunkow czy robienie
zakupdéw (Wtodarczyk, 2013).

Banki chetnie i czesto wykorzystujg nowoczesne
technologie w $wiadczeniu ustug finansowych. Od lat
klienci majg mozliwos¢ korzystania ze stron interne-
towych bankow/serwisow bankowosci internetowej
czy aplikacji mobilnych. Nowe technologie wptywaja
na stopien bezpieczenstwa swiadczenia ustug finan-
sowych na odlegtos¢, jak rdwniez na réznorodnosé
i rozmaitos¢ oferowanych ustug w ramach banko-
wosci elektronicznej. Szczegdlne znaczenie ma to
dla 0séb z niepetnosprawnosciami, ktore bez wycho-
dzenia z domu moga skorzystac z ustug bankowych.
Aplikacje mobilne czy strony internetowe bankdéw
musza by¢ jednak odpowiednio dopasowane do os6b

9 0dmowa obstugi zgodnie z prawem jest mozliwa — w sytuacji, gdy
istnieje podejrzenie usitowania przestepstwa lub gdy klient zada od
pracownika czynnosci niemieszczacej sie w jego uprawnieniach.
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ze szczegolnymi potrzebami, tak aby zapewnic petna
dostepnos¢ i funkcjonalnosé.

Najwazniejsze nowoczesne technologie wykorzysty-
wane w bankach do obstugi osob ze szczegdlnymi
potrzebami to':

+ aplikacje mobilne zgodne ze standardami pozwala-
jacymi na korzystanie z systemow Google TalkBank
(Android), VoiceOver (i0S), ktére umozliwiajg prezen-
tacje przy uzyciu mowy,

* bankomaty posiadajgce tryb dzwiekowy i czarno
-biaty ekran (lub tryb kontrastowy),

* karty debetowe/kredytowe posiadajace ,blind notch”
— specjalne wciecie pokazujgce jak wktadaé je
do bankomatdw lub terminali,

- tablety i smatfony umozliwiajgce potaczenie sie
z ttumaczem Polskiego Jezyka Migowego,

* petle indukcyjne dla osdb noszgcych aparaty stucho-
we z mozliwoscig przytaczenia w tryb cewki induk-
cyjnej (nie wszystkie aparaty stuchowe posiadajg
taka funkcje)

* strony internetowe zgodne z wymaganiami WCAG
2.1. zawierajgce odpowiedni kontrast, focusy klawia-
turowe, mozliwos¢ powiekszania strony,

+ sztuczna inteligencja (asystenci gtosowi),
* biometria.

W ostatnich latach szczeg6lne znaczenie w rozwoju
bankowosci dedykowanej osobom z niepetnospraw-
nosciami ma biometria. Biometria, definiowana jako
sposob rozpoznawania konkretnej osoby dzieki jej
unikalnym cechom fizycznym, umozliwia zwieksza-
nie bezpieczenstwa obstugi oraz obnizenie kosztdw,
poprzez digitalizacje niektérych manualnych czynno-
$ci bankowych. Najpopularniejsze rozwigzania bio-
metryczne obejmuja: biometrie naczyn krwionosnych
palca/dtoni, biometrig linii papilarnych, biometrie twa-
rzy czy teczowki.

Pierwszy historyczny bankomat biometryczny w Eu-
ropie zostat uruchomiony w Polsce w marcu 2010 r.
przez Bank Polskiej Spétdzielczosci, a drugi niedtugo
potem przez Podkarpacki Bank Spétdzielczy (Pawe-
da, 2015). Aktualnie banki najczesciej wykorzystuja
biometrie w formie rozpoznawania twarzy czy odci-
sku palca. Biometria pozwala klientom logowa¢ sie

'© Na podstawie informacji uzyskanych ze stron internetowych ban-
kow.

na konto, do aplikacji mobilnej, uwierzytelni¢ trans-
akcje czy nawet zatozy¢ konto. Wykorzystywanie
biometrii to z jednej strony duze utatwienie dla osob
ze szczegoblnymi potrzebami, a z drugiej strony dos¢
ryzykowne rozwigzanie w przypadku niektorych ty-
pow niepetnosprawnosci. W przypadku osob z ogra-
niczonymi mozliwosciami ruchowymi, wzrokowymi,
intelektualnymi czy oséb starszych wykorzystanie
biometrii jest wygodniejsze i bezpieczniejsze niz
standardowe formy autoryzaciji transakcji czy logo-
wania sie na konto. Jednoczes$nie osoby starsze oraz
te z niepetnosprawnosciami intelektualnymi moga
by¢ obcigzenie ryzykiem naduzy¢ (np. ,na stupa”,
,Na wnuczka”). Dodatkowe zalety wykorzystywania
biometrii, to brak koniecznosci pamietania o potrze-
bie posiadania przy sobie dokumentu tozsamosci,
szybkosc¢ realizacji dyspozycji czy brak koniecznosci
pamietania kodu PIN (ZBP, NBP, 2017). Warto jednak
podkresli¢, ze chociaz rozwigzania biometryczne sa
juz dostepne w Polsce od ponad dekady, to nadal nie
doczekaty sie popularnosci i uzytecznosci na duza
skale wsrdd osob ze szczegdlnymi potrzebami.
W raporcie Biometria w bankowosci elektronicznej
(Olczak iin., 2022) stwierdzono, ze chociaz polski ry-
nek bankowy moze sprawia¢ wrazenie, ze biometria
jest w nim dobrze zadomowiona, to wiele ustug wy-
korzystujgcych technologie biometryczne jest skie-
rowanych do oséb wchodzgcych w doroste zycie
i rozpoczynajgcych korzystanie z ustug bankowych,
a nie os6b starszych czy osob z niepetnosprawno-
$ciami. Problem ten zostat doskonale uwypuklony
w badaniu przeprowadzonym na grupie oséb niewi-
domych i stabowidzgcych. Osoby te zapytane o bio-
metrie stwierdzity, ze nie rozumiejg czym jest logo-
wanie biometryczne, a nawet jezeli korzystaty z tego
typu logowania, to nie wiedziaty, ze tak sie ono nazy-
wa (COl, 2023). Technologia, ktéra mogtaby dosko-
nale wspiera¢ osoby ze szczegdlnymi potrzebami,
jest wiec wykorzystywana w tym celu w znikomym
stopniu. Niewiele bankéw oferuje mozliwosci zaku-
pu produktéw bankowych w Sciezkach wykorzystu-
jacych identyfikacje i uwierzytelnienie biometryczne.
Nie stwierdzono rowniez powszechnego wykorzy-
stania biometrii w procesach obstugi posprzedazo-
wej klienta czy podczas autoryzacji operacji zleconej
w serwisie bankowym (Olczak i in., 2022).

Ponadto, wdrazajac technologie biometryczng, ban-
ki, jak réwniez ich pracownicy powinni by¢ swiadomi,
ze nie kazdy klient ze szczegdlnymi potrzebami be-
dzie moégt z niej skorzystac. Skorzystanie z biometrii
naczyn krwionosnych palca/dtoni czy tez biometrii
linii papilarnych nie bedzie mozliwe w przypadku
0s0b, ktére stracity palce lub dtonie oraz w przypad-
ku tych osob, ktore majg uszkodzone linie papilarne
(np. fizyczne zatarcie, zanikanie z powodu choroby
czy przyjmowania lekéw). Ograniczone mozliwosci
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zastosowania ma réwniez biometria gtosowa (brak
mozliwosci zastosowania u 0s6b niemdéwigcych oraz
niestyszgcych) oraz biometria twarzy (brak mozliwo-
$ci uzywania przez osoby, ktére ze wzgledu na urazy
nosza na twarzy opatrunki).

W ostatnich latach banki intensywnie pracujg nad
wdrazaniem biometrii behawioralnej, ktéra bazuje na
identyfikowaniu unikalnych zachowan cztowieka. Za
pomocg zaawansowanych obliczen matematycznych
i uczenia maszynowego, system przeksztatca zebra-
ne dane, ktdre tworzg model zachowania uzytkowni-
ka (Cholewa, 2022). Dzieki temu, ze ludzkie zachowa-
nia sg unikatowe, biometria behawioralna umozliwia
wykrycie préby nieuprawnionego logowania czy pré-
by dokonania transakcji przez osobe nieuprawiona.
Wskazane rozwigzanie ma znaczenie dla osob ze
szczegoblnymi potrzebami, ktdre mogg stanowic gru-
pe docelowg atakow hakerskich czy préby wytudzenia
danych. Niestety, tak jak w przypadku innych rozwia-
zan, nie kazda osoba z niepetnosprawnoscig lub star-
sza bedzie mogta z takiej funkcjonalnosci skorzystac.

Banki wykorzystujg takze nowoczesne technologie
w celach edukacyjnych. Chcac zwiekszy¢ s$wiado-
mos$¢é swoich klientéw oraz ich wiedze na temat fi-
nansoéw, banki przygotowujg krotkie filmy i materiaty

edukacyjne publikujac je na swoich stronach interne-
towych lub w serwisach typu YouTube. Dzieki temu
klienci ze szczegolnymi potrzebami mogg w dogod-
nym dla siebie czasie i miejscu, bezptatnie zapoznac¢
sie z podstawowymi produktami, ofertg banku czy
pogtebié¢ swojg wiedze finansowgq. Poprzez wykorzy-
stanie nowoczesnych technologii banki starajg sie
réwniez zacheca¢ osoby z niepetnosprawnosciami
do korzystania z ustug bankowych. Specjalnie przy-
gotowane kampanie promujg takie wartosci, jak row-
nos$¢ oraz inkluzja finansowa.

Podsumowujac, banki w Polsce sg niewatpliwie lide-
rami we wdrazaniu nowoczesnych technologii. Po-
ziom cyfryzacji polskiego sektora bankowego prze-
kracza srednig $wiatowg, a az szes¢ polskich bankow
znajduje sie wsréd globalnych cyfrowych lideréw.
Dzieki otwartosci i sprawnej implementacji sztucznej
inteligencji, banki stanowig obecnie punkt odniesie-
nia dla innych sektorow pod wzgledem dojrzatosci
technologicznej i innowacyjnosci oraz cyberbezpie-
czenstwa (Bank.pl, 2024). | chociaz sektor bankowy
nie zwalnia tempa, to kluczowe we wdrazaniu no-
woczesnych technologii jest uwzglednienie osob ze
szczegoblnymi potrzebami i wykorzystanie nowinek
technologicznych do zwiekszania inkluzji finansowe;j
tej grupy spoteczne;j.
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2.1. Osoby starsze

Fazy ludzkiego zycia nie majg scisle okreslonych
ram. Réznig sie one w zaleznosci od regionu czy przy-
jetych uwarunkowan kulturowych. Dodatkowo ramy
te bardzo czesto uwzgledniajg sytuacje spoteczng
i demograficzng, jaka jest w danym spoteczenstwie.
W badaniach naukowych mozna spotkac¢ sie z rézny-
mi podej$ciami, ktére w rézny sposoéb definiujg etapy
ludzkiego zycia. Wyrézni¢ mozna wiek: biologiczny,
prawny

spoteczny, ekonomiczny,
oraz demograficzny.

psychologiczny,

Zastosowanie uregulowan prawnych, ktére okre-
Slajg ustawowy wiek emerytalny obywateli danego
panstwa mozna traktowa¢ jako pewne uproszcze-
nie, gdyz odnoszg sie one do catego spoteczen-
stwa. W ten sposob okreslane sg mozliwosci za-
konczenia aktywnosci zawodowej i przejscia na
emeryture. Domyslnie osoby juz nieaktywne zawo-
dowo ze wzgledu na wiek uznawane sg za senio-
réw, co zauwazy¢ mozna chociazby w statystykach
jako osoby w wieku poprodukcyjnym. Problemem
w okresleniu statusu danej osoby jako starszej przy
uwzglednieniu norm prawnych moze by¢ zrézni-
cowanie ustawowego wieku emerytalnego miedzy
kobietami a mezczyznami (tak jak ma to miejsce
w Polsce). Utrudnia to postrzeganie starosci w da-
nej populacji, poniewaz kobiety korzystajgc z moz-
liwosci wczesniej koriczg swojg kariere zawodowa.
W wiekszosci przypadkéw przyjmuja role babci, co
takze stereotypowo kojarzy sie z osobami starszy-
mi. W zwigzku z tym, czes¢ badaczy zajmujacych
sie tematykag starosci przyjmuje progi starosci
zgodnie z definicjami przyjetymi przez miedzynaro-
dowe organizacje. Swiatowa Organizacja Zdrowia
(WHO) w swoich opracowaniach do grupy osob
starszych zalicza te, kt6ére ukonczyty 60 rok zycia.
Organizacja Narodéw Zjednoczonych (ONZ) oraz
Eurostat definiujg staro$¢ jako okres w zyciu czto-

wieka po osiggnieciu 65 lat.

Klasyfikacja starosci nie konczy sie tylko na okre-
Sleniu jej poczatku. Wydtuzanie sie przecietnej dtu-
gosci trwania zycia spowodowato, ze rozroznia sie
rézne etapy starosci. W socjologicznej klasyfikacji
starosci, wyrdznia sie trzy poziomy (Giddens, 2005,

s. 188):

a. wiek trzeci, czyli osoby, ktére dopiero przeszty na
emeryture, badz sg na niej dos¢ krétko. Zazwyczaj
nie majg obowigzkéw zawodowych, a wolny czas
moga poswieci¢ na rozwijanie hobby lub spetnia-

nie sie w roli babci badz dziadka.

b. wiek czwarty oznacza pogarszanie sie funkcji
motorycznych, a jednoczesnie coraz mniejszg
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samodzielnos¢ podczas codziennych czynnosci,
co oznacza, ze muszg prosi¢ innych (najczesciej
bliskich) o pomoc.

c. stulatkowie, jak nazwa wskazuje, sg to osoby, kt6-
re przekroczylty sto lat. Chociaz grupa ta nie jest
stosunkowo liczna, to stopniowo zwieksza sie jej
odsetek w krajach wysokorozwinietych.

Nieco inne podejscie (Steuden, 2011) — klasyfikacja
WHO" - wskazuje:

a. wczesng starosé, czyli okres pierwszych lat eme-
rytury. Zaliczane sg tu osoby majgce miedzy 60
a74lat.

b. pdzng staros¢, do ktdrej zakwalifikowane sg oso-
by, ktére zaczynajg potrzebowa¢ pomocy z nie-
ktérymi czynnosciami dnia codziennego. Wynika
to z pewnych ograniczen motorycznych, ktérych
doswiadczajg osoby majgce ukonczone 75-89 lat.

c. ditugowiecznos¢, czyli najstarsze osoby w spote-
czenstwie, przy czym dolny prog wiekowy tej gru-
py zostat zakwaliflkowany na 90 lat.

Jednoczesnie nalezy zwréci¢ uwage, ze w coraz wiek-
szej liczbie panstw nastepuje wzrost liczby osob star-
szych, co przektada sie na ich wiekszy udziat w spo-
teczenstwach ogotem. Odwotujgc sie do danych
Eurostatu (rysunek 2.1) mozna zaobserwowad, ze
w kazdym panstwie cztonkowskim UE na przetomie
lat 2013-2023 nastgpit takowy przyrost. Zmiany te nie
miaty jednakowego charakteru. Trudno tez wskazac
na konwergencje demograficzng, gdyz byte republiki
radzieckie — Estonia, Litwa i totwa odnotowaty przy-
rost nizszy niz unijna srednia. Najwiekszy miat miej-
sce w Polsce, co powinno da¢ do myslenia bankom,
ze struktura ich klientéw bedzie ulega¢ zmianom,
ukierunkowanym na starzenie sie klientow.

W zwigzku z tym coraz czesciej mozna spotkac sie
z wieloma okresleniami tego procesu: srebrna (lwan-
ski, 2021) lub siwiejagca populacja, albo The Silver
Tsunami, Grey Tsunami (Giddens, 2005). Dodatko-
wo zauwazalny jest dualny charakter starzenia sie,
okreslany jako starzenie sie ludzi starszych. Jest to
sytuacja, kiedy w spoteczenstwie przyrasta liczba
0s6b powyzej 60 lub 65 lat, a takze os6b majgcych
ukonczony 80 rok zycia. Chociaz zjawisko to przede
wszystkim jest obserwowalne w paristwach wysoko
rozwinietych, to mozna przypuszcza¢, ze ten trend
bedzie postepowac takze w innych krajach wraz z po-
wszechnym dostepem do lekarzy i medycyny.

" WHO na swojej stronie www.who.int publikuje dane, w tym pro-
gnozy dotyczace starzenia sig spoteczenstwa na catym swiecie.
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Rysunek 2.1. Wzrost udziatu ludnosci w wieku 65 lat i wiecej w latach 2013-2023

Zrédto: Eurostat (2024)

W Polsce mozna zaobserwowac staty wzrost
udziatu osdb starszych w spoteczenstwie (rysu-
nek 2.2). Stanowi to wyzwanie dla catej gospo-
darki, gdyz zmniejszajg sie zasoby sity roboczej,
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a jednoczes$nie osoby starsze sg specyficznymi
konsumentami, gdyz wraz z wiekiem zmieniajg sie
ich potrzeby, wzrasta zapotrzebowanie na ustugi
medyczne i opiekuncze.
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Rysunek 2.2. Udziat oséb w wieku 60 lat i wiecej w liczbie ludnosci ogétem wedtug stanu na 31 grudnia (w %)

Zrédto: GUS (2022, s. 13).

Warto zauwazy¢, ze procesy starzenia sie w Polsce
nie zachodzg w jednakowym tempie. Chociaz réz-

niewielkie, to ponizej sredniej jest tylko pie¢ woje-
wodztw: matopolskie, mazowieckie, podkarpackie,

nice pomiedzy poszczegdlnymi wojewddztwami sg  pomorskie i wielopolskie (rysunek 2.3).
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Rysunek 2.3. Udziat os6b w wieku 60 lat i wiecej w ludnosci ogétem w wojewddztwach w 2022 r. (stan na dzien 31 grudnia)

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie GUS (2022, s. 14)

2.2. Osoby z niepetnosprawnoscia

Wyjasnienia wymaga stosowana terminologia opi-
sujgca niepetnosprawnosc¢: osoby niepetnosprawne
versus osoby z niepetnosprawnoscig. W jezyku po-
tocznym czesto stosowane jest sformutowanie oso-
ba niepetnosprawna. Uznaje sie jednak, ze moze ono
stygmatyzowac grupe osob, ktére posiadajg dysfunk-
cje réznego rodzaju i o réznym nasileniu. Jak wskazu-
je Galasinski (2013) wypowiadajac sie w ten sposéb
wskazujemy na jedng konkretng ceche, ktorg jest wia-
$nie niepetnosprawnos¢. Powoduje to, ze wrecz utoz-
samiamy te osobe z jej dysfunkcjg. W zwigzku z tym
coraz czesciej postuluje sie, aby méwic osoba z nie-
pefnosprawnosciag. Dzieki temu podejsciu wskazuje-
my na ceche tej osoby, jakim jest dana niepetnospraw-
nosé, ale nie dokonujemy definiowania przez pryzmat
dysfunkcji. Chociaz w jezyku powszechnym sformu-
towanie to moze wydawac sie mniej ,poreczne” pod
wzgledem jezykowym, to pozytywnym zjawiskiem
jest fakt, ze poprzez przekaz medialny i spoteczny
wersja ta jest coraz czesciej stosowana, zwtaszcza
przez mtodsze pokolenia. Warto takze zwréci¢ uwa-
ge na indywidualne preferencje jezykowe, bowiem nie
wszyscy zwrécg uwage, ktére sformutowanie zosta-
nie uzyte. Czes¢ osob bowiem utozsamia sie z swoja
niepetnosprawnoscia. Bardzo dobrym przyktadem sa
osoby gtuche. Chociaz znaczna czes¢ spoteczenstwa
stosuje btedng terminologie ,gtuchoniemy”, to warto
mie¢ swiadomos¢, ze osoby te nie sg nieme, ponie-
waz stosujg jezyk migowy, np. Polski Jezyk Migowy.
Dodatkowo duza czes¢ tych oséb ma silne poczucie
przynaleznosci do kultury osob gtuchych, w zwigzku

z czym czesto mozna spotkac sie z okresleniem Gtu-
chy, Gtusi, ktére beda pisane z wielkiej litery.

W literaturze mozna znalez¢ wiele przyktadéw z hi-
storii, jak zmieniato sie postepowanie spoteczenstwa
wzgledem os6b z niepetnosprawnosciami. Postrzega-
na jest ona w rozny sposoéb, co wynika z uwarunkowan
kulturowych, poziomu wiedzy spoteczenstwa, obowia-
zujacych w nim wartosci, ale takze przyjetego modelu
postrzegania niepetnosprawnosci (rysunek 2.4).

Problem ze zrozumieniem niepetnosprawnosci utrud-
nia takze fragmentyzacja tego pojecia, ktérg mozna
zaobserwowaé¢ w polskim prawie. Brakuje bowiem
aktu prawnego, ktéry kompleksowo okreslatby, jak
ja rozumie¢. Przyktadowo w Ustawie z 27 sierpnia
1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz
zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (art. 2, Dz.U.
1997 nr 123 poz. 776) wskazano, ze jest to: trwata
lub okresowa niezdolnos¢ do wypetniania rél spotecz-
nych z powodu statego lub dtugotrwatego naruszenia
sprawnosci organizmu, w szczegolnosci powodujgca
niezdolnos¢ do pracy. W tejze ustawie dokonano gra-
dacji niepetnosprawnosci okreslajac jej stopnie (art. 3
i 4,Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776), co zostato zaprezen-
towane na rysunku 2.5.

Inne podejscie do osoby z niepetnosprawnoscia
zaobserwowaé¢ mozna analizujgc ustawy, ktére od-
nosza sie do pomocy spotecznej. W ustawie z dnia
14 czerwca 1996 r. o zmianie ustawy o pomocy
spotecznej oraz ustawy o zatrudnieniu i przeciw-
dziataniu bezrobociu (Dz.U. 1996 nr 100 poz. 459)
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Rysunek 2.4. Wybrane modele niepetnosprawnosci
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie Stojkow i Zuchowska-Skiba (2015), Wodecki (2020)

N
+ osoba niezdolna do pracy albo zdolna do pracy jedynie w warunkach pracy
Jnaczn chronionej
y + wymaga statej lub dtugotrwatej opieki i pomocy innych oséb w zwigzku
z niezdolnoscig do samodzielnej egzystencji
J
\
+ osoba niezdolna do pracy albo zdolna do pracy jedynie w warunkach pracy
umiarkowany chronionej
+ wymaga czasowej albo cze$ciowej pomocy innych oséb
J
N
+ istotne obnizenie zdolnosci do wykonywania pracy, w poréwnaniu do
zdolnosci, jakg wykazuje osoba o podobnych kwalifikacjach zawodowych
z petng sprawnoscig psychiczng i fizyczna
+ dzieki wyposazeniu w przedmioty ortopedyczne, srodki pomocnicze
lub $rodki techniczne kompensuje ograniczenia
J

Rysunek 2.5. Stopnie niepetnosprawnosci wedtug Ustawy z 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowe;j i spotecznej oraz
zatrudnianiu os6b niepetnosprawnych (Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776)
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie (Art. 4, Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776).

niepetnosprawnosc¢ uznawana jest jako: stan fizyczny,
psychiczny lub umystowy, powodujacy trwate lub okre-
sowe utrudnienie, ograniczenie badz uniemozliwienie
samodzielnej egzystenciji.

Istnieje wiele kryteriéw kwaliflkowania danej jed-
nostki jako osoby z niepetnosprawnoscia, co po-
woduje duze réznice odnosnie udziatu tych oséb

w spoteczenstwie. W niniejszym rozdziale skupiono
sie na pieciu grupach: o obnizonej sprawnosci ru-
chowej, z zaburzeniami wzroku i stuchu, o obnizonej
sprawnosci komunikowania sie, o obnizonej spraw-
nosci funkcjonowania spotecznego, a takze o obni-
zonej sprawnosci intelektualnej. Jednak analizujgc
dane odnosnie os6b z orzeczonym stopniem niepet-
nosprawnosci mozna dostrzec, ze liczba takich os6b
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wzrosta miedzy latami 2011 a 2021. Jedynag warto-
Scig, ktora ulegta obnizeniu, byta liczba mezczyzn,

ktdérzy uzyskali orzeczenie o lekkim stopniu niepetno-
sprawnosci (tabela 2.1).

Tabela 2.1. Liczba 0s6b z orzeczeniem o niepetnosprawnosci w Polsce

2011

stopier znaczny 893647 412026 481621 983039 434572 548 467
stopien umiarkowany 1189 357 586 227 603130 1462008 706 959 755 049
stopier lekki 802733 409280 393452 785447 380934 404513
SRR AMERG MOSEN LR 3131456 1546929 1584527 3471193 1670045 1801148

prawna tacznie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: (Bank Danych Lokalnych, 2024).

2.2.1. Osoby o obnizonej sprawnosci ruchowej

Zazwyczaj myslac o osobie z niepetnosprawno-
$cig ruchowg przychodzi nam na mysl osoba na
wozku badz poruszajgca sie przy pomocy kul.
Jest to bardzo uproszczone myslenie, gdyz ogra-
niczen, ktére wptywajg na zdolnos¢ poruszania
sie, jest zdecydowanie wiecej. Dodatkowo nalezy
by¢ swiadomym, ze ten rodzaj niepetnosprawno-
$ci oznacza ograniczong sprawnos$é funkcji moto-
rycznych.

Jak mozna zauwazy¢ na rysunku 2.6. osoby zali-
czane do tej grupy moga by¢ bardzo zréznicowane.
Zostaty na nim zaprezentowane wybrane rodzaje
niepetnosprawnosci, gdyz majg one wiele przy-
czyn, m.in. choroby genetyczne, choroby uktadu
wewnetrznego, nowotwory czy tez réznego rodza-
ju urazy. Autorzy niniejszego raportu majg sSwia-
domosé, ze nie jest to skonczona lista. Z tego tez
powodu bardzo czesto wskazuje sie na widoczna
niepetnosprawnos¢ ruchowg, ktéra oznacza, ze
kazdy jest w stanie jg zauwazy¢. Osoba z taka nie-
petnosprawnoscig korzysta z réznych przyrzadéw
mechanicznych, tj. wozek, balkonik, laska, proteza
lub zaobserwowa¢ mozna réznego rodzaju uszko-
dzenia konczyn i stawow.

uktad

stawowy

ukfad
miesniowy

Wyréznia sie takze niepetnosprawnos¢ niewidocz-
ng. Najczesciej dotyczy ona osdb, ktdre doznaty lek-
kich urazéw kregostupa lub sg po zawatach serca, co
znacznie wptywa na motoryke. Do tej grupy zaliczy¢
mozna osoby o ograniczonej sprawnosci konczyn gor-
nych badz kregostupa (rysunek 2.6). W przypadku dys-
funkcji korczyn gérnych ograniczenia w zdecydowanej
wiekszosci przypadkéw dotyczg czynnosci manual-
nych. Natomiast kiedy odnoszg sie one do dysfunkcji
konczyn dolnych nalezy méwi¢ o obnizeniu sprawnosci
lokomocyjnej (Bugajska i in., 2019, s. 8). Oprdcz tego
mogag wystepowac trudnosci zwigzane z zaburzeniami
koordynaciji ruchowej, ktopoty z chwytaniem, trudnosci
W poruszaniu sig, zaburzenia orientacji w przestrzeni,
zaburzenia dotyku i czucia czy tez zaburzenia laterali-
zacji (rozrézniania prawej i lewej strony).

Terapia moze przybiera¢ rézne formy, od leczenia far-
makologicznego, poprzez leczenie chirurgiczne, po
zastosowanie przyrzagdow mechanicznych. W przy-
padku tych ostatnich, do ktérych zaliczy¢ mozna orte-
zy, protezy, kule, laski lub wézki bardziej odpowiednim
sformutowaniem bedzie kompensowanie ograniczen.
Oprécz tego szczegodlnie istotne dla oséb z tym ty-
pem niepetnosprawnosci jest zmniejszanie, a wrecz
likwidacja barier architektonicznych, np. schodow czy
ostrych pochytosci.

ukfad
naczyniowy

uktad

nerwowy

Rysunek 2.6. Rodzaje uktadow ruchu, ktére wptywajg na obnizenie sprawnosci ruchowej

Zrédto: opracowanie wtasne.
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2.2.2. Osoby z zaburzeniami wzroku i stuchu

Zarowno w Polsce jak i na swiecie spotka¢ sie moz-
na z kilkoma definicjami, ktére okreslajg dysfunkcje

ociemniali

utracili wzrok
po 5. roku zycia
nagle lub
stopniowo

osoby urodzone
niewidome lub

stracity wzrok

do 5 roku zycia

Rysunek 2.7. Dysfunkcje zwigzane ze wzrokiem
Zrédto: opracowanie wtasne.

Roznica pomiedzy osobg ociemniatg a osobg niewido-
ma polega przede wszystkim na braku pamieci wzroko-
wej. Przyjmuje sieg, ze u 0soéb, ktére stracity wzrok przed
5. rokiem zycia nie wyksztatcita sie pamie¢ wzrokowa,
w zwigzku z czym polegaja oni gtdéwnie na stuchu i do-
tyku, gdyz nie sg w stanie rozpoznawac przedmiotow.
Nalezy pamietac, ze ociemniatym moze sie sta¢ kazda
osoba, bez wzgledu na etap zycia.

Z funkcjonalnego punktu widzenia osoba stabowi-
dzaca pomimo zastosowania szkiet korekcyjnych
ma czesto trudnosci z wykonywaniem codziennych
czynnosci. Skutkuje to dostosowaniem otoczenia po-
przez zastosowanie odpowiedniego oswietlenia badz
przyrzadéw optycznych, np. lupy. Coraz czesciej wy-
korzystywane sg takze urzadzenia techniczne, ktére
pozwalajg dostosowac czcionke, a takze kontrast.

W przypadku innych osob z niepetnosprawnoscig wzro-
ku niezwykle pomocne w codziennym funkcjonowaniu
okazuje sie korzystanie z pomocy psa przewodnika lub
biatej laski. Chociaz prawo umozliwia wstep z psem
przewodnikiem do budynkoéw uzytecznosci publicz-
nej i nie reguluje kwestii budynkéw komercyjnych (art.
20a, Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776), to pozytywnym zjawi-
skiem jest fakt, ze coraz wiecej firm i instytucji staje sie

zwigzane z wzrokiem. Odnoszg sie do kwestii medycz-
nych, a takze funkcjonalnych. Klasyfikacje te przenika-
ja sie i mieszajg wzajemnie. Wyrdznia sie cztery gtow-
ne grupy oso6b z dysfunkcjami wzroku (rysunek 2.7).

stabowidzacy niewidzacy
e N e N
|| tracg wzrok | | catkowity brak
wskutek choroby wzroku
1\ J 1\ J
e N e N

odrézniajg $wia-
tto od ciemnosci
1\ J
" )
majg ograniczone

ostros¢ wzroku
nie przekracza
1/20 normalnej
ostosci mimo

B pole widzenia szkiet
g ) \_ )
(" . r N
rozpoznala pole widzenia
- zarysy po! .
L — nie jest wieksze
z odlegtosci A
1 metra niz 20
\_ \ )

otwarta na osoby z psami przewodnikami. Warto mie¢
takze swiadomosé¢, ze Ustawa Prawo o ruchu drogo-
wym jednoznacznie nakazuje osobom niewidomym
poruszajgcym sie samodzielnie korzystac z biatej laski
(art. 42,Dz.U. 1997 nr 98 poz. 602). Jednoczes$nie nale-
zy pamietac, ze nie wszystkie osoby niewidome znaja
i postuguija sie pismem Braille'a, cho¢ takie przeswiad-
czenie caly czas dominuje w spoteczenstwie.

Gorszy stuch zazwyczaj kojarzy sie z postepujgcymi
zmianami biologicznymi i fizjologicznymi u oséb star-
szych. Jednak wspétczesnie nadmierna ekspozycja na
hatas czy zbyt gtosne stuchanie muzyki (réwniez po-
przez wykorzystanie stuchawek) moze przyczynic sie do
ubytku stuchu. Wsréd innych przyczyn wskaza¢ mozna
takze przebyte infekcje czy tez urazy mechaniczne. Pro-
blemy zwigzane ze stuchem okresla sie jako niedostuch
lub ubytek stuchu. Nalezy mie¢ takze Swiadomosé, ze
moga one dotyczy¢ obu uszu, ale takze jednego.

W przypadku niepetnosprawnosci stuchowej mo-
zemy moéwic¢ o gradacji tej dysfunkcji. Miedzynaro-
dowe Biuro Audiofonologii (International Bureau
for Audiophonologie — BIAP) wyrdznia pie¢ stop-
ni uszkodzenia stuchu (rysunek 2.8). Dodatkowo
wskaza¢ mozna rézne rodzaje niepetnosprawnosci
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stuchowej. W zaleznosci od czesci narzadu stuchu,
ktora ulegta uszkodzeniu:

* niedostuch przewodzeniowy - ubytek stuchu, po-

wstaty w wyniku zaburzen w przewodzie ucha ze-
wnetrznego lub w uchu srodkowym;

‘ stuch w normie — ubytek stuchu do 20 dB

\

|

[

— ubytek stuchu od 21 do 40dB

— ubytek stuchu od 41 do 70dB

* niedostuch odbiorczy — uszkodzenia stuchu, ktore
skutkujg nieprawidtowym odbieraniem dzwiekow;

* niedostuch mieszany - jednoczesne wystepowanie
dwoch powyzszych przypadkow niedostuchu.

lekki stopien uszkodzenia stuchu — osoby lekko niedostyszace

umiarkowany stopien uszkodzenia stuchu — osoby niedostyszgce/stabostyszace

‘ znaczny stopien uszkodzenia stuchu — osoby niestyszgce — ubytek stuchu od 71 do 90dB

/

gteboki ubytek stuchu — osoby niestyszgce — ubytek stuchu powyzej 90 dB

/

Rysunek 2.8. Stopnie uszkodzenia stuchu wedtug Miedzynarodowego Biura Audiofonologii

Zrédto: opracowanie wtasne.

W przypadku niedostuchu najczesciej wykorzystu-
je sie technologie, ktora jest wsparciem dla osoby
Z niepetnosprawnoscig stuchu. Aparaty stuchowe
lub implanty slimakowe nie sg rozwigzaniami niwe-
lujgcymi problem, ale pozwalajg tym osobom na co-
dzienne funkcjonowanie. Dodatkowo mogg one uta-
twia¢ sobie komunikacje poprzez patrzenie na usta
rozmowcy. Natomiast w przypadku oséb gtuchych,
komunikacje werbalng z powodzeniem zastepuije je-
zyk migowy, ktory jest uwazany za sprawny sposob
wypowiedzi. W Polsce wyrdznia sie dwa systemy je-
zyka migowego:

a. Systemowy Jezyk Migowy (SJM), ktéry uzna-
wany jest za sztuczny i trudny do opanowa-
nia. Wynika to z faktu, ze stara sie wiernie
odzwierciedli¢ sktadnie i gramatyke jezyka pol-
skiego.

b. Polski Jezyk Migowy (PJM), zupetnie inny niz
jezyk polski, ze wzgledu na odmienng sktadnie
oraz gramatyke. Komunikacja przy jego uzyciu
jest barwna i oddaje dynamike wypowiedzi,
gdyz duzy udziat biorg emocje i mowa ciata.

R&znica pomiedzy tymi jezykami zauwazalna jest pod-
czas migania. W przypadku SJM ttumaczy sie dostow-
nie cate zdanie. Natomiast wykorzystujgc PJM uwaga
zostaje skupiona na poszczegélnych fragmentach,
ktdre sg uzupetniane o emocje i mowe ciata. Dla osdb,
ktdre nie sg w stanie opanowac PJM ani SUM, stworzo-
no bardziej uproszczone systemy komunikacji, np. ma-
katon, ktére zostaty omdéwione w dalszej czesci tego
rozdziatu.

Chociaz w polskim prawie nie istnieje zawdd ttumacza
przysiegtego jezyka migowego, to nalezy mie¢ swia-
domosé¢, ze trzeba posiada¢ odpowiedni certyfikat.
W Polsce nie ma narzuconego przez przepisy prawa
systemu certyfikacji ttumaczy jezyka migowego. Na
rynku funkcjonujg certyfikaty wydawane przez roz-
ne organizacje, ktére wypeiaja te luke (z prawnego
punktu widzenia sg one réwnorzedne). Osoba, ktdra
chce uzyskac certyfikat musi spetnia¢ m.in. nastepu-
jace wymagania:

* ukonczy¢ 21 lat,

* posiadac wyksztatcenie minimum srednie,
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* posiadac obywatelstwo polskie,
* miec¢ petng zdolnos¢ do czynnosci prawnych,
* korzystac z petni praw publicznych,

* nie toczy sie przeciwko niej postepowanie karne, dys-
cyplinarne lub postepowanie o ubezwtasnowolnienie,

* nie jest skazana prawomocnym wyrokiem za
umyslne przestepstwo lub umysine przestepstwo
skarbowe.

Do komunikacji z osobg gtuchoniewidomg wyko-
rzysta¢ mozna Alfabet Lorma (rysunek 2.9), ktéry
uznawany jest za dosc¢ tatwy w nauce. Polega on na
kresleniu linii lub stawianiu punktéw na dtoni.

Alfabet Lorma

dotykowa metoda komunikacji

£ 3

J
fe] v
il

06

f (©) @TPGwielkopolska
#gluchoniewidomi

Rysunek 2.9. Alfabet Lorma
Zrédto: Gluchoniewidomi Wielkopolska (b.d.)

Wspotwystepowanie dysfunkcji wzroku oraz stu-
chu w wysokim stopniu uniemozliwia rekompensate
uszkodzenia jednego zmystu drugim, a wrecz nasilaja
sie one wzajemnie. W zwigzku z tym jedng z prost-
szych metod komunikacji jest wtasnie Alfabet Lorma,
w ktérym rozmieszczenie liter wynika z czestotliwo-
$ci ich wystepowania w wyrazach. Jego zaletg jest
uniwersalnos¢, gdyz za jego pomocg mozna sie ko-
munikowac¢ bez wzgledu na uzywany jezyk, a takze
kraj pochodzenia. Metoda ta pozwala na bezposred-
ni kontakt, jednak potrzebna jest osoba dobrze zna-
jaca ten alfabet, aby jej przekaz byt wiarygodny. Co
réwnie wazne mozna jg zastosowac praktycznie we
wszystkich okolicznosciach — na spacerze, podczas
duzego zgromadzenia ludzi, w hatasliwym otoczeniu,
przy niekorzystnym oswietleniu itp. Wadg jest dtuzszy
czas przekazywania wiadomosci w poréwnaniu do je-
zyka migowego.

GLUCH®NIEWID=MI

WIELKOFOLSKA

2.2.3. Osoby o obnizonej sprawnosci
komunikowania sie

Komunikacja to podstawowe prawo cztowieka. Dzie-
ki niej budowane sg wiezi spoteczne. Kazdy chce by¢
zrozumiany, wystuchany, podzieli¢ sie swoimi spo-
strzezeniami i opiniami. Nie zawsze jest to mozliwe
z powodu réznych dysfunkcji, wsréd ktorych wskazaé
mozna chociazby na:

a. jakanie sie,
b. spektrum autyzmu,

c. dysglosje, czyli zaburzenia mowy wynikajace
z nieprawidtowego rozwoju fizycznego,

d. afazje - utrate wczesniej poprawnie funkcjonuja-
cej umiejetnosci méwienia,
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e. mutyzm - ograniczenie lub catkowity brak komu-
nikacji werbalnej, ktory jest nastepstwem choréb
psychicznych.

Rozbudowang grupg zaburzen neurorozwoju jest
spektrum autyzmu. W ten sposob nie okresla sie
typowej jednostki chorobowej, gdyz kazda osoba
ze zdefiniowanym spektrum ma trudnosci w ko-
munikacji z innymi osobami, a takze wykazuje
nieche¢ do zmian, przy jednoczesnej zauwazalnej

tendencji do powtarzalnych zachowan. Pojecie to
jest znacznie szersze niz autyzm, gdyz obejmuje
wiele objawdéw. Roznice mozna zauwazy¢ w naj-
nowszej Miedzynarodowej Statystycznej Klasyfika-
cji Choréb i Probleméw Zdrowotnych ICD-1112, kto-
ra jest sporzadzona przez WHO. W poréwnaniu do
poprzedniej wersji (ICD-10) nastgpito rozszerzenie
postrzegania tych zaburzen, gdyz w grupie 6A02
mozna odnalez¢ 8 kategorii, a nie jak byto wcze-
$niej 4 (tabela 2.2.)

Tabela 2.2. Podziat zaburzen ze spektrum autyzmu w klasyfikacjach ICD-10 i ICD-11

ICD-10 ICD-11

* autyzm dzieciecy,
* autyzm atypowy,
» Zespot Aspergera,
* Zespot Retta.

Zaburzenia ze spektrum autyzmu bez uposledzenia rozwoju
intelektualnego i z nieznacznym uposledzeniem lub brakiem
uposledzenia jezyka,

Zaburzenia ze spektrum autyzmu z uposledzeniem rozwoju
intelektualnego i z nieznacznym uposledzeniem lub brakiem
uposledzenia jezyka,

Zaburzenia ze spektrum autyzmu bez uposledzenia rozwoju
intelektualnego i z uposledzeniem jezyka,

Zaburzenia ze spektrum autyzmu z uposledzeniem rozwoju
intelektualnego i uposledzeniem jezyka,

Zaburzenia ze spektrum autyzmu bez uposledzenia rozwoju
intelektualnego i z brakiem jezyka,

Zaburzenia ze spektrum autyzmu z uposledzeniem rozwoju

intelektualnego i brakiem jezyka,
* Inne zaburzenia ze spektrum autyzmu,
* Nieokreslone zaburzenia ze spektrum autyzmu.

Zrédto: opracowanie wlasne

W kontakcie z osobami, ktére majg obnizong spraw-
nos¢ komunikowania sie niewatpliwie pomocne beda
metody okreslane jako ,komunikacja alternatywna
i wspomagajaca” (ang. Augmentative and Alternative
Communication — AAC). Sg to rézne sposoby, a takze
formy komunikacji pozawerbalnej, w ktérej wykorzy-
stywane sg rézne narzedzia — znaki, symbole, obra-
zy. W przypadku komunikaciji alternatywnej wyrézni¢
mozna komunikacje wspomagang, w ktdrej porozu-
miewanie odbywa sie przy uzyciu selekcji znakow
istniejgcych w fizycznej formie, badz wskazywanie
znakow i obrazkéw. Drugim rodzajem jest komunika-
cja niewspomagana, w ktorej osoba z niepetnospraw-
noscig dokonuje ekspresji jezykowej samodzielnie,
poprzez gesty czy mimike. Mozna zastosowac inny
podziat, uwzgledniajgcy uzaleznienie od innej osoby
w procesie komunikacji. W sytuacji, kiedy informacja
przekazywana jest bezposrednio przez osobe z nie-
petnosprawnoscig, bez pomocy osoby trzeciej, méwi-
my o komunikacji niezaleznej. Jej przeciwienstwem
jest komunikacja zalezna, w ktérej potrzebna jest

ingerencja dodatkowej osoby, ktéra ttumaczy prze-
kaz badz uktada tres¢ wypowiedzi (Gryszka-Medrek,
2012, s. 141-142).

Wsrod metod utatwiajgcych komunikacje wskazaé
mozna m.in. (Przybysz-Zaremba, 2020, s. 291-296):

a. symbole Blissa, czyli graficzne ilustracje catych
wyrazow. Zastosowane symbole majg bardzo pro-
stg grafike, wykorzystuje sie kreski, okregi, kropki.
Stownik Blissa zawiera okoto 3 tys. symboli, ktére
uwzgledniajg ponad 6 tys. stéw,

b. piktogramy, ktére reprezentujg stowa lub pojecia.
Najczesciej sg to biate symbole na czarnych kwa-
dratach, a nad nimi jest takze tekst,

2 Warto wskaza¢, ze w Polsce nie zostata jeszcze wdrozona kla-
syfikacja ICD-11, w zwigzku z czym nadal stosowana jest wersja
ICD-10.
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c. ideogramy, ktdre sg bardzo zblizone do pikto-
graméw, ale ich forma graficzna jest zbudowa-
na na podstawie podobienstw i skojarzen, gdyz
nie przedstawiajg konkretnej rzeczy, przez co
nie mogg by¢ zaprezentowane jednoznacznie,
np. mysli lub przyjazn,

d. makaton, ktory sktada sie z gestéw oraz symboli,
ktére sg naturalnym zachowaniem, a wiele z nich
przypomina znaki jezyka migowego. Wyrdznia sie
450 znakow podstawowych i 7 tys. znakéw dodat-
kowych, uzupetniajgcych,

e. symbole PCS (Picture Communication Symbols),
ktérych jest ponad 3 tys. i sg one sklasyfikowane
w rézne kategorie.

2.2.4. Osoby o obnizonej sprawnosci
funkcjonowania spotecznego

Jak juz zostato wspomniane, niepetnosprawnos¢ nie
zawsze jest zauwazalna. Moze ona odnosi¢ sie do
zaburzen réwnowagi nerwowej, emocjonalnej, a tak-
ze zdrowia psychicznego. Diugotrwata ekspozycja
na stres moze powodowac zmiany psychiczne, ktore
wrecz mogg doprowadzi¢ do zmian psychopatologicz-
nych. Wsréd czynnikow, ktore majg najbardziej nega-
tywny wplyw, wskazuje sie dtugotrwate blokowanie
potrzeb, w szczegolnosci poczucia bezpieczenstwa,
wiasnej wartosci, a takze niezaleznosci i samoreali-
zacji. Ich nagromadzenie stopniowo wyzwala stany
stresowe, frustracyjne i leki. Moga one przerodzi¢ sie
w zaburzenia nastroju, utrwalone zaburzenia lekowe,
zespoty otepienne, a takze zaburzenia psychotyczne.
Przyjmowac one moga rézne postacie, m.in.: apatii, za-
burzen snu, nadmiernej ruchliwosci, a takze depres;ji.

W zaleznosci od natezenia problemow, z jakimi bo-
ryka sie dana osoba, moze ona doswiadczac¢: mniej-
szych mozliwosci wyboru, ale takze ograniczen
w podejmowaniu decyzji, ograniczen praw, a nawet
braku stanowienia o sobie. W Polsce, w odniesieniu
do osoéb, u ktérych istnieje mozliwos¢ stwierdzenia,
Ze nie sg w stanie kierowa¢ swoim postepowaniem,
mozna zastosowac¢ ubezwtasnowolnienie'. Okreslo-
ne jest ono w artykule 13 Kodeksu cywilnego (Ustawa
z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny, Dz. U. 1964
Nr 16 poz. 93), w zwigzku z czym nalezy mie¢ $wia-
domosé¢, ze dokument ten zostat stworzony w latach
60. XX wieku, co powoduje, ze uzyte tam stownictwo
wspotczesnie moze by¢ postrzegane jako pejoratyw-
ne, a takze niezgodne z wspétczesnymi standardami.

3 Autorzy raportu majg $wiadomos¢ niekonwencyjnego podtoza
tego rozwigzania, jednak w polskim porzadku prawnym wciaz znaj-
duje ono zastosowanie.

Wskazuje sie na ubezwtasnowolnienie catkowite oraz
czesciowe. Pierwsze z nich pozbawia dang osobe praw
do podejmowania czynnosci prawnych. Oznacza to, ze
nie moze podpisywa¢ umow, nie moze podjgé pracy,
a takze nie moze zlozy¢ wniosku o orzeczenie niepet-
nosprawnosci. W imieniu takiej osoby decyzje podejmo-
wane sg przez ustanowionego przez sad opiekuna. Na-
lezy takze dodag, ze w przypadku istotnej decyzji, ktéra
dotyczy ubezwtasnowolnionego, potrzebna jest zgoda
sadu opiekunczego. Kazda czynnos¢ prawna, jaka zo-
stanie dokonana przez osobe ubezwtasnowolniong jest
automatycznie niewazna. Ubezwtasnowolni¢ catkowi-
cie mozna osobe, ktéra ukonczyta 13 lat, a dodatkowo
nie jest w stanie samodzielnie kierowa¢ swoim poste-
powaniem, co jest spowodowane chorobg psychiczng,
niedorozwojem umystowym badz zaburzeniami psy-
chicznymi, tj. alkoholizm lub narkomania.

Ubezwtasnowolnienie czesciowe skutkuje ogranicze-
niem zdolnosci do czynnosci prawnych. Jego zastoso-
wanie w codziennym zyciu jest bardzo problematyczne
zarowno dla osob, ktérych dotyczy to ubezwtasnowol-
nienie, jak i catego spotfeczenstwa, bowiem mozliwa
jest sytuacja, ze taka osoba bedzie aktywna zawodowo,
a takze bedzie dysponowaé¢ swoim majgtkiem. Takie
decyzje (np. zakup w systemie ratalnym) wymagaja
zgody kuratora. Aby sgd mogt okresli¢ ubezwtasnowol-
nienie czesciowe, obywatel musi mie¢ ukonczony 18
rok zycia, a takze doswiadcza¢ choroby psychicznej,
niedorozwoju umystowego lub zaburzenia psychiczne-
go, np. alkoholizm. Procedura zaktada ztozenie takiego
whniosku do sgdu na rok, zanim osoba, ktérej on dotyczy
stanie sie petnoletnia. Sad ma takze mozliwos¢ zmiany
rodzaju ubezwtasnowolnienia w sytuacji poprawy stanu
psychicznego z catkowitego na czesciowe, a kiedy na-
stgpi pogorszenie z czesciowego na catkowite.

W Swietle zatozen konwencyjnych warto doda¢, ze
w Ministerstwie Sprawiedliwosci trwajg prace nad znie-
sieniem instytucji ubezwtasnowolnienia. Na podstawie
rekomendacji ONZ nowe rozporzadzenie ma respek-
towac autonomie, wole i preferencje oséb z niepetno-
sprawnosciami. Zespoly, ktére pracujg nad tym rozwig-
zaniem wskazujg, ze najlepszym rozwigzaniem bedzie
model wspieranego podejmowania decyzji, ktory bedzie
opierac¢ sie na dwdch instrumentach: petnomocnictwie
materialnym i procesowym i asyscie prawne;.

2.2.5. Osoby o obnizonej sprawnosci intelektualnej

Moéwigc o tym rodzaju dysfunkcji jak sama nazwa
wskazuje nalezy bra¢ pod uwage istotne i wyrazne
obnizenie sprawnosci intelektualnej, ktérg wyznacza
sie poprzez wskaznik 1Q, ale takze znaczne trudnosci
w adaptacji do samodzielnego zycia w spoteczenstwie.
Niepetnosprawnos¢ tego typu moze by¢é wrodzona
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— spowodowana przez czynniki wewnetrzne, np. wady
rozwojowe czy tez uszkodzenia uktadu nerwowego,
ale tez nabyta jako efekt uszkodzenia mézgu. Chociaz
zazwyczaj nie widac jej na pierwszy rzut oka, to warto
wiedzie¢, ze osoby z niepetnosprawnoscig intelektual-
ng moga tatwo wchodzi¢ w relacje nieformalne, a tak-
ze przetamywac dystans spoteczny. Osoby te borykajag
sie z problemami takimi jak: czytanie, pisanie, liczenie,
zapamietywanie informac;ji, formutowanie opinii i podej-
mowanie decyzji. Osoby ze znacznym i umiarkowanym

stopniem tej niepetnosprawnosci zazwyczaj korzystajg
ze wsparcia asystenta, opiekuna lub rodzica.

Pojecie ,dysfunkcje intelektualne”, ktére jest powia-
zane z tym rodzajem niepetnosprawnosci jest bardzo
obszerne. Mozna moéwi¢ o dysfunkcjach parcjalnych,
ktére odnoszg sie do okreslonych funkcji, a takze
o dysfunkcjach globalnych, wsréd ktérych wyréznié
mozna m.in. uposledzenie umystowe (niedorozwdj
umystowy lub demencje) (rysunek 2.10.).

dysfunkcje

intelektualne

globalne parcjalne

zahamowanie
rozwoju
intelektualnego

opOznienie
rozwoju
intelektualnego

uposledzenie
umystowe

uposledzenie
okreslonej funkcji

obnizenie poziomu
intelektualnego

zahamowanie
sl FOZWOjU Okreslonej
funkcji

niedorozwoj
umystowy
(oligofrenia)

obnizenie poziomu
=l F0ZWOjU Okreslonej
funkciji

ogolne otepienie
(demencja)

opoznienie rozwoju

okreslonej funkcji
Rysunek 2.10. Rodzaje dysfunkcji intelektualnych
Zrédto: Stelter (2006) s. 90

zespot Downa maozgowe porazenie dzieciece autyzm
+ uposledzenie wpisane w caty
organizm
+ dobre predyspozycje
w zakresie: nasladownictwa,

+ zaburzenie czynnosci
osrodkowego uktadu
nerwowego sprzezone
z niesprawnoscia fizyczna

uposledzenie niesprzezone
z niesprawnoscia fizyczna
nieobecne spojrzenie,
stereotypowe ruchy,
zachowania nieobliczalne
szczegotowy sposob
myslenia (czarno-biaty)
uposledzenie od lekkiego
do gtebokiego

moga to by¢ osoby
utalentowane

spostrzegawczosci i pamieci
mechanicznej

+ dobre przystosowanie
spoteczne

+ uposledzenie od lekkiego do
gtebokiego

« typy: spastyczny, atetotyczny,
z ataksjg, ze sztywnoscia

+ uposledzenie od lekkiego
do gtebokiego

Rysunek 2.11. Rodzaje uposledzen umystowych (oligofrenii)
Zrédto: Stelter (2006) s. 90
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W miejscu tym warto zwréci¢ uwage, ze uposledzenie
umystowe to wiele objawow, ktére wynikajg z czynni-
kéw spotecznych, organicznych i biologicznych. Jak
mozna zauwazy¢ na rysunku 2.11. sg to rézne dys-
funkcje, ktére takze w réznym stopniu wptywajg na
codzienne funkcjonowanie.

W 1975 r. Amerykanskie Towarzystwo ds. Uposledzenia
Umystowego (AAMR) opublikowato definicje Grossma-
na, w ktorej uwzgledniono cztery stopnie niepetno-
sprawnosci intelektualnej (Staniec, 2018, s. 450-451):

* lekki — iloraz inteligencji w przedziale 55-69,

» umiarkowany - iloraz inteligencji miedzy 40 a 50,

* znaczny - iloraz inteligencji wynoszacy miedzy 25
a 39,

gteboki, przy ilorazie inteligencji ponizej 25.

Niepetnosprawnosc¢ intelektualng w stopniu lekkim
przejawia sporadyczne trudnosci z wyrdznianiem
istotnych szczegotéw podczas spostrzegania. Ce-
chuje sie trudnoscig w skupieniu uwagi na konkretnej
rzeczy. Osoby w tym stopniu niepetnosprawnosci ce-
chuje dobra pamie¢ mechaniczna, przy jednoczesnej
stabej pamieci logicznej, co ma wptyw na dos¢ wolne
tempo uczenia sie, a takze uczenia sie bez zrozumie-
nia. Przektada sie to na niewielki zaséb stownictwa,
trudnosci z formutowaniem mysli i wypowiedzi oraz
wystepujace trudnosci w definiowaniu abstrakcyj-
nych poje¢. Czesto pojawia sie trudnos¢ z kontrolg
emociji i popeddw, jednak nie ma przeszkod do aktyw-
nosci zawodowej. Dojrzato$¢ spoteczna szacowana
jestna17-18 lat.

Niepetnosprawnos¢ intelektualna w stopniu umiarko-
wanym cechuje obnizona sprawnos¢ spostrzegania.
Oznacza to, ze spostrzegane sg wytacznie konkretne
cechy, bez odrézniania waznych cech. Dodatkowo po-
jawiajg sie trudnosci z koncentracjg uwagi dowolnej
(umozliwia ona zrozumienie polecen i ich wykonywa-
nie). Wskazuje sie, ze przewaza uwaga mimowolna
(wywotywana jest ona przede wszystkim przez rézne
bodZce — dzwiek, kolory, ruch). Wsrod innych proble-
mow, z jakimi borykajg sie osoby w tym stopniu nie-
petnosprawnosci s3: ograniczony zakres pamieci (co
skutkuje bardzo stabym tempem uczenia sig), utrud-
niona komunikacja (opdzniony rozwdj mowy, pro-
ste zdania, co wynika z ograniczonego stownictwa,
a takze z brakiem skojarzen poje¢ abstrakcyjnych),
wadliwa i niewyrazna wymowa. Charakterystyczne
jest ograniczone rozumowanie przyczynowo-skut-
kowe, brak samodzielnosci, a takze ograniczona
samokontrola. Ponadto wskazuje sie na wrazliwos¢

emocjonalng, przy jednoczesnych problemach z kon-
trolg emocjonalng. Wszystkie wykonywane czynnosci
ruchowe sg dos¢ powolne, ale zazwyczaj nie ma pro-
blemow z samoobstugg. Zauwazalne sg ograniczenia
w przystosowaniu spotecznym i samodzielnosci, co
wynika z faktu, ze maksymalny poziom dojrzatosci
spotecznej u takich osob szacowany jest na maksy-
malnie 10 lat. Mozna spotkac sie z opiniami, ze przy
wsparciu i nadzorze mogg obstugiwaé nieskompliko-
wane maszyny i urzadzenia, gdyz sg w stanie przy-
uczy¢ sie prostych czynnosci zawodowych.

Niepetnosprawnos¢ intelektualna w stopniu znacz-
nym charakteryzuje sie wiekszym stopniem obnizonej
sprawnosci spostrzegania. Pojawiajg sie problemy
Z rozpoznawaniem przedmiotow, a takze wyrdznia-
niem elementéw z catosci. Wystepujg takze powazne
problemy z koncentracjg uwagi, w tym takze uwagi
dowolnej. Znajduje to odzwierciedlenie w zapamie-
tywaniu, ktore jest bardzo utrudnione, a pamie¢ jest
bardzo ograniczona. Komunikujgc sie z otoczeniem
osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng w stopniu
znacznym, przede wszystkim uzywajg monosylab,
gdyz majg minimalny zasob stownictwa, a takze nie
odmieniajg stosowanych stow przez przypadki. Mysle-
nie opiera sie przede wszystkim na doswiadczeniach
sensoryczno-motorycznych, a pojecia definiowane sg
przez uzytek. Uczucia okazywane sg w sposob bar-
dzo prosty, bez kontroli nad emocjami i popedami.
Motoryka tych osdb jest bardzo staba. Jednak dzieki
systematycznym ¢wiczeniom sg w stanie przyswoic
ruchy, ktére sg niezbedne do prostych czynnosci sa-
moobstugowych, choc¢ zalecana jest biezgca kontrola
i pomoc. Chociaz maksymalny poziom dojrzatosci
spotecznej szacowany jest na maksymalnie 7-8 lat,
to wskazuje sie, ze osoby z niepetnosprawnoscig in-
telektualng w stopniu znacznym mogg przy wsparciu
i pod statym nadzorem wykonywacé proste czynnosci
zawodowe.

Niepetnosprawnos¢ intelektualna w stopniu gtebokim
charakteryzuje sie bardzo zaburzonym spostrzega-
niem swiata i ograniczong reakcjg na bodzce. W przy-
padku niektérych osdb nie wystepujg nawet objawy
koncentracji uwagi mimowolnej. Procesy zapamie-
tywania i uczenia sie praktycznie sg niezauwazalne.
Komunikacja jest bardzo utrudniona, gdyz osoby te
zazwyczaj postugujg sie kilkoma wyrazami, cho¢ ro-
zumiejg proste polecenia. Cho¢ sg w stanie wyraza¢
proste emocje, to bardzo czesto nie mozna zaobser-
wowac objawdw zycia uczuciowego. Ruchy sg bardzo
automatyczne, wrecz stereotypowe i nie stuzg do wy-
konywania czynnosci. Przy dtugotrwatych, systema-
tycznych ¢wiczeniach mogg nauczy¢ sie sygnalizowac
potrzeby fizjologiczne. Maksymalny poziom dojrzato-
Sci spotecznej szacowany jest na maksymalnie 4 lata.
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3.1. Metodyka badan

Trudnos¢ podjetej tematyki, jej wrazliwosé spotecz-
na oraz wcigz niewielki zakres prowadzonych prac
badawczych™ w temacie obstugi w banku, staty sie
przyczynkiem do przeprowadzenia badania. Swiado-
mos¢ osob ze szczegdlnymi potrzebami w zakresie
obstugi bankowej dotyczy zaréwno posiadanej przez
nich wiedzy o produktach i ustugach, sposobie ko-
munikacji z bankiem, ale takze umiejetnosci, posia-
danych narzedzi oraz Swiadomosci barier i trudnosci,
ktére napotykajg w codziennym zyciu.

W zwigzku z powyzszym, na zlecenie Warszawskie-
go Instytutu Bankowosci zrealizowano dwuetapowe
badanie wsrod oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
Badanie zostato w catosci zrealizowane przez ASM
Research Solutions Strategy. Autorami pytan skiero-
wanych do respondentow byli Autorzy raportu oraz
Grupa robocza ds. dostepnosci ustug bankowych
dziatajgca przy ZBP. Celem badania o charakterze
ilosciowymi (CATI) byto pozyskanie informacji o po-
siadanych ustugach i swiadomosci ich korzystania.
W badaniu jakosciowymi (IDI) istotne byto zwrdcenie
uwagi na spostrzezenia, problemy i trudnosci, ktére
mogg by¢ powigzane z niepetnosprawnoscia i/lub
wiekiem.

I. Badanie CATI — przeprowadzono na probie ogdl-
nopolskiej klientow ustug bankowych. Wielkos¢
préby wyniosta N = 300 respondentéw (petno-
sprawnych i niepetnosprawnych)'s. Badanie prze-
prowadzono od 29.04 do 10.05.2024 roku. Ankie-
ta zawierata 28 pytan. Sredni czas odpowiedzi
wyniést 11 m 51 s. Nie odnotowano trudnosci
w realizacji prac terenowych. Pytania dotyczyty
trzech gtéwnych obszaréw: sposobu korzystania
z ustug bankowych, w tym wykorzystania banko-
wosci elektronicznej, oceny jakosci ustug ban-
kowych oraz pozyskiwania informacji na temat
ustug bankowych'.

4 W czasie powstawania niniejszego raportu opublikowany zostat
raport Rzecznika Finansowego (2024) w zakresie dostepnosci
ustug bankowych dla oséb ze szczegd6lnymi potrzebami — punkt
widzenia bankéw komercyjnych.

'S Opis proby znajduje sie w czesci 3.2. Osoby petnosprawne to re-
spondenci bez zadeklarowanej niepetnosprawnosci.

' W wybranych przypadkach analizowane wyniki nie sg reprezenta-
tywne. Stanowig jednak wazny poglad na badane kwestie, dlatego
zdecydowano sie na przedstawienie ich w formie graficzne;j.

% PROGRAM
ANALITYCZNO

BADAWCZY

[I. Badanie IDI — przeprowadzono 40 indywidualnych
wywiadow pogtebionych, w tym:

+ wsrod osob starszych (10),

* 0s0Ob z niepetnosprawnoscig o obnizonej spraw-
nosci ruchowej (10),

* 0sOb z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku (10),

* 0s0b z niepetnosprawnoscig stuchu (10).

Badanie przeprowadzono od 07.05 do 20.05.2024
roku. Zebrany w trakcie badania materiat zostat (za
zgoda respondenta) zarejestrowany w formie dzwie-
kowej, a nastepnie poddany procesowi transkrypcji,
ktéra umozliwita przeprowadzenie jego analizy. Wy-
wiady miaty charakter czesciowo ustrukturyzowany,
tak, by otrzymac¢ odpowiedzi w nastepujgcych obsza-
rach: postaw i obyczajow w zakresie kont bankowych,
lokat, kredytow i pozyczek, sposobow korzystania
z konta, stopnia zadowolenia z ustug bankowych.
Zapytano rowniez o praktyczne spostrzezenia w za-
kresie sposobdéw korzystania z ustug bankowych
(oddziat, online) oraz o wptyw niepetnosprawnosci na
korzystanie z ustug bankowych.

3.2. Potrzeby osé6b ze szczegdlnymi
potrzebami — obstuga w banku
(badanie CATI)

3.2.1. Charakterystyka demograficzna
badanej grupy

Wielkos¢ proby wyniosta N=300 respondentéw. Pro-
ba byta zr6znicowana ze wzgledu na wiek oraz z za-
chowaniem rozktadu terytorialnego na poszczegdlne
wojewodztwa Polski. Dodatkowo w prébie zostaty
uwzglednione osoby z niepetnosprawnosciami. Zre-
alizowany dobér proby byt nastepujacy (tabela 3.1,
rysunek 3.1):
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Tabela 3.1. Dobor proby ze wzgledu na wiek i rozktad terytorialny

Polska

Dolnoslaskie 24
Kujawsko-Pomorskie 16
Lubelskie 16
Lubuskie 8
todzkie 19
Matopolskie 27
Mazowieckie 38
Opolskie 9
Podkarpackie 17
Podlaskie 10
Pomorskie 18
Slagskie 34
Swietokrzyskie 11
Warminsko-Mazurskie 12
Wielkopolskie 28
Zachodniopomorskie 13

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

N =300

Rysunek 3.1. Rozktad wiekowy préby
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Sposrod badanych do bardziej szczegdtowej analizy
wyodrebniono dwie grupy istotne ze wzgledu na tema-
tyke badania, zwane dalej ,wyodrebnionymi grupami”:
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Grupa oso6b deklarujgcych posiadanie orzeczenia o nie-
petnosprawnosci liczyta 52 osoby i stanowita 17% ana-
lizowanej proby (rysunek 3.2). Grupa senioréow (66+)

liczyta 73 osoby i stanowita 24% préby. Sa to wielkosci
(%) zblizone do faktycznego udziatu tych grup w popu-
lacji kraju (odpowiednio 14,3% oraz 19,4%).

N =300

W 1Ak
B NE

Rysunek 3.2. Rozktad préby ze wzgledu na posiadane orzeczenie o niepetnosprawnosci

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

N =52

H LEkK
B UMIARKOWANY
B ZNACZNY

Rysunek 3.3. Osoby z niepetnosprawnosciami — stopien niepetnosprawnosci

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

W grupie respondentéw z niepetnosprawnosciami
znalazly sie osoby deklarujgce rozny stopien i ro-
dzaj niepetnosprawnosci (rysunek 3.3 i rysunek 3.4).
Nie byto respondentéw deklarujgcych réwnolegle
kilka rodzajow niepetnosprawnosci. W probie prze-
wazaty osoby o umiarkowanym i lekkim stopniu
niepetnosprawnosci. W wiekszosci byty to osoby

Z niepetnosprawnoscig ruchowa. W badaniu nie braty
udziatu osoby trzecie (osoby wspierajgce).

W obydwu analizowanych grupach odsetek kobiet
wahat sie wokot 60%, podczas gdy w grupie petno-
sprawnej i wiekowo mtodszej wynidst on 45% (rysu-
nek 3.5irysunek 3.6).
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N =52 INTELEKTUALNA
Rysunek 3.4. Osoby z niepetnosprawnosciami — rodzaj niepetnosprawnosci
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
0SOBY PELNOSPRAWNE 0SOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

Il KOBIETA
B MEZCZYZNA

Bl KOBIETA
Bl MEZCZYZNA N =52

Rysunek 3.5. Respondenci petnosprawni i z niepetnosprawnos$ciami w podziale na pte¢
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

OSOBY DO 65 ROKU ZYCIA OSOBY 66+

B KOBIETA B KOBIETA

N =227 . MEZCZYZNA N =73 . MEZCZYZNA
Rysunek 3.6. Respondenci starsi i mtodsi w podziale na pte¢ <:>
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024 <:>
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Osoby z niepetnosprawnosciami i seniorzy charakte- petnosprawnych i mtodszych. Obie te grupy posiadaty
ryzowali sie podobng strukturg wyksztatcenia i w po- nizsze wyksztatcenie od grup osob petnosprawnych
dobny sposéb réznili sie pod tym wzgledem od oséb i mtodszych wiekiem (rysunek 3.7 i rysunek 3.8).

0SOBY PELNOSPRAWNE OSOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

1% 2%

N =248 [l PODSTAWOWE N=52 |l PODSTAWOWE
Il ZASADNICZE ZAWODOWE Il ZASADNICZE ZAWODOWE
Il $REDNIE I SREDNIE
B wyzsze B wyzsze

Rysunek 3.7. Respondenci petnosprawni i z niepetnosprawnosciami w podziale na wyksztatcenie
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

0SOBY DO 65 ROKU ZYCIA OSOBY 66+

1%

N =227 [l PODSTAWOWE N=73 Il PODSTAWOWE
Il ZASADNICZE ZAWODOWE Il ZASADNICZE ZAWODOWE
Il S$REDNIE I SREDNIE
B wyzsze B wyzsze

Rysunek 3.8. Respondenci starsi i mtodsi w podziale na wyksztatcenie
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Kontrola rozktadu terytorialnego przy doborze proby w osrodkach o réznej wielkosci (rysunek 3.9 i rysu-
<:> zapewnita dotarcie do respondentéw mieszkajgcych nek 3.10).
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0SOBY PELNOSPRAWNE OSOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

N =248 [l POWYZEJ 500 TYS. N=52 |l POWYZEJ 500 TYS.
M 0D 150 DO 500 TYS. M 0D 150 DO 500 TYS.
M 0D 50D0 150 TYS. M 0D 50D0 150 TYS.
¥ posoTYS. M posoTYS.
WIES WIES

Rysunek 3.9. Respondenci petnosprawni i z niepetnosprawnosciami w podziale na miejsce zamieszkania
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

0SOBY DO 65 ROKU ZYCIA OSOBY 66+

N =227 [l POWYZEJ 500 TYS. N=73 Il POWYZEJ 500 TYS.
M 0D 150 DO 500 TYS. Il oD 150 DO 500 TYS.
M 0D 50D0 150 TYS. M 0D 50D0 150 TYS.
M pos0TYS. M posoTys.
WIES WIES

Rysunek 3.10. Respondenci starsi i mtodsi w podziale na miejsce zamieszkania
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Wyodrebnione do badania grupy — osoby z niepet- o umowy lub wtasng dziatalno$é gospodarcza).
nosprawnosciami i seniorzy — wyraznie roznity sie  Wiekszos$¢ (62%) korzystata natomiast ze swiad-

od oso6b petnosprawnych i mtodszych pod wzgle- czen rentowych lub emerytur. W grupie senioréw

dem sposobu osiggania dochodéw. W przebadanej odsetek osdb utrzymujacych sie z emerytur i rent
probie tylko 36% o0so6b z niepetnosprawnosciami de- byt jeszcze wyzszy i wynosit 85% (rysunek 3.11 i ry-

klarowato osigganie dochoddw z pracy (w oparciu  sunek 3.12). <:><:>
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0SOBY PELNOSPRAWNE 0SOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI
2%
N =248 [l UMOWA O PRACE/ZLECENIE/DZIELO N=52 |l UMOWA O PRACE/ZLECENIE/DZIELO
M WLASNA DZIALALNOSC B WLASNA DZIALALNOSC
I SWIADCZENIE ZUS/KRUS I SWIADCZENIE ZUS/KRUS
™ INNE SWIADCZENIA ¥ INNE SWIADCZENIA
BEZROBOTNY BEZROBOTNY
INNE INNE
Rysunek 3.11. Respondenci petnosprawni i z niepetnosprawnosciami ze wzgledu na sytuacje zawodowg
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
0SOBY DO 65 ROKU ZYCIA OSOBY 66+
1%
N =227 [l UMOWA O PRACE/ZLECENIE/DZIELO N=73 |l UMOWA O PRACE/ZLECENIE/DZIELO
B WLASNA DZIALALNOSC B WLASNA DZIALALNOSC
I SWIADCZENIE ZUS/KRUS I SWIADCZENIE ZUS/KRUS
¥ INNE SWIADCZENIA ¥ INNE SWIADCZENIA
BEZROBOTNY BEZROBOTNY
INNE INNE

Rysunek 3.12. Respondenci starsi i mtodsi ze wzgledu na sytuacje zawodowa
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Struktura dochoddéw osigganych przez obie wyod- na ogét dochody znaczaco nizsze od dochoddéw
rebnione grupy — osoby z niepetnosprawnosciami osigganych przez reszte proby (rysunek 3.13 i rysu-
<:> i seniorébw - byta stosunkowo podobna. Byty to nek 3.14).
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0SOBY PELNOSPRAWNE OSOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

13%

38%

N=248 [l PONIZEJ 1500 PLN N=52 |l PONIZEJ 1500 PLN
M 1500-3 000 PLN M 1500-3000PLN
M 3000-4000PLN M 3000-4000PLN
¥ 4000-5000 PLN ¥ 4000-5000 PLN
POWYZEJ 5 000 PLN POWYZEJ 5000 PLN
ODMOWA PODANIA ODMOWA PODANIA

Rysunek 3.13. Respondenci petnosprawni i z niepetnosprawnosciami ze wzgledu na dochody
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

0SOBY DO 65 ROKU ZYCIA OSOBY 66+

15%

41%

N =227 |l PONIZEJ 1500 PLN N=73 |l PONIZEJ 1500 PLN
M 1500-3 000 PLN M 1500-3000PLN
M 3000-4000PLN M 3000-4000PLN
¥ 4000-5000PLN ¥ 4000-5000PLN
POWYZEJ 5 000 PLN POWYZEJ 5 000 PLN
ODMOWA PODANIA ODMOWA PODANIA

Rysunek 3.14. Respondenci starsi i mtodsi ze wzgledu na dochody
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

O ile w grupach oso6b petnosprawnych i mtodszych w wyodrebnionych grupach wynosit on ponad 55%.
odsetek respondentéw deklarujgcych dochody po- Dochody ponizej 3000 zt zadeklarowato ponad 30%
nizej 4000 zt lokowat sie ponizej poziomu 30%, to obu wyodrebnionych grup. <:>
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3.2.2. Wyniki i wnioski z badania

Zakres wykorzystywanych ustug bankowych wsrod
0sOb ze szczegdlnymi potrzebami byt podobny,
tak w przypadku oso6b petnosprawnych i mtod-
szych. Wszyscy badani w jednakowym stopniu
deklarowali posiadanie osobistego konta banko-
wego, natomiast sposob jego wykorzystania w
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wyodrebnionych grupach byt nieco inny niz wsrod
respondentow petnosprawnych i mtodszych.
W szczegodlnosci osoby starsze i z niepetnospraw-
nosciami rzadko korzystaty z ofert inwestycji
i gietdy. Rowniez zacigganie kredytéw i lokowanie
oszczednosci zdarzato im sie rzadziej niz przed-
stawicielom pozostatych analizowanych grup (ry-
sunek 3.15i rysunek 3.16).
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Rysunek 3.15. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — korzystanie z ustug bankowych

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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KONTO
BANKOWE

KARTA
DEBETOWA

KONTO 0SzCZ./
LOKATA

KARTA
KREDYTOWA

KREDYTY
| POZYCZKI

INWESTYCJE/
GIELDA

100%

INNE

0 20 40 60 80 100

Rysunek 3.16. Respondenci starsi i mtodsi — korzystanie z ustug bankowych

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Poziom wykorzystania bankowosci internetowej"”
byt wsrod oséb z niepetnosprawnosciami doktad-
nie taki sam, jak dla pozostatej proby. Jedynie 17%

7 Bankowos¢ internetowa i mobilna to rodzaje bankowosci elek-
tronicznej.

badanych deklarowato, ze nie korzysta z tego udo-
godnienia. Zupetnie inaczej sytuacja ksztattowata
sie w grupie seniordw, gdzie 30% badanych deklaro-
wato, ze nie obstuguje swoich finanséw przez Inter-
net (rysunek 3.17 i rysunek 3.18).
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Rysunek 3.17. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — korzystanie z bankowosci internetowej
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.18. Respondenci starsi i mtodsi — korzystanie z bankowosci internetowej

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Przyczyny niekorzystania z bankowosci internetowe;j
okazaty sie zréznicowane zaleznie od wieku. Jak po-
kazano na rysunku 3.19, w przypadku oséb ponizej
65 roku zycia, ktére nie korzystaty z tej formy doste-
pu do konta, tylko 10% badanych wyjasniato takie
zachowanie brakiem sprzetu lub umiejetnosci korzy-
stania z narzedzi internetowych. Ponad potowa tej
grupy nie siegata po nie, poniewaz nie uwazata ich
za potrzebne, czesto zauwazajac, ze wygodniejsze
sg aplikacje mobilne. Prawie potowa badanych z tej
grupy (45%) deklarowata obawy przed kradziezg da-
nych i pieniedzy w Internecie.

W przypadku senioréw, ktérzy nie korzystali ze
stron internetowych, motywacje byty odmienne.

Az 64% z nich wyjasniato, ze nie postugujg sie
nimi, gdyz nie majg narzedzi i umiejetnosci. Na-
stepne 18% obawiato sie kradziezy pieniedzy lub
danych. Jedynie 32% twierdzito, ze rezygnuje
z tego rozwigzania, gdyz nie uwaza go za wygod-
ne. Proba oséb z niepetnosprawnosciami, ktoére
nie korzystaty z serwis6 bankowosci internetowe;,
byta zbyt mata, by przedstawi¢ jg na wykresach.
Warto jednak zauwazy¢, ze réwniez w tej grupie
(liczacej 9 oséb), ponad potowa respondentéw
przyznata, ze nie korzystata z podobnych narzedzi,
gdyz nie posiadata komputera. W catej probie za-
den z badanych nie wskazat, aby przeszkoda dla
korzystania z aplikacji internetowych byty aspekty
zdrowotne (rysunek 3.19).
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Rysunek 3.19. Respondenci starsi i mtodsi — przyczyny niekorzystania z bankowosci internetowe;j

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Praktyki stosowane przez osoby starsze i z niepetno-
sprawnosciami roznity sie od praktyk respondentow
mtodszych i petnosprawnych. O ile wsréd responden-
tow do 65 roku zycia oraz petnosprawnych odsetek
0s6b niekorzystajacych z bankowosci mobilnej wahat
sie wokot 20%, to w grupach oséb z niepetnospraw-
nosciami oraz starszych wynidst odpowiednio 37%

0SOBY PELNOSPRAWNE

i 45%. Wiekszos¢ badanych z niepetnosprawnoscia-
mi, podobnie jak respondentéw starszych, nie korzy-
stata z mobilnych serwiséw bankowych, poniewaz nie
potrafita tego robi¢, badZ nie posiadata stosownych
urzadzen, co w przypadku osdb mtodszych i w petni
sprawnych miato mniejsze znaczenie (odpowiednio
28% i 20% wskazan) (rysunek 3.20 i rysunek 3.217).

OSOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI
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Rysunek 3.20. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — korzystanie z aplikacji mobilnych

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.21. Respondenci starsi i mtodsi — korzystanie z aplikacji mobilnych
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Dodatkowo osoby starsze relatywnie czesto dekla- w stosunku do internetowych oszustw i kradziezy. Tyl-
rowaty nieche¢ i brak potrzeby wykorzystywania ko 1 osoba w kazdej badanej grupie zadeklarowata,
tego typu rozwigzan. Osoby z niepetnosprawnoscia- ze nie moze uzytkowac aplikacji mobilnej z przyczyn
mi natomiast stosunkowo czesto odczuwaty lek zdrowotnych (rysunek 3.22 i rysunek 3.23).
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Rysunek 3.22. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — przyczyny niekorzystania z aplikacji mobilnych (do 3 odpowiedzi)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.23. Respondenci starsi i mtodsi — przyczyny niekorzystania z aplikacji mobilnych (do 3 odpowiedzi) <:>
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024 <:>
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Hierarchia motywow sktaniajgcych respondentow
do korzystania z bankowosci elektronicznej byta we
wszystkich analizowanych grupach podobna. We
wszystkich respondenci byli zgodni, ze z narzedzi
zdalnych korzystali przede wszystkim ze wzgledu na
wygode. Na drugim miejscu, z uzasadnien propono-
wanych w kwestionariuszu, badani wybierali catg gru-
pe uzasadnien, zwigzang z oszczednoscig czasu (ko-
rzystanie w dowolnej porze, brak kolejek i szybkos¢).
Na trzecim miejscu deklarowano czynniki zwigzane

0SOBY PELNOSPRAWNE KORZYSTAJACE
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KORZYSTANIE
W DOWOLNEJ PORZE

86%

z tatwoscia korzystania z tych ustug, na ktore gene-
ralnie wskazywata jednak juz mniej niz potowa ba-
danych. Relatywnie rzadko wskazywany byt fakt, ze
bankowos$¢ zdalna pozwala uniknag¢ barier architek-
tonicznych w placéwkach. W catej prébie czynnik ten
wskazato 33% badanych. Warte podkreslenia jest to,
ze tak w podgrupach, jak i w skali catej préby, odsetek
0s6b wskazujgcych bankowos¢ elektroniczng jako je-
dyng forme kontaktu z bankiem otrzymat tylko 13%
odpowiedzi. (rysunek 3.24 i rysunek 3.25).
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Rysunek 3.24. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — przyczyny korzystania ze zdalnych narzedzi w bankowo-

$ci (mozliwe 3 odpowiedzi)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.25. Respondenci starsi i mtodsi — przyczyny korzystania ze zdalnych narzedzi w bankowosci (mozliwe 3 odpowiedzi)

<:><:> Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Osoby z niepetnosprawnosciami i seniorzy de-
klarowali wykorzystywanie bankowosci elektro-
nicznej w mniejszym zakresie niz osoby petno-
sprawne i mtodsze. W obu tych grupach okoto
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potowa badanych (odpowiednio 45% i 55%) twier-
dzita, ze bankowosci elektronicznej uzywa wytgcz-
nie do celéw typowo bankowych (rysunek 3.26 i ry-
sunek 3.27).
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Rysunek 3.26. Do czego, oprécz ustug typowo bankowych, wykorzystuje Pan/Pani serwis internetowy banku lub aplikacje
mobilng? (mozliwe 3 odpowiedzi). Odpowiedz ,do niczego innego” oznacza, ze respondenci nie wykorzystujg bankowosci
elektronicznej do innych czynnosci niz bankowe. Pozostate odpowiedzi stanowig przyktady ustug, jakie respondenci wyko-

nujg dodatkowo poprzez kanaty zdalne.
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.27. Do czego, oprécz ustug typowo bankowych, wykorzystuje Pan/Pani serwis internetowy banku lub aplikacje

mobilng?
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Poziom zadowolenia z funkcjonalnosci serwisu
internetowego oraz aplikacji mobilnej deklarowa-
ny przez osoby petnosprawne i mtodsze byt gene-
ralnie wyzszy od tego, ktéry zadeklarowaty grupy
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Z niepetnosprawnosciami i starsze. We wszystkich
grupach byt on jednak generalnie wysoki, a odse-
tek niezadowolonych znikomy (rysunek 3.28 i rysu-
nek 3.29).
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Rysunek 3.28. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — zadowolenie z funkcjonalnosci serwisu internetowego

banku oraz aplikacji mobilnej
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.29. Respondenci starsi i mtodsi — zadowolenie z funkcjonalnosci serwisu internetowego banku oraz aplikacji mobilnej
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We wszystkich analizowanych grupach najczesciej
wskazywanym czynnikiem wptywajagcym na wybor
banku byta jego lokalizacja. Byt to czynnik szczegdlnie
wazny dla osdb starszych — na ten czynnik wskaza-
to 56% tej grupy, podczas gdy w catej probie poziom
wskazan wyniost 40%. Z punktu widzenia seniordw,
lokalizacja banku jest czynnikiem zdecydowanie domi-
nujgcym. Osoby z niepetnosprawnosciami, podobnie
jak ogot badanych, za czynniki istotne, obok lokalizacji,
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uznaty tez oferte produktowa (33%), 23% niepetno-
sprawnych respondentow deklarowato, ze przy wybo-
rze banku kierowali sie poleceniem przez znajomych.
Dodatkowym czynnikiem, na ktéry warto zwrdci¢ uwa-
ge, jest niski poziom zainteresowania specjalnymi udo-
godnieniami oferowanymi przez placowki bankowe.
Czynnik ten w catej prébie otrzymat tylko 11% wska-
zan, a w grupie z niepetnosprawnosciami byt jeszcze
nizszy, bo 6% (rysunek 3.30 i rysunek 3.31).
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Rysunek 3.30. Osoby petnosprawne i z niepetnosprawnosciami — czynniki wptywajgce na wybér banku (mozliwe 3 odpo-

wiedzi)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.31. Respondenci starsi i mtodsi — czynniki wptywajgce na wybor banku (mozliwe 3 odpowiedzi)

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Na pytanie dotyczgce mozliwych dziatan ze strony
banku, ktére mogtyby polepszy¢ opinie responden-
tow na temat jakosci ich ustug, 30% badanych w catej
probie odpowiedziato, ze zaden obszar nie wymaga
szczegolnej poprawy. Wynik ten jest o tyle znaczacy,
ze odpowiadajgcy w ten sposob respondenci udzielali
takiej odpowiedzi spontanicznie, wychodzgc poza za-
kres odpowiedzi przewidzianych w kwestionariuszu.
Podobny odsetek takich odpowiedzi, spontanicznie
kwestionujgcych potrzebe ulepszen w funkcjonowa-
niu bankéw, odnotowano we wszystkich analizowa-
nych grupach badanych.

Przechodzac do listy ulepszen, ktére zostaty sformuto-
wane przez Autoréw kwestionariusza, badani najcze-
Sciej wybierali postulat, by bankowe dokumenty byty
bardziej zrozumiate. Na ten czynnik wskazato w skali
catej préby 27% badanych. Odpowiedzi w poszczegol-
nych grupach byty réwniez bliskie tej wartosci. Najmniej
wrazliwe na ten problem zdawaly sie by¢ tylko oso-
by starsze (21%). Drugim najczesciej formutowanym
oczekiwaniem byto to, by klienci mogli w placéwkach

bankowych kontaktowac sie bezposrednio z wyzna-
czonym pracownikiem. W skali catej proby odpowie-
dzi takiej udzielito 24% badanych. Postulat ten byt
szczegolnie popularny wsrod osob starszych, wsréd
ktérych zyskat on 27% wskazan. Na kolejnym miejscu
zadeklarowano oczekiwanie, by bank zapewniat do-
step do wzorcow dokumentdw, tak, by mozna sie byto
Z nimi zapoznawa¢ w domu. W skali catej préby takie
deklaracje stanowity 21% badanych. W dalszej kolej-
nosci wskazano oczekiwania, by pracownicy czesciej
kontaktowali sie z klientami telefonicznie, by czcionka
w dokumentach byta wieksza oraz by banki lepiej roz-
poznawaly potrzeby swoich klientow. Cho¢ w poszcze-
golnych analizowanych grupach poziom wskazan na
te postulaty bywat rézny, trudno stwierdzi¢, ze wigzat
sie on z jakimi$ indywidualnymi potrzebami klientow
Z niepetnosprawnosciami badz seniorow. Odpowiedzi
na to pytanie zdajg sie potwierdza¢ generalne zado-
wolenie z poziomu ustug. Wskazujg one réwniez, ze
opinie w tej kwestii, wyrazane przez osoby z niepetno-
sprawnosciami, nie odbiegaty od opinii og6tu klientow
(rysunek 3.32-rysunek 3.35).
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Rysunek 3.32. Jakie dziatania oferowane przez bank mogtyby polepszy¢ Pana/i opinie na temat jakosci ustug w Pa-

na/i banku? (mozliwe 5 wskazan)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.33. Jakie dziatania oferowane przez bank mogtyby polepszyé Pana/i opinie na temat jakosci ustug w Pa-
na/i banku? (mozliwe 5 wskazan)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

OSOBY DO 65 ROKU ZYCIA

EATWIEJSZE W ZROZUMIENIU DOKUMENTY 29%
WYZNACZONY PRACOWNIK W BANKU

DOSTEP DO WZORCOW DOKUMENTOW

CZESTSZY KONTAKT TELEFONICZNY

WIEKSZA CZCIONKA W DOKUMENTACH
DOKLADNIEJSZA ANALIZA POTRZEB

DRUKOWANE MATERIALY EDUKACYJNE
UDOGODNIENIA TECHNOLOGICZNE
ELEKTRONICZNE MATERIALY EDUKACYJNE
POMOC PRZY DOKUMENTACH ELEKTRONICZNYCH
JEZYK MIGOWY BEZ UMAWIANIA

INNE

ZADNE, WSZYSTKO JEST W PORZADKU 27% N =227
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Rysunek 3.34. Jakie dziatania oferowane przez bank mogtyby polepszy¢ Pana/i opinie na temat jakosci ustug w Pa-
na/i banku? (mozliwe 5 wskazan)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.35. Jakie dziatania oferowane przez bank mogtyby polepszy¢ Pana/i opinie na temat jakosci ustug w Pa-

na/i banku? (mozliwe 5 wskazan)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Na pytanie dotyczgce oczekiwanych przez respon-
dentéw form wsparcia ze strony banku, 44% bada-
nych stwierdzito, ze zadnego dodatkowego wsparcia
nie oczekuje. Wszystkie cztery wskazane w kwestio-
nariuszu mozliwosci udzielania klientom wsparcia
w sprawach dotyczacych bankowosci, w skali préby
uzyskaty podobny odsetek wskazan (relatywnie naj-
wiecej, 24% — pomoc udzielana w oddziale). Wyniki
uzyskane w grupach osob z niepetnosprawnosciami
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i starszych, wskazujg, ze akurat te grupy majg pewne
witasciwe sobie preferencje. Klienci z niepetnospraw-
nosciami bowiem, relatywnie najczesciej wyrazali
oczekiwanie wsparcia w drodze kontaktu telefonicz-
nego (33%). Z odpowiedzi udzielanych przez najstar-
szych klientéw wywnioskowac nalezy, ze preferujg
oni, by wsparcie mozliwe byto na terenie placéwki
bankowej (rysunek 3.36 i rysunek 3.37).
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Rysunek 3.36. Prosze wskaza¢ forme, w jakiej chciat/a/by Pan/i otrzymac¢ wsparcie ze strony banku? (trzy odpowiedzi)

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.37. Prosze wskaza¢ forme, w jakiej chciat/a/by Pan/i otrzymac¢ wsparcie ze strony banku? (trzy odpowiedzi)

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Tematyka badania dotyczyta takze Zrédet informac;ji
o produktach i ustugach bankowych. Zdecydowana
wiekszos$¢ badanych (81% w skali proby) deklarowa-
ta, ze rozmawia z pracownikiem bankowym tak dtu-
go, az uzna, ze temat jest dla niej dostatecznie zro-
zumiaty. Osoby petnosprawne oraz mtodsze wiekiem,
na drugim miejscu wskazywaty zrédto wiedzy, jakim
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jest Internet (po 19% wskazarn), a osoby z niepetno-
sprawnosciami oraz seniorzy deklarowali poszukiwa-
nie wsparcia i informacji raczej u rodziny i znajomych
(odpowiednio 15% i 14% wskazan). Wyniki wskazuja
na niewielki odsetek os6b rezygnujacych z pozyska-
nia szczegotowej wiedzy o wybieranych produktach
i ustugach (rysunek 3.38 i rysunek 3.39).
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Rysunek 3.38. Prosze wskaza¢ sformutowanie charakterystyczne/najblizsze dla Pana/Pani w procesie wyboru produktu/

ustugi w banku (dwie odpowiedzi)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.39. Prosze wskaza¢ sformutowanie charakterystyczne/najblizsze dla Pana/Pani w procesie wyboru produktu/

ustugi w banku (dwie odpowiedzi)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Zainteresowanie respondentow poszerzaniem wiedzy
na temat bankowosci byto zréznicowane. O ile bowiem
grupy klientéw petnosprawnych oraz oséb w wieku do
65 roku zycia w wiekszosci formutowaty jakies oczeki-
wania informacyjne, o tyle w grupach oséb z niepetno-
sprawnosciami oraz seniorow, wiekszos¢ deklarowata
brak zainteresowania w tej kwestii. Uczestnicy tych
dwoch grup generalnie zadeklarowali niski poziom za-
interesowania poszerzaniem wiedzy. Tematami, ktore
interesowaty respondentéw niedeklarujgcych niepet-
nosprawnosci oraz miodszych byty przede wszyst-
kim dwa tematy: mozliwosci lokowania oszczednosci
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i inwestycje (oba tematy na poziomie 30%—32% wska-
zan). Na drugim miejscu deklarowano zagadnienia
Zwigzane z zagrozeniami: ogolne zagadnienia bezpie-
czenstwa oraz bardziej szczegétowo, aspekt bezpie-
czenstwa bankowosci zdalnej (na poziomie 17%—-19%
wskazan). Osoby starsze i z niepetnosprawnosciami
inwestycjami interesowaty sie w niewielkim stopniu
(po 8%). W pewnym stopniu uwage ich przykuwata
mozliwosci lokowania oszczednosci (13% do 19%).
W podobnym stopniu, jak pozostate grupy deklarowa-
ty natomiast che¢ zwiekszania poczucia bezpieczen-
stwa (17%—18%) (rysunek 3.40 i rysunek 3.41).
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Rysunek 3.40. W jakich obszarach bankowosci chciatby Pan/chciataby Pani poszerzyé swojg wiedze i rozwing¢ umiejet-

nosci? (pytanie wielokrotnego wyboru)
Zrédfo: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.41. W jakich obszarach bankowosci chciatby Pan/chciataby Pani poszerzy¢ swojg wiedze i rozwing¢ umiejet-

nosci?
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Na pytania o gtéwne zZrédta informacji dotyczacych
produktow bankowych, badani wskazali Internet
oraz pracownikow placéwek bankowych. W skali
proby, zrédta te zyskaty odpowiednio 60% i 44% od-
powiedzi. W grupach oséb petnosprawnych i nieza-
liczajacych sie do grupy seniorow byto podobnie:
jako gtéwne zrodto wskazano Internet (odpowied-
nio 63% i 65%). Pracownicy banku uznawani byli
jako zrédto informacji dla 40% i 42% badanych.
W grupach z niepetnosprawnosciami i starszych
réwniez wskazywano przede wszystkim te dwa zré-
dta, jednak w odwrotnej kolejnosci. Badani deklaro-
wali, ze posiadane przez nich informacje pochodza

przede wszystkim od pracownikéw banku (56% do
59%). Internet jako zrédto to 45% do 46% wskazan.
Nastepnie ogo6t badanych zadeklarowat poleganie
na informacjach od znajomych i bliskich. W tym
przypadku deklaracje byty podobne w catej probie
i wahaty sie wokdt 20%. Reklama telewizyjna oraz
broszury i ulotki uzyskaty w catej prébie okoto 10%
wskazan, aczkolwiek badani z niepetnosprawno-
Sciami zadeklarowali jeszcze nizszy poziom zain-
teresowania nimi. Za zupetnie nikty uznaé¢ nalezy
natomiast odsetek respondentéw wskazujgcych na
pozyskiwanie informacji drogg radiowg (4%) (rysu-
nek 3.42 i rysunek 3.43).
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Rysunek 3.42. Skad czerpie Pan/Pani informacje na temat produktéw/ustug bankowych? (pytanie wielokrotnego wyboru)
Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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Rysunek 3.43. Skad czerpie Pan/Pani informacje na temat produktéw/ustug bankowych? (pytanie wielokrotnego wyboru)

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Zapytani o to, u kogo szukajg porady lub pomo-
cy w sprawach zwigzanych z bankowosciag, badani
w wiekszosci odpowiedzieli, ze z reguty kierujg sie
do pracownikoéw bankowych. Doprecyzowujac, twier-
dzili, ze zapytania kierujg bezposrednio do pracowni-
kéw w placowkach bankowych (45% wskazan w skali
préby) lub telefonicznie (34%). Jak wynika z danych,
11% badanych zadeklarowato, ze nawigzuje kontakt
z bankiem na czacie lub mejlem. Pozostate metody
stanowity niewielki odsetek odpowiedzi. Sposéb ko-
munikacji z bankiem oso6b z niepetnosprawnosciami
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oraz starszych rdznit sie od praktyk og6tu responden-
tow przede wszystkim pod wzgledem sporadycznego
kontaktu przy pomocy czatu lub mejla. Takg forme
komunikacji zadeklarowato jedynie odpowiednio 6%
i 4% badanych. Klienci z niepetnosprawnosciami re-
latywnie najczesciej przyznawali, ze szukajg kontaktu
z pracownikiem banku przez telefon (42%). Seniorzy
zdecydowanie i jednoznacznie preferowali kontakt
osobisty w placowce (67%). Kontakt przez telefon
wybrato 19% respondentéw z tej grupy (rysunek 3.44
i rysunek 3.45).
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Rysunek 3.44. Szukajgc porady/pomocy, z jakiej formy korzysta Pan/Pani najczesciej?
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Rysunek 3.45. Szukajac porady/pomocy, z jakiej formy korzysta Pan/Pani najczesciej?

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Osoby z niepetnosprawnosciami i seniorzy, kon-
taktujgc sie z bankiem, relatywnie czesto siegaja
po wsparcie innej osoby. Najczesciej takie dziata-
nia deklarowaty osoby z niepetnosprawnosciami

0SOBY PELNOSPRAWNE

96%

B sAMODZIELNIE

[ PRZY WSPARCIU CZLONKA RODZINY
LUB INNEJ OSOBY

(15%). Podobng deklaracje ztozyto 10% senioréw
powyzej 65 roku zycia. W zdecydowanej wiekszosci
osobami wspomagajgcymi byli cztonkowie rodziny
(rysunek 3.46 i rysunek 3.47).

OSOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

B SAMODZIELNIE

Il PRZY WSPARCIU CZLONKA RODZINY
LUB INNEJ OSOBY

Rysunek 3.46. W jaki sposob najczesciej kontaktuje sie Pan/Pani z bankiem?

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024
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0SOBY DO 65 ROKU ZYCIA

95%

B SAMODZIELNIE

[ PRZY WSPARCIU CZt ONKA RODZINY
LUB INNEJ OSOBY

OSOBY 66+

B SAMODZIELNIE

Il PRZY WSPARCIU CZLONKA RODZINY
LUB INNEJ OSOBY

Rysunek 3.47. W jaki sposob najczesciej kontaktuje sie Pan/Pani z bankiem?

Zrédto: ASM Research Solutions Strategy, maj 2024

Przeprowadzona analiza na prébie N=300 (byta
ona zréznicowana ze wzgledu na wiek oraz
z zachowaniem rozktadu terytorialnego na poszcze-
golne wojewddztwa Polski, dodatkowo w prébie zo-
staty uwzglednione osoby z niepetnosprawnosciami)
pokazata, ze wszyscy uczestnicy badanych grup po-
siadajg konta bankowe. Ponadto zauwazono naste-
pujace postawy i preferencje konsumentow:

a. Ustugi bankowe inne niz konto: odsetek oso6b
Z niepetnosprawnosciami i seniorow korzystaja-
cych z innych podstawowych ustug bankowych
jest $rednio o okoto 10 punktéw procentowych
nizszy niz dla pozostatej proby w badaniu.

b. Bankowo$¢ internetowa: zachowania finansowe
0s6b z niepetnosprawnosciami nie réznia sie od
pozostatej czesci spoteczenstwa (trzeba miec
jednak na uwadze, na ile deklaracje responden-
tow swiadczg o samodzielnosci wykorzystania
bankowosci internetowej). Zdecydowana wiek-
szo$¢ (83%) korzysta z bankowosci interneto-
wej. Wsrod oséb starszych odsetek uzytkow-
nikow bankowosci internetowej jest znaczgco
mniejszy. Korzystanie z niej deklaruje 70% oséb
starszych. Najczestszg przyczyng braku wyko-
rzystania narzedzi internetowych - zaréwno
wsroéd osob starszych, jak i z niepetnosprawno-
Sciami — jest brak komputera lub nieumiejetnosc¢
korzystania z niego.

c. Aplikacje mobilne: zaréwno respondenci pet-

nosprawni i niepetnosprawni korzystajg z apli-
<:><:> kacji mobilnych mniej niz reszta badanych.

W przypadku oséb z niepetnosprawnosciami
odsetek niekorzystajgcych wynosi 37%, w przy-
padku senioréw 45%. W analizowanych grupach
ponad potowa badanych nie korzysta z aplikaciji
ze wzgledu na brak urzadzenia lub nieumiejet-
nos¢ jego wykorzystania. Wsrod oséb z niepet-
nosprawnosciami 15% badanych nie korzysta
z aplikacji. W przypadku senioréw jest to 25% ba-
danych. Przyczyny wykorzystania zdalnych kana-
téw kontaktu z bankiem sg podobne we wszyst-
kich badanych grupach. Sa to przede wszystkim
czynniki zwigzane z wygodg i oszczednoscia
czasu.

. Zadowolenie z bankowosci elektronicznej: po-

ziom zadowolenia z serwiséw bankowosci elek-
tronicznej wsrdod osob z niepetnosprawnosciami
oraz starszych jest wysoki. Ponad potowa z nich
jest bardzo zadowolona z ich funkcjonalnosci.
Ponad jedna trzecia deklaruje zadowolenie na
poziomie przecietnym. Jest to jednak poziom wy-
raznie nizszy niz w pozostatej czesci préby, gdzie
wysoki poziom zadowolenia deklaruje dwie trze-
cie badanych. Wiekszos¢ badanych responden-
téw jest zgodna, ze z narzedzi zdalnych (aplikac;ji
mobilnych i internetowych) korzysta sie przede
wszystkim ze wzgledu na wygode. Respondenci
deklarowali rowniez pozytywne aspekty wykorzy-
stania bankowosci elektronicznej, jak oszczed-
nos$¢ czasu (korzystanie w dowolnej porze, brak
kolejek i szybkos$¢).

Placowki bankowe: lokalizacja placowek

jest najczesciej wskazywanym czynnikiem
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przesadzajgcym o wyborze banku, podobnie jak
znaczaca rola doradcy w placéwce. W przypad-
ku osob starszych i z niepetnosprawnosciami
jej znaczenie jest jeszcze wieksze niz w pozo-
statych grupach. Osoby starsze niemal nie biorg
pod uwage innych czynnikow. Osoby z niepetno-
sprawnosciami deklarujg (podobnie jak reszta
spoteczenstwa), ze wazny dla nich jest takze
zakres oferty banku oraz polecenie przez inne
osoby.

f. Poziom zadowolenia z oferty banku: badani wyka-
ZUujg wysoki poziom zadowolenia z oferowanych
im ustug bankowych. Na pytanie o oczekiwane
usprawnienia, 29% badanych spontanicznie odpo-
wiada, ze ich bank dziata dobrze i nie potrzebuje
ulepszen. Znaczgca cze$¢ badanych (44%) dekla-
ruje, ze nie oczekuje réwniez dodatkowych form
wsparcia ze strony banku.

Przeprowadzona analiza prowadzi réwniez do wnio-
sku, ze jesli w ogdle badani oczekujg form wsparcia,
to gtdwnie jest to wsparcie:

a. przez telefon — wsrdd oséb z niepetnosprawno-
Sciami

b. w oddziale bankowym — dla oséb starszych.

Podobne oczekiwania formutowane sg w odpowie-
dzi na pytania o potrzeby informacyjne. Przy wyborze
produktu bankowego, wiekszo$¢ badanych (ponad
80%) opiera sie na informacjach pozyskiwanych od
pracownikéw banku, zadajgc im pytania tak dtugo,
az uznajg, ze wszystko jest zrozumiate. Podobnie
postepujg osoby starsze i z niepetnosprawnosciami.
Okoto 15% sposrod nich deklaruje, ze kierujg sie opi-
niami najblizszych. Korzystanie ze wsparcia innych
0so6b przy kontaktach z bankiem praktykowane jest
przez 15% klientéw z niepetnosprawnosciami i 10%
0soOb starszych. Osoby starsze i z niepetnospraw-
nosciami deklarujg niski poziom potrzeb informa-
cyjnych dotyczacych bankowosci. W najwiekszym
stopniu dotyczg one zagadnien zwigzanych z bezpie-
czenstwem i zagrozeniami. Osoby starsze i z niepet-
nosprawnosciami najczesciej uzyskujg informacje
o ustugach od pracownikéw w placéwkach banko-
wych (odpowiednio 56% i 59%). Internet stanowi
wazne zrodto informacji dla 45% badanych. Jak wy-
nika z danych, kluczowe sg takze porady znajomych
i rodziny, natomiast inne zrédta maja juz znaczenie
marginalne.

Nalezy zauwazy¢, ze postrzeganie ustug bankowych
przez klientow starszych i z niepetnosprawnosciami
jest pozytywne. Respondenci z tych grup nie oczekuja
wiekszych zmian w formach obstugi, jednak oczekuja,

ze ich jakosc¢ nie ulegnie pogorszeniu. Wskazano na
kilka podstawowych oczekiwan:

a. zerowe koszty obstugi konta,

b. dostepnosc¢ nieodptatnych bankomatdw,
c. sprawnie funkcjonujagce aplikacje mobilne,
d. przyjazna obstuga w oddziatach.

Badani nie deklarujg wiekszych potrzeb informacyj-
nych ani wiekszego wsparcia. Wsréd klientéw star-
szych i z niepetnosprawnosciami zaobserwowac
mozna dwie formy kontaktu z bankiem:

a. korzystanie z aplikacji do zdalnego zarzgdzania
kontem,

b. systematyczne wizyty w oddziatach bankowych.

Obie z nich sg wykorzystywane przez uzytkownikow
starszych i z niepetnosprawnosciami. Jak wynika
z przeprowadzonego badania, 10% badanych nie ma
umiejetnosci potrzebnych do korzystania z aplikacji
zdalnych (bariera technologiczna i brak umiejetno-
$ci). Dotyczy to w szczegdlnosci osob najstarszych,
ktdre nie oswoity sie znowymi technologiami w mtod-
szym wieku.

Jakos¢ obstugi w placéwkach bankowych jest wazna
dla wszystkich uzytkownikéw:

a. dla osdb stale odwiedzajgcych placéwki stanowi
zasadniczg metode zarzgdzania kontem,

b. dla osob korzystajgcych z aplikacji stanowi miej-
sce, do ktérego mogg zwréci¢ sie w sytuacjach
szczegolnych (zagubienie danych do logowania,
zagubienie karty itp.),

c. wizytom w placowkach sprzyja postrzeganie ban-
kowych infolinii jako trudno dostepnych, z dtugim
czasem oczekiwania na potgczenie,

d. ocena jakosci obstugi w placowkach jest waznym
skojarzeniem przy ocenie satysfakcji z ustug ban-
kowych.

Czynnikiem kluczowym dla postrzegania jakosci obstu-
gi w placéwkach bankowych jest dobra obstuga przez
pracownika banku, petnigcego role osoby wspierajace;j,
asystenta. Rola konsultanta bankowego nabiera nieco
szerszego znaczenia niz tylko sprzedawcy:

a. jest to rozwigzanie budujgce zadowolenie uzyt-
kownikow,
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b. jest to rozwigzanie szczegdlnie doceniane przez
osoby zarzadzajgce kontem poprzez systema-
tyczne wizyty w placowkach,

c. przy wyborze produktu bankowego, wiekszos¢
klientdw opiera sie na informacjach uzyskiwanych
od pracownikéw banku.

Innymi czynnikami oceny jakosci obstugi w placow-
kach bankowych sa:

a. wielkos¢ poczekalni, mozliwos¢ swobodnego po-
mieszczenia wszystkich oczekujgcych,

b. oddzielenie stanowisk obstugi od poczekalni,

c. fizyczna dostepnos$é placowek dla oséb z ogra-
niczeniami w poruszaniu sie (starszych, z niepet-
nosprawnosciami wzroku, z niepetnosprawnoscia
ruchowag).

d. mozliwos¢ dojazdu i zaparkowania samochodu.

Oczekiwania oséb starszych i z niepetnosprawno-
$ciami sg podobne. Dotyczg one:

a. dostrzegania i uwzgledniania ich indywidualnych
potrzeb przez pracownikow,

b. spokojnego miejsca w momencie rozmowy z kon-
sultantem,

c. umozliwienia realizacji spraw w oddziale w towa-
rzystwie osoby wspierajgcej,

d. likwidacji barier architektonicznych i tatwosci do-
stepu do placéwek.

e. przejrzystosci dokumentéw bankowych.

3.3. Potrzeby oséb ze szczegd6lnymi
potrzebami — obstuga w banku
(indywidualne wywiady pogtebione - IDI)

3.3.1. Charakterystyka demograficzna badanych
grup

Badanie w formie indywidualnych wywiadéw pogte-

bionych (IDI) przeprowadzono na prébie celowej zto-

zonej z:

* 0s6b starszych (10 wywiadéw) w wieku 65-78, za-
mieszkujgcych miasta wojewddzkie, powiatowe

i wies,

* 0s6b z niepetnosprawnoscia o obnizonej sprawnosci

ruchowej (10 wywiadéw) w wieku 22-70, zamiesz-
kujacych miasta wojewddzkie i powiatowe,

* 0s6b z niepetnosprawnoscig wzroku (10 wywiadow)
w wieku 22-71, zamieszkujgcych miasta wojewddz-
kie i powiatowe.

* 0s6b z niepetnosprawnoscig z zaburzeniami stuchu
(10 wywiaddw) w wieku 28-91, zamieszkujgce mia-
sta wojewddzkie oraz powiatowe i wies.

Badanie zostato przeprowadzone przez moderatorow
Agencji ASM Research Solutions Strategy. Wywiady
byty przeprowadzone bezposrednio w miejscach do-
godnych dla respondentéw. Nie odnotowano trudno-
$ci w realizacji prac terenowych (wywiady byty reali-
zowane osobiscie).

3.3.2. Wyniki i wnioski z badania

Scenariusz badania skoncentrowany byt na zagadnie-
niach satysfakcji respondentéw z ustug bankowych,
czestotliwosci i metod kontaktow z bankiem, ze
szczegblnym uwzglednieniem kontaktow w placow-
ce bankowej, wystepujacych w tych kontaktach utrud-
nien oraz zwigzanych z nimi oczekiwaniach poprawy
warunkow korzystania z bankowosci.

Podczas badania zaobserwowano, ze po pierwsze,
pomimo, ze respondentami byty osoby o roznych
rodzajach niepetnosprawnosci oraz seniorzy, to naj-
wazniejsze czynnosci dotyczgce korzystania przez
nich z ustug bankowych sg dos¢ podobne, a czynniki
fizycznej sprawnosci respondentéw majg na nie bar-
dzo ograniczony wptyw. Wobec powyzszego, zapyta-
no uczestnikéw wywiadéw o posiadane ustugi, spo-
soby korzystania z konta, ogélny poziom zadowolenia
z ustug bankowych oraz zagadnienie gotowosci do
zmiany dostawcy ustug bankowych. Po drugie, bada-
nie pozwolito stwierdzi¢, ze czynnikiem silnie rézni-
cujgcym praktyki korzystania z ustug bankowych jest
uzywanie (badz nie) narzedzi zdalnych. Zaobserwo-
wano, ze w Swietle przeprowadzonego badania wy-
odrebni¢ mozna dwa, wyraznie rézne rodzaje praktyk:
(a) praktyke opartg na regularnych wizytach w pla-
cowkach bankowych; (b) praktyke opartg na korzysta-
niu z narzedzi zdalnych: mobilnych i internetowych.

Postawy i zachowania we wszystkich grupach
- konta osobiste

Potrzeba posiadania konta bankowego wydawata sie
dla respondentéw sprawg oczywistg, jednak jego wy-
bor nie angazowat na ogét ich wielkiej uwagi. Waz-
ne byto dla nich, by konto, na ktérym deponujg swoje
srodki, byto bezpieczne oraz aby mozna byto z niego
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wygodnie korzystac. Badani byli na ogét zdania, ze ich
potrzeby w tych obszarach sg wtasciwie zaspokajane
i w tracie badania nie zauwazono, by badani mieli za-
strzezenia do ustug, jakie otrzymali w swoim banku.

Ogdlinie bytem i jestem zadowolony z tej obstugi,
ktdrg tam mam
(Osoba starsza _mezczyzna 66).

Wszyscy uczestnicy badania posiadali konta osobi-
ste, ktore stuzyly im gtownie do deponowania srod-
kow wptywajacych od pracodawcow, kontrahentow
czy Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych, wzglednie od
znajomych oraz do obstugi codziennych wydatkdw.
Posiadali na ogét jedno takie konto. Wazng jego ce-
cha, na ktdrg zwracali uwage prawie wszyscy badani
byto to, by jego prowadzenie nie pociggato za sobag
kosztow. Zdawali sobie sprawe, ze ewentualny brak
optat za ustugi jest mozliwy tylko pod warunkiem
spetnienia konkretnych warunkéw. Swoje zadowole-
nie z korzystania z konta opierali jednak na przekona-
niu, ze w praktyce spetniajg te warunki, co pozwalato
im traktowa¢ konto jako bezptatne.

Ja w tym banku nie mam zadnych
oprocentowania, 1% co pface jakies za
ubezpieczenie, a tak to ja mam wszystko na zero.
Warunki, ktore tam trzeba spetnic, ze te 300 zt
miesiecznie wydac trzeba karta czy blikiem

i wtedy to wszystko jest w formie zerowe.
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 711)

Oni tam majg prowadzenie konta do
dwudziestego siddmego roku zycia za darmo.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 23)

Jesli natomiast obserwowali, ze bank pobiera optaty
z tytutu prowadzenia konta, wyrazali swoje niezado-
wolenie, ktére jednak niekoniecznie prowadzito do
zmiany banku. Z deklaracji badanych wynikata nie-
che¢ do zmiany banku. Zdecydowana wiekszos¢ ba-
danych deklarowata utrzymywanie konta osobistego
w tym samym banku od bardzo dawna (bardzo cze-
sto, pierwsze w zyciu). Jak wspominali uczestnicy
badania powyzej 50 roku zycia, historia ich konta oso-
bistego siega lat 90. XX wieku, kiedy to zaktady pracy
przestawaty wyptaca¢ pracownikom wynagrodzenia
w gotéwce i sktaniaty ich do otwierania tzw. Rachun-
kow Oszczednosciowo Rozliczeniowych.

Mamy wspdlne konto z matzonkiem, odkad
[..] sie zaktadato te ROR-y, to w tym banku

i nie zmienialismy.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 65l)
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Pensje z zaktadu przechodzity do banku i tam
pierwszy magz miat zaktad jego, podpisywat tam
umowe z bankiem tym. A ja pdzniej, po ilus tam
latach [...] dopisatam sie do niego po prostu
(Osoba starsza _kobieta 68l)

Respondenci w wieku 22-29 deklarowali, ze wybor
banku podyktowany byt poleceniem ze strony rodziny
lub znajomych.

[Zostatem zapisany] przez rodzicéw tak
naprawde wtasciwie, bo zapisali mnie i od
tamtej pory korzystam po prostu z banku (...).
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu_mezczyzna 28l)

W tych przypadkach zmiany banku, przyczyng byta
najczesciej zmiana miejsca zamieszkania, lokalizacji
oddziatu, z ktérego fizycznie korzystali. Sporadycz-
ne przypadki w badaniu dotyczyty zmiany banku ze
wzgledu na marketingowe zachety i bonusy stosowa-
ne przez inne banki oraz sytuacje, w ktérych migracja
wynikata z niezadowolenia z ustug.

Postawy i zachowania we wszystkich grupach -
lokaty

Wskazuje sie na aktywnos¢ badanych w zakresie gro-
madzenia kapitatu, co dotyczyto przede wszystkim
0sOb starszych. W tym przypadku respondenci nie
byli lojalni wobec bankéw, w ktérych mieli konta oso-
biste. Kierowali sie oferowanymi warunkami cenowy-
mi, a przede wszystkim wysokoscig oprocentowania.
Czesto zaktadali lokate w banku, ktory oferowat im
korzystne oprocentowanie, nawet nie majgc z nim
zadnych wczesniejszych doswiadczen. Informacje na
temat lokat uzyskiwali z reklam oraz od znajomych.

O tych lokatach [...] Wejde w Internet, nieraz
przeczytam co tam jest ciekawego, co majag do
zaoferowania, a jak nie jestem pewna, to ide do
tego banku sie dowiaduje.

(Osoba starsza _kobieta 671)

Korzystam tak naprawde z kilku bankéw. |[...]
Znalaztem reklame oprocentowania w [...]

i stad maoj wybdr.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 45)

Znajomi wiedzg, Ze jestem osobg samotng i |...]
dzielg sie ze [mng] swoimi spostrzezeniami,
nowinkami. Podpowiadajg, Zzeby czegos
sprobowac albo zeby dopytac u zrédta.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 491)



PROGRAM
ANALITYCZNO
BADAWCZY

<:> ROZDZIAL 11l d/&,

O
O
@5

Postawy i zachowania we wszystkich grupach -
kredyty

Ocena zdolnosci kredytowej przez bank, a takze pro-
ponowana wysokos$¢ oprocentowania byty czynnika-
mi, ktére miaty wptyw na zadowolenie z banku, z kt6-
rego korzystali badani. Obok kredytéw gotowkowych,
korzystano rowniez z kredytow zwigzanych z zaku-
pem sprzetow na raty. W takich przypadkach, to nie
klient, lecz sprzedawca decyduje o wyborze kredyto-
dawcy, wiec kredyt moze by¢ uruchomiany w bankuy,
z ktérego respondent wczesniej nie korzystat.

Sposoby korzystania z konta bankowego

Sposoby korzystania z konta przez osoby starsze
i z niepetnosprawnosciami byly zroznicowane. Wynika-
to to z rodzaju niepetnosprawnosci charakteryzujgcych
poszczegdlne osoby, w znacznie wiekszym stopniu
byto to pochodng ich umiejetnosci w postugiwaniu sie
nowymi technologiami oraz obstudze narzedzi elek-
tronicznych. Uczestnicy badania dokonywali ptatnosci
gotowka podejmowang w oddziale bankowym, takze
gotowkag podejmowang w bankomacie, dokonywali
ptatnosci kartg, ptatnosci telefonem poprzez aplikacje
mobilng czy portfel cyfrowy oraz BLIK.

Bioragc pod uwage sposdb zarzgdzania kontem, wyod-
rebniono dwa rodzaje aktywnosci: zarzgdzanie kon-
tem w trakcie wizyt w oddziale, zarzadzanie kontem
przy uzyciu aplikacji bankowych (w telefonie lub kom-
puterze). Przewazajgca cze$¢ osob zarzadzajgcych
kontem za posrednictwem wizyt w oddziale deklaro-
wata bowiem nieumiejetnos¢ obstugiwania aplikaciji
i postugiwanie sie tylko tradycyjnymi metodami ptat-
nosci (gotowka, karta plastikowa).

Ja nie moge nic w Internecie, bo nie wierze.
Nie, telefonem nie, bo ja jestem starej daty,
to nie robie. | tak jak mdwitam musze mie¢
wszystko potwierdzone. | karta. Kartg ptace,
dostajemy wydruki, a jak mam gotowke to
ptace gotdwka w zaleznosci jak mi pasuje.
Raczej wiecej teraz ostatnio kartg operuje
(Osoba starsza _kobieta 671)

Ja nie mam karty. Maz czasem ptaci karta.
Jak mato pienigzkdéw w portfelu, bo jeszcze nie
pobrane. No to pfaci karta. Aplikacja tez juz nie
dla mnie. Miatam zaniki pamieci i zaniki mowy.
(Osoba starsza _kobieta 65l)

Osoby korzystajgce z aplikacji bankowych na-
tomiast preferowaty formy kontaktu z bankiem
oparte na nowych technologiach: ptatnosciach te-
lefonem i BLIK-iem. Rzadko korzystali z ptatnosci

gotowkowych oraz starali sie unika¢ wizyt w pla-
cowkach bankowych.

[Ptace] karta, bo gotéwki to szczerze méwigc to
rzadko kiedy... Wyptacam tez w bankomacie, ale
to no rzadziej. Nawet nie wiedziatam, ze ja moge
iS¢ blikiem wyptacic pienigdze z bankomatu
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 49l)

W sklepie to jak mam limit do 50 zt bardzo czesto
korzystam z telefonu, czyli Google Pay, [...] No to,
jezeli zakupy mam powyzej 50 zt to normalnie
karta pface, ale najczesciej to gotdwka. Staram
sie zaoszczedzi¢ pienigdze na koncie bankowym,
a najczesciej to ptace gotéwka. Gotowka to jest
wolnosg, nikt nie inwigiluje.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _mezczyzna 33)

0gdlny poziom zadowolenia z ustug bankowych

Ogolna ocena ustug bankowych byta we wszystkich
badanych grupach zdecydowanie pozytywna. Sy-
tuacje, w ktérych badani rozwazaliby przeniesienie
konta osobistego do innego banku byty sporadyczne.
W wielu przypadkach, na pytanie o to, co mogtoby
sktoni¢ ich do zmiany konta odpowiadali, ze mogto-
by sie to zdarzy¢ tylko w przypadku, gdyby ich bank
zakonczyt dziatalnosc¢. Brak checi zmiany banku wy-
nikat m.in. z zadowolenia z poziomu otrzymywanych
ustug bankowych, na ktore sktadaty sie takie czynniki,
jak wiarygodnos¢ banku, poczucie bezpieczenstwa
i jakos¢ codziennej obstugi.

Nie interesowatem sie nigdy tym, [...] bo mi to
odpowiada. Gdyby tu mi nie odpowiadato, to
bym szukat czegos innego i bym cos na ten
temat mdgt powiedzied. [...] Ja nie szukam
niczego innego, bo tu jest wszystko OK.
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 57)

Przekonania, ze ich potrzeby dotyczace ustug ban-
kowych sg na tyle podstawowe i skromne, spowo-
dowaty, ze wybdr banku nie miat dla nich duzego
znaczenia.

Jak bysmy wiecej, czy tam te kredyty czy cos,
korzystali z tych tam, to moze by cztowiek tam
biadolit albo cos by tam narzekat i wtedy myslat,
Ze mogfoby by¢ tak a nie inaczej. Ale jak my tak
nie korzystamy z tego, wiec trudno mi ocenic.
(Osoba starsza _kobieta 68l)

Badani uwazali, ze jakos¢ obstugi w bankach jest na
zblizonym poziomie.
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Nie widze jakichs specjalnych wyréznikéw

w ktdérymkolwiek z bankéw. Mniej wiecej
funkcjonuja na podobnym poziomie i pod
wzgledem obstugi i oferty. [...] Wszystkie banki
majg oferte kredytowa, prowadzenie konta, lokat,
itd. Wiec moim zdaniem, nie tylko méj bank sie
jakos specjalnie nie wyrdznia, ale mniej wiecej
banki w Polsce majg ten sam zakres swoich
dziatan. Jesli sie czyms wyrdzniajg, to na dany
moment jakas promocja.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 45)

Pojawity sie takze deklaracje dotyczgce dtugoletnich
relacji z bankiem.

Jak juz mam od poczatku konto, to
chciatabym do korica zycia mie¢ w jednym.

[..] Takie mam podejscie do tego tematu
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 911)

Zdaniem uczestnikéw badania procedura ewentual-
nej zmiany banku wydaje sie im trudna i wymagajaca
wysitku.

Juz jestem emerytem i ja nie jestem taki, jak to
sie méwi w tych tematach biegty, zebym ja sobie
sam poradzit

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 70l)

Badani wskazywali na kilka hipotetycznych czynni-
kow, ktore mogtyby przyczyni¢ sie do zmiany banku
(czesto jednak zaznaczali, ze ich zaistnienie jest bar-
dzo mato prawdopodobne). Nalezaty do nich:

* likwidacja placéwki, z ktdrej przyzwyczaili sie korzy-
stac lub pojawienie sie innej, nowej placowki nieda-
leko ich miejsca zamieszkania, do ktérej wygodnie
bytoby im sie dostac.

Gdyby bank byt gdzies blisko mnie i tam jakies
placéwka banku, to moze bym sie zdecydowat.
Ale raczej chyba nie, bo to ja nie lubie tak
zmieniac.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 70l)

Jesli okazatoby sie, ze nie umiem znaleZ¢ nawet
bankomatu, czy w jakiejs nowej lokalizacji
oddziatu, w ktérym musiatabym cos zatatwi¢

albo np. oddziat nie bytby przygotowany na moja
niepetnosprawnosc¢, no to wtedy zastanawiatabym
sie nad zmiana.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 49l)

ANALITYCZNO
BADAWCZY

* wyrazne pogorszenie sie warunkow cenowych doty-
czgcych korzystania z konta.

Konto mam darmowe, pod warunkiem,

ze wykonam iles tam transakcji w miesigcu

na jakies konkretne kwoty. Jakby to zostato
jakos diametralnie zwiekszone i bym tego nie
realizowata.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 35l)

w szczegolnosci optaty za wyptaty z bankomatéw
oraz dostepnos¢ tych bankomatéw.

| te ptatne bankomaty czy ptatne przelewy, optaty
ogdlinie za takie drobne ustugi rézne, to mysle, ze
wtedy bym szukata innego banku.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 35l)

utrata zaufania do dotychczasowego banku.

Jakby sie pojawity jakies takie opftaty, nie...
Powiedzmy - taki drobny druczek, nagle do
mojego konta zostatoby cos dotfgczone, o czym
nie zostatabym poinformowana wprost, Ze tak
to powiem. No to na pewno bym zmienita bank.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta 29I)

Kiedy ktos by mi sie wtamat na konto
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta 41)

Przez pomytke pracownika jakbym stracit jakas
duzg sume pieniedzy.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _mezczyzna 29I)

wyrazne pogorszenie ustug w oddziale (dotyczy
oso6b korzystajgcych z obstugi w oddziatach).

[Kiedy] bytaby zta obstuga banku: nie
wyttumaczono by mi, nie pomogliby mi wtedy,
kiedy bym tego potrzebowata.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta 411)

Korzystanie z ustug bankowych — codzienne
kwestie

Uczestnicy badania korzystali zaréwno z obstugi
w placowkach bankowych, jak i zdalnych kanatéw
kontaktu. Obstuga w oddziale wigzata sie z brakiem
umiejetnosci, narzedzi, nieufnoscig wobec nowych
rozwigzan, takich, jak na przyktad ptacenie telefo-
nem albo BLIK-iem i sprzyjata korzystaniu z gotéwki.

O
Q
O
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Praktyka ta byta jednak wykorzystywana rowniez
przez osoby deklarujgce brak korzystania z aplikacji
ze wzgledu na stan zdrowia, w szczegdlnosci doty-
czyto to 0sdb z niepetnosprawnoscig wzroku.

Aktywnos¢ online wigzata sie z gotowoscig do korzy-
stania z nowoczesnych rozwigzan, takich jak BLIK czy
ptatnosci telefonem. Zauwazono, ze grupa ta réwniez
odwiedzata placowki bankowe, niemniej jednak robity
to bardzo sporadycznie.

Wsrdd badanych byty osoby stosujgce obydwa ka-
naty kontaktu z bankiem. Byty to na przyktad osoby,
ktére na co dzien uzywaty aplikacji bankowych, ale
nie wszystkie operacje potrafity zrobi¢ samodzielnie
i dlatego czesciej decydowaty sie na wizyty w banku.
Zdarzaty sie tez osoby tgczgce te praktyki, na przyktad
taczac zdalne zarzadzanie kontem osobistym z prak-
tyka regularnych odwiedzin w banku (np. prowadza-
cym produkty oszczednosciowe). Ich obecno$¢ nie
miata jednak znaczenia dla ogélnego obrazu praktyk
stosowanych przez osoby badane.

Zarzadzanie kontem poprzez wizyty w oddziale

Obstuga konta poprzez wizyty w oddziale najczesciej
wynikata z niewystarczajgcych umiejetnosci w postu-
giwaniu sie technologiami cyfrowymi. Najczesciej ba-
dani nie posiadali aplikacji bankowych i nie wyrazali
checi ich posiadania.

Jezeli juz cos musze, to raczej jade do
banku. W Internecie nie jestem biegty.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 70I)

Wizyty w oddziatach odbywaty sie z r6zng intensyw-
noscig. W niektérych przypadkach rytm miesiecznych
wizyt wynikat z checi odebrania wyciggu z konta lub
podjecia swiadczenia czy wynagrodzenia. Pojawity
sie rowniez deklaracje wizyt w banku w odpowiedzi
na telefon pracownika banku, ktéry zachecat do wy-
konania jakiejs czynnosci. Najczesciej byly to decyzje
zwigzane z obstugg lokat.

Wiekszos¢ badanych, ktorzy regularnie odwiedzali
oddziaty deklarowata, ze sg obstugiwani przez wy-
znaczonego im konsultanta. Badani rozpoznajg go
z wygladu i sami rdwniez czujg sie przez niego rozpo-
znawani. Badani czesto wskazywali, ze konsultant lub
doradca pozostaje z nimi w kontakcie telefonicznym
lub SMS-owym. Dzwoni lub pisze do nich na przyktad
w momencie, gdy zbliza sie termin zapadalnosci lo-
katy. Z drugiej strony, gdy powstaje taka potrzeba,
réwniez oni sami majg mozliwos¢, by zadzwoni¢ do

placéwki i umowic sie na spotkanie w sprawach zwiga-
<:><:> zanych z zarzgdzaniem kontem.

BADAWCZY

Dostatem bardzo przemitg panig, ktora sie

mng zajmuje. Pani Beata od bardzo dawna...

i jakiekolwiek sg tam sytuacje czy nowosci cos
to dzwoni do mnie, jade, rozmawiamy, ustalamy
szczegoty.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 711)

Waznym zadaniem konsultanta lub doradcy jest row-
niez wyjasnianie klientom realizowanych transakcji
oraz omawianie interesujacych ich ofert. W opinii
badanych pomoc konsultanta gwarantuje, ze maja
wiekszg swiadomos¢, jakie operacje dziejg sie na
ich rachunkach. Nawet jesli badani przyznajg, ze za
posrednictwem roznych mediéw byli odbiorcami réz-
nych przekazow marketingowych, to jednak zasadni-
czym, wiarygodnym zrédtem pozostaje dla nich pra-
cownik banku.

Najczesciej, telefonicznie mamy informacje.
Nie wiem, ale to juz chyba tam z centrali,

bo nie od [...] naszej Pani. [...] [Wéwczas]
odbieram telefon. Wystucham o co chodzi,
ale przekazuje, ze dziekuje. Mam swoja Pania.
Z nig sie skontaktuje.

(Osoba starsza _kobieta 68l)

Obecnosc¢ konsultanta podczas obstugi nalezy uznac
jako zdecydowanie dobrg praktyke, ktéra wptywa na
zadowolenie klienta. Niektdrzy badani (gtéwnie 65+)
z przyjemnoscig traktowali wizyte w oddziale, takze
jako okazje do spaceru lub odskocznie od codziennej
rutyny.

Na mdj dzisiejszy wiek i stan i mozliwosci
to w zasadzie najlepiej jak ja osobiscie. [...]
To najlepiej. Najlepszy sposob to jest, jezeli
ja péjde sama, jakos mnie ktos tam poprawi
czy naprowadzi.

(Osoba starsza _kobieta 65I)

Ja wole iS¢, miec¢ tak na miejscu, bo mi wtedy inne
jeszcze pytania dochodza. Inaczej sie rozmawia.
(Osoba starsza _kobieta 671)

Przez telefon nie zawsze dobrze tez ustysze,
dostysze. Wiec tak mi chyba, wygodniejszy jest
kontakt bezposredni.

(Osoba starsza _kobieta 68l)

Koniecznos$¢ wizyt w oddziale wynika z rodzaju nie-
petnosprawnosci. Czes¢ uczestnikéw badania po-
strzegata takie wizyty jako ucigzliwe. Osoby nieko-
rzystajgce z aplikacji bankowych wybieraty kontakt
telefoniczny z bankiem, ktéry umozliwiat im nawia-
zanie kontaktu z pracownikiem banku. W takich sy-
tuacjach badani preferowali rozmowe z cztowiekiem,

ANALITYCZNO
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a nie robotem. Wielu badanych skarzyto sie na dtu-
gi czas oczekiwania na rozmowe poprzez infolinie.
W wiekszosci przypadkdéw byt to argument wyjasnia-
jacy preferencje korzystania z oddziatu.

Przez telefon nie zawsze tam wyraZnie stychaé
tych ludzi, ktérzy obstuguja infolinie. Wiec wole
jednak w oddziale osobiscie z kims rozmawiac,
bo to zawsze mozna lepiej sie dogadac.
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 35l)

Staram sie z aplikacji nie robic, bo niedobrze
[widze]. Tak, ze czasem to wole i$¢ do tego
banku. Tam zawsze mam takiego cztowieczka,
Ze przyjdzie mi wszystko wyttumaczy.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 46I)

Czynniki zadowolenia i niezadowolenia
zwigzane z korzystaniem z oddziatow

Respondenci, ktérzy preferowali korzystanie
z ustug bankowych w placéwce wskazali na dwie
kluczowe dla nich kwestie: ogolna jakos¢ i wygoda
obstugi w placéwce oraz relacja z konsultantem.
Pierwszym skojarzeniem, jakie nasuwato sie re-
spondentom pytanym o ocene banku byta jakos¢
obstugi. W takich przypadkach, w ktérych badani
deklarowali kontakt z konkretnym konsultantem,
z reguty wyrazali oni satysfakcje z tego rozwigza-
nia. W pozostatych przypadkach deklarowano, ze

kontakt z pracownikiem banku w oddziale bytoby

dla nich rzeczg pozadang, badz wyrazali smutek, ze
jakos¢ obstugi, ktérg uzyskuja, nie jest dla nich sa-
tysfakcjonujaca.

Taki, nie wiem asystent opiekun, ktory jakby
miatby caty czas na uwadze mojg osobe, kto
by delikatnie przypominatby o istnieniu banku.
Brakuje takiej wiekszej inicjatywy i troche
takiego wyreczania, takiego przypominania sie.
(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 49l)

Wiecej czasu poswiecic dla klienta powinien
pracownik banku. Gdyby na przyktad klient banku
[miat] swojego prowadzgcego. Tak, ja juz tg osobe
wizualnie znam, znam jej gtos. Telefonicznie
wtedy mozna wiele spraw zatatwic, ale gdy raz
zatatwia jeden pracownik, raz drugi pracownik, to
poZniej nie wiadomo.

(Osoba starsza_kobieta76l)

Dobre by byto jakby np. tez telefonicznie

przypomnieli. Duzo rzeczy nam sie umyka, jak to
sie méwi i sie zapomina. [...] Te przypomnienia,

w stosunku szczegdlnie do starszych ludzi to jest
dobre, to jest dobre, to to popieram, pochwalam.
(Osoba starsza _mezczyzna 74l)

Istotne z punktu widzenia jakosci obstugi dla korzy-
stajacych z oddziatéw byly problemy zwigzane z or-
ganizacjg przestrzeni w oddziale i wokét niego. Byty
to gtéwnie takie kwestie, jak:

* wielko$¢ poczekalni w oddziatach bankowych — nie-
ktérzy badani sygnalizowali bowiem, ze placowki
bankowe sg zbyt mate, co powoduje, ze klienci mu-
szg oczekiwac na swojg kolej na zewnatrz.

Jest pewna ograniczona liczba na poczekalni,
a reszta w zime musi sta¢ na powietrzu.
(Osoba starsza _mezczyzna 75I)

* dyskrecja kontaktu z pracownikiem bankowym -
istotne byto to, by klient miat poczucie, ze rozmowa
nie jest styszana przez innych oczekujacych w ban-
ku, a takze, by rozmowy w poczekalni nie zaktdca-
ty przebiegu rozmowy. Dotyczy to w szczegdlnosci
0s6b stabostyszacych.

Same te kasy sa fajnie potozone. Tak ze nikt
nikomu nie przeszkadza, nie ma jakichs luster,
Ze jeden drugiego tylko podglada, ile wziat,
pobrat pieniedzy. To jest takie dosy¢, bardzo
wazne, Zze tam jest takie tabu zachowane.

Ze pobierasz pienigdze i ci nikt nie krzyczy,

ze ,Ma pani do wyptaty...”

(Osoba starsza _kobieta66l)

Warunki fizycznej dostepnosci placéwek — czes¢
badanych wyrazato niezadowolenie, ze w pobliskich
placowkach bankowych wystepuja jeszcze prze-
szkody architektoniczne.

Kiedy musze skorzystac z placowki stacjonarnej
i musze przejs¢ sporg odlegtos¢ i po

schodach, czyli jest to dla mnie utrudnienie.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta70l)

Dla czesci badanych problemem byt réwniez od-
dziat zlokalizowany w miejscu ttocznym i takim,
w ktorym dotarcie do niego (np. po wyjsciu z samo-
chodu) wymaga pokonania trasy pieszo lub na woz-
ku. Wyrazono réwniez nieche¢ do obstugi w cen-
trach handlowych.

[W galerii handlowej] ciezko dostacé sie do wind,
nie wiem, trzeba zjezdzac. Plus tez strasznie
duzo ludzi tam jest. Tez unikam takich miejsc.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta 22I)
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* dostepnos¢ miejsc parkingowych - czesto wska-
zywanym problemem byt brak dostatecznej liczby
miejsc parkingowych w poblizu oddziatu banku.

Dla mnie negatywna rzeczg, ktérg tam jest, to
jest tylko jedna kwestia parkingéw samochodem.
(osoba starsza_ mezczyzna 66l)

Powinno przed bankiem takie miejsce
oznakowane sie znajdowac dla osoby,
ktdra posiada karte parkingowa osoby
niepetnosprawne.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta70l)

Praktyka zarzadzania kontem
w oparciu o aplikacje bankowe

Zdecydowana wiekszos¢ uczestniczacych w bada-
niu zarzgdzata swoim kontem za posrednictwem
aplikacji bankowych. Deklarowali jednoczesnie, ze
unikajg wizyt w oddziale. Badani wskazywali, ze
na fizyczny kontakt z placéwka bankowg decyduja
sie bardzo rzadko - raz lub kilka razy w roku. Kiedy
tylko jest to mozliwe wybierajg kontakt za posred-
nictwem aplikacji (czatu), czasami kontakt telefo-
niczny.

Co mi najbardziej odpowiada, ze nie musze
chodzi¢ do placowki.

(Osoba o obnizonej sprawnosci ruchowej
_kobieta70l)

Do banku udajg sie jedynie w sytuacjach wyjatkowych,
do ktérych nalezg np. zagubienie karty, telefonu, za-
pomnienie haset dostepu itp. Dzieje sie tak dlatego,
ze wizyty w placowkach bankowych postrzegane byty
jako sprawa uciazliwa i zbedna. Badani korzystajgcy
ze zdalnych kanatéw dostepu do banku majg poczu-
cie, ze za posrednictwem aplikacji sg w stanie zaspo-
koi¢ wszystkie swoje potrzeby i jest to czynnik budu-
jacy ich zadowolenie.

Miatem chyba 2 czy 3 razy mozliwos¢
rozmawiania w okienku z paniami lub jakas
infoliniag i byto to zwigzane z odblokowaniem
czy ze zmiang limitu na karcie bankomatowej.
A wszystkie pozostate czynnosci udato mi sie
robi¢ zdalnie.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 45)

Lepiej sie zyje z taka aplikacja. Nie trzeba gdzies
tazi¢ po bankach czy cos, tylko mozna wszystko
szybko ogarngc.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 271)

Badani mieli jednoczesnie poczucie, ze wszystkie
banki w Polsce (nastawione na obstuge konsumen-
téw takich jak oni) majg podobng oferte aplikacji do
zdalnego zarzadzania kontem oraz ze ich jakos¢ jest
satysfakcjonujaca.

Mysle, ze aktualnie to wiekszos¢ bankow ma
swoje aplikacje mobilne i to juz jest na podobnym,
podobnej jakosci.

(Osoba z niepetnosprawnoscia stuchu
_mezczyzna 34l)

W sytuacji, gdy badani nie potrafili zrealizowaé
transakc;ji lub rozwigza¢ problemu przez aplikacje,
kontaktowali sie z bankiem poprzez czat lub tele-
fon. Nadal bowiem starali sie unikng¢ wizyty w pla-
cowce.

Telefon najszybciej. | tez nie trzeba dtugo

[..] na linii czekad, zeby sie ktos zgtosit. [...]
Wszystko prosto, na temat i zwieZle powiedza.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 27I)

Odnotowano problemy zwigzane z dtugim oczekiwa-
niem na potaczenie. Dtugi czas oczekiwania na info-
linii byt czesto wymieniany jako negatywny aspekt
$wiadczonych ustug bankowych.

Dtugie spedzenie czasu przy telefonie, aby
dzwoni¢ do obstugi klienta

(Osoba z niepetnosprawnoscia ruchu _mezczyzna
24])

Osoby postugujace sie nowymi technologiami poszu-
kujg w znacznej mierze informacji o ofercie w Interne-
cie. Wazng réwniez role odgrywata rodzina i znajomi.
Jednoczesnie, czynnikiem wptywajgcym na mniejsza
satysfakcje z ustug danego banku jest nadmierna
i natarczywa komunikacja marketingowa ze strony
banku.

Czynniki zadowolenia i niezadowolenia
z bankowosci elektronicznej

Czynnikiem budujgcym zadowolenie klientéw korzy-
stajgcych z aplikacji byta jej funkcjonalnos$é. Jako
czynniki szczegdlnie istotne wskazano:

* Intuicyjny charakter, majgcy wptyw na tatwos¢ i szyb-
kos¢ postugiwania sie aplikacja.

Jak zatozytam [...] to byto bardzo intuicyjne po
prostu gdzie wejsé, co zrobié, zeby ten szybki
przelew wykonac. (

Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta 22I)
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Dla mnie mocne to jest na pewno ta aplikacja

i mozliwos¢ podgladu do wszystkich kont, srodkow
itd. Ustawienia sobie tego przez aplikacje, gdzie
nie musze z nikim rozmawiac, wystarczy, ze widze
dobrze i moge sobie wszystko tam poklikac,
pozatatwiac. To jest bardzo mocna strona dla mnie
bardzo. (Osoba z niepetnosprawnoscia stuchu
_kobieta 35I)

Ich aplikacja jest po prostu czytelna. Dosy¢ maja
wyrazne litery, cyfry i wszystkie produkty sa

w jednym miejscu.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 221)

Szybkos$¢ jej dziatania i fakt, ze procedury za jej posred-
nictwem nie wymagajg dtugiego czasu oczekiwania.

Plusem sg przelewy natychmiastowe. Szybka
mozliwosé pozyczki. Dostownie moment.
(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _mezczyzna 271)

Szeroki zakres ustug oferowanych przez aplikacje.
W szczegdlnosci to, ze poza wyjgtkowymi przypad-
kami aplikacja daje mozliwos¢ unikniecia wizyt w od-
dziale.

Bardzo rozszerzone ustugi, dla ktérych

nie musze chodzi¢ do placowki.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta70l)

Ta aplikacja [...] no to, to teoretycznie teraz
wszystko mozna zrobic: kupi¢ bilet i parkingowy,
i autobusowy. (Osoba z niepetnosprawnoscia
stuchu mezczyzna _29I)

Wobec faktu, ze nie wszystko mozna wykona¢ zdalnie,
waznym czynnikiem oceny i satysfakcji obstugi pozo-
stat kontakt bezposredni. Osoby korzystajgce z czatu
wykazywaty zadowolenie z otrzymanych ustug. Inng
metoda byt kontakt telefoniczny. W odniesieniu do nie-
go opinie badanych byty podzielone. Cze$¢ badanych
uwazata takg forme kontaktu za satysfakcjonujaca.
Dotyczyto to w szczegdlnosci oséb, ktére identyfiko-
waly swoich konsultantéw lub doradcow jako tych,
do ktérych moga skierowac¢ swoje problemy. Gorzej
natomiast wygladata sytuacja osob dzwonigcych na
infolinie, gdzie przedmiotem skarg byt wspominany juz
dtugi czas oczekiwania i obecnos¢ botow.

Zeby ta infolinia byta dostepna nie tylko od
siédmej tam do dwdch do dwudziestej tylko przez
catg dobe.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 221)
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Jak wynika z opinii badanych, osoby zarzadzajgce
kontem zdalnie sporadycznie musiaty jednak rowniez
udawac sie do oddziatu. W takich przypadkach, czyn-
niki wptywajgce na ocene jakosci obstugi byty podob-
ne do tych, ktére deklarowali stali bywalcy placowek
bankowych. Cho¢ opisywana tu grupa starata sie ge-
neralnie unika¢ wizyt w placéwkach banku, to nie dla
wszystkich taka koniecznosc¢ jawita sie jako ucigzli-
wa. Dobrej ocenie obstugi w oddziale, rowniez w tej
grupie, sprzyjato posiadanie przez klienta wtasnego
konsultanta lub doradcy, osoby znanej juz wczesniej
i takiej, z ktdrg mozna umowic sie wczesniej, by unik-
ngc¢ stania w kolejce.

Wplyw réznych rodzajow niepetnosprawnosci
na korzystanie z ustug bankowych

Respondenci badania byty osobami o réznych rodza-
jach i stopniach niepetnosprawnosci. Jak juz pod-
kreslono, rodzaje niepetnosprawnosci nie miaty na
0got istotnego znaczenia dla sposobow korzystania
z ustug bankowych. Powodowalty jednak, ze niektérzy
badani deklarowali okreslone trudnosci i potrzeby.

Potrzeby zwigzane z wizytami
w placéwkach bankowych

Biorgc pod uwage ogot badanych posiadajgcych indy-
widualne potrzeby wynikajgce z niepetnej sprawnosci,
stwierdzi¢ nalezy, ze generalnym ich oczekiwaniem byto,
by ich potrzeby byty przez banki dostrzegane i uwzgled-
niane. Jak ujmuje to jedna z badanych oséb, problemem
moze by¢ fakt, ze obstuga banku nie wie, jak zachowa¢
sie w stosunku do osoby z niepetnosprawnoscia.

Czesto spotykam sie z tym, Ze ludzie nie wiedza,
jak reagowac na moja obecnos¢.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta 22I)

Wiekszos¢ badanych bardzo pozytywnie reaguje, gdy
widzi, ze przedstawiciele banku otaczajg jg szczegol-
nym wsparciem i jest to niezalezne od rodzaju jej nie-
petnosprawnosci.

Powiedziatam, ze jestem osoba niewidomg i te
panie po prostu mnie zapamietaty. | teraz jak juz
ide sama, jestem sama. Ide tam. Nie ma zadnego
problemu. [...] Panie wychodzg z tych innych biur,
pytaja sie, pomagajg. Wiec pani albo mi wyptaca
przy kasie, ewentualnie prosi karte no i oczywiscie
pomaga mi.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 671)

[Oczekiwatabym,] Zeby osoby takie jak ja, z typem
widocznej niepetnosprawnosci byty zatatwiane
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poza wszelkg kolejnoscig. Zebym nie musiata
sta¢ w kolejkach. zeby pracownik samodzielnie
[..] wystapit o obstuge.

(Osoba z niepetnosprawnoscia o obnizonej
sprawnosci ruchowej _kobieta70l)

Lubie pojawiac sie w oddziale, bo tez widze

ze strony pracownikow taka duza pomoc,

taka empatie, zainteresowanie.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 49l)

Wazng kwestig okazato sie oferowanie udogodnien
dedykowanych osobom ze szczegolnymi potrzebami
(np. ramek do podpiséw, urzadzen do powiekszania
tekstu, lup, stanowisk do obstugi z ttumaczem je-
zyka migowego). Badani z niepetnosprawnosciami
generalnie deklarowali, ze chetnie korzystajg z tych
urzadzen. Warto rowniez zwréci¢ uwage, ze osoby
Z niepetnosprawnosciami niekiedy nie zdawatly sobie
sprawy z istnienia utatwien dla nich przeznaczonych.
Przyktadem takiej sytuacji moze by¢ wywiad z osobg
niewidoma, ktéra wyznata osobie prowadzgcej roz-
mowe, ze dopiero niedawno dowiedziata sie o dedy-
kowanej dla 0s6b niewidomych funkcjonalnosci ban-
komatdw, umozliwiajgcych podtgczenie stuchawek
i obstuge w oparciu o komunikaty gtosowe. Z drugiej
strony, niepetnosprawnosc jest tez przyczyng pewne-
go zawstydzenia czesci badanych. Wiedzg bowiem,
ze niedostyszac, niedowidzac, badz potrzebujgc po-
mocy w przemieszczaniu sie, ich mozliwosci sg ogra-
niczone. Obawiajg sie, ze wsrdd otoczenia moze to
wzbudzi¢ niestosowne zaciekawienie i nieprzychylne
komentarze. Wazne jest dla nich, by obstuga placow-
ki, w ktérej sie pojawiajg, zapewnita im unikniecie ta-
kiej sytuacji.

Wiem, ze nie spotkam sie z odrzuceniem czy
jakims takim niezdrowym zainteresowaniem,
bo pracownicy zapewniajg mi takie warunki [...],
w ktorych czuje sie komfortowo, bezpiecznie

i ta rozmowa przebiega w warunkach,

ktdre pozwalaja dobrze sie czuc.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _kobieta 49l)

Czes$¢ badanych zwrécita uwage na (omdwiong juz)
potrzebe bycia obstugiwanym w osobnym pomiesz-
czeniu (pokoju spotkan), w ktérym nie bedg obserwo-
wani przez innych klientdw oczekujacych na swojg
kolej. Podczas rozmowy z pracownikiem banku klien-
ci z niepetnosprawnosciami majg poczucie, ze, na
przyktad korzystajgc z dedykowanych im udogodnien,
czy proszac o wielokrotne powtarzanie komunikatéw,
ktérych nie dostyszeli lub nie zrozumieli, eksponuja
swoje problemy (w tym zdrowotne) i woleliby, by w ta-
kich sytuacjach bank zapewniat im dyskrecje. Innym

aspektem tego samego problemu jest kwestia za-
pewnienia dyskrecji dotyczgcej wykonywanych ope-
racji (nalezy dodad, ze jest i powinien by¢ to standard
obstugi w bankowosci od wielu lat). Zaréwno osoby
niedostyszace, jak i niewidome majg poczucie, ze nie
panujg do konca nad tym, co z ich rozmowy z dorad-
cg moze byc¢ styszane przez innych i nie majg ochoty
dzieli¢ sie z obcymi osobami informacjami o tym, jak
prowadzg swoje sprawy bankowe. Kolejng przyczyna,
dla ktérej obstuga w osobnym pomieszczeniu moze
by¢ istotna, jest kwestia mozliwosci skupienia uwagi
na wyjasnianych problemach. W szczegolnosci osoby
niedostyszgce majg problem, gdy rozmowe z doradca
zaktoca im szum z poczekalni.

Takie sale odizolowane, zeby tego szmeru nie
byto, zebym mogt sie skupi¢ na tym. No bo jednak
tez troche trzeba czytac z ruchu warg, co dana
osoba méwi, czasem sie domyslaé. [...] w takim
wyciszonym miejscu, w oddzielnej sali, gdzie
jestem sam z konsultantem i zatatwiam te swoje
sprawy, to bardziej jestem w stanie sie skupic.
Wiecej ustysze¢ i zrozumiec.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
stuchu _mezczyzna 29I)

Innym aspektem obstugi przy stanowiskach w pla-
cowkach bankowych jest to, ze osoby z niepetno-
sprawnosciami, podobnie, jak osoby starsze, czesto
przychodzg z osobg towarzyszgcg. Zwtaszcza w tej
ostatniej grupie czestg praktyka jest tez posiadanie
wspolnego konta z matzonkiem lub sytuacja, w kté-
rej maz i zona korzystajg z jednego konta, ktére for-
malnie nalezy tylko do jednego z nich. Wazne jest dla
nich, by obstuga banku byta przygotowana na to, ze
klient moze oczekiwac, ze w rozmowie uczestniczy¢
bedzie réwniez osoba, ktéra go wspiera w sprawach
zwigzanych z bankowoscia.

Chodzimy z mezem razem i jezeli tam maz ma
troche problem ze stuchem, no to pani powtorzy,
czy wzglednie ja mu dopowiem, jak ja stysze.
Asekurujemy sie tak w miare, no bo on nie styszy,
a ja moge miec i jakas wyrwe w pamieci, czy to,
czy w wymowie, no to jedno asekuruje drugie.
(Osoba starsza _kobieta 65l)

Kolejnym czynnikiem zwigzanym z obstugg w placow-
kach jest kwestia ich dostepnosci. W opinii badanych,
w dalszym ciggu istniejg placowki posiadajgce barie-
ry architektoniczne np. niedostosowanie wejscia do
placéwki dla oséb z niepetnosprawnosciami. Innym
aspektem jest réwniez ich lokalizacja: bliskos¢ par-
kingu oraz to, by nie byty one ulokowane w miegjscach
o duzym natezeniu ruchu. Ten ostatni aspekt wydaje
sie by¢ istotny szczegolnie dla 0os6b o niepetnospraw-
nosci ruchowej oraz dla niewidomych.
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Bariery zwigzane z obstuga aplikaciji
i urzadzen bankowych

Wyniki badania jakosciowego pokazuja, ze niepet-
nosprawnos¢ nie stanowi bariery uniemozliwiajgcej
korzystanie z aplikacji do zdalnego zarzadzania kon-
tem. Bariere takg stanowi natomiast nieumiejetnosc¢
korzystania z nowych technologii. Jest to problem
wystepujacy przede wszystkim wsréod osob star-
szych (65+) i wigze sie on nie tylko z niemoznoscia
korzystania z nowoczesnych rozwigzan bankowych,
ale rowniez z niechecig do pozyskiwania wiedzy na
ich temat. Wiekszos¢ badanych z niepetnospraw-
nosciami deklarowata posiadanie aplikacji i nie
zgtaszata zadnych problemoéw zwigzanych z korzy-
staniem z nich. W tych przypadkach, w ktérych re-
spondenci deklarowali nieposiadanie lub powazne
ograniczenia w korzystaniu z aplikacji, badacze mie-
li do czynienia z osobami starszymi, ktére nie maja
doswiadczenia w korzystaniu z nowych technolo-
gii. O ile jednak, w grupach oso6b z niepetnospraw-
nosciami stuchu i narzgdéw ruchu nie odnotowano
problemoéow z korzystaniem z aplikacji, to w przy-
padku oséb niewidomych i niedowidzgcych mozna
wskazac pewne bariery, ktére musza one pokonac.
Wynikajg one stad, ze osoby te nie widza rzeczy po-
jawiajagcych sie na ekranie lub widzg je w sposob
niedostatecznie precyzyjny. Dla czesci niedowidza-
cych, ich obstuga byta jednak mozliwa w warunkach
dobrego oswietlenia i dzieki wtasciwym, kontrasto-
wych rozwigzaniom w aplikaciji.

Nie w petni jeszcze korzystam z gestow
dotyczacych postugiwania sie aplikacja

w telefonie. [...] Jeslibym musiata to zrobic¢

w nieodpowiednim swietle, w nieodpowiednim
dla mnie, niedobrym miejscu, to ja po prostu nie
widze dobrze.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 65l)

Innym rozwigzaniem wykorzystywanym przez osoby
niedowidzace byto stosowanie aplikacji gtosowych.
Korzystanie z nich wymaga jednak ogdlnego oswoje-
nia sie z technologiami cyfrowymi. Ich obstuga przy
pomocy funkcji glosowych wigze sie réwniez z pro-
blemem dyskrecji i wymaga pewnej izolacji od oto-
czenia.

Jest taka aplikacja, ze asystent, asystent gtosowy.
W laptopie jest wiecej aplikacji, ktore maja wiecej
mozliwosci.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _mezczyzna 46I)

Jest taka aplikacja, ktora mi mowi wszystko
w telefonie. No ale [kiedy ptace] wszyscy dookofa
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styszg co ja tam gadam do telefonu i co telefon
mi odpowiada, nie...? | uwazam, Ze jest to mniej
bezpieczne.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 65l)

Niektorzy z badanych, ktérzy korzystali z bankoma-
tow, deklarowali zainteresowanie, by byty one pod-
dane ciggtemu i budzacemu ich zaufanie monitorin-
gowi. Z tej tez przyczyny zalezato im, by korzysta¢
z bankomatow w oddziale i by byty one tak ulokowa-
ne, by pomieszczenie z bankomatem byto bezposred-
nio widoczne dla pracownikow ochrony. Problem ten
dotyczyt jednak jedynie dwoch badanych z tg niepet-
nosprawnoscia.

Nie chodzi o to, ze bedzie monitoring i bedzie
widziat co ja robie. Tylko chodzi o fizyczna opieke,
taka bardziej ludzka.

(Osoba z niepetnosprawnoscia z zaburzeniami
wzroku _kobieta 65l)

Podsumowaujgc, materiat badawczy zebrany w trakcie
indywidulanych wywiadéw pogtebionych, wskazac
nalezy na kluczowe kwestie:

Sposob korzystania z bankowosci

1. Czesc¢ postaw/zachowan zwigzanych z korzysta-
niem z bankowosci jest wspdlna dla wszystkich
uczestnikéw badania.

2. Korzystanie z ustug bankowych jest dla badanych
grup oczywistoscig. Nie przywigzujg oni jednak
wielkiej wagi do wyboru banku.

3. Raz dokonany wybor banku jest wyborem trwatym
i jesli klient decyduje sie na zmiane konta jest to
na ogoét wynik specjalnych okolicznosci. Relacje
klienta z bankiem wynikajg z: generalnego za-
dowolenia z otrzymywanych ustug bankowych,
przekonania o ograniczonym zakresie potrzeb
w zakresie bankowosci, przekonania o tym, ze
poziom swiadczonych ustug w réznych bankach
jest podobny, ograniczonych doswiadczen z inny-
mi bankami i braku zainteresowania ich ofertami,
przyzwyczajenia i obaw, ze zmiana moze wyma-
gac¢ dodatkowego wysitku.

Postawy klientéw bankéw

1. Badani nie wykluczajg mozliwosci zmiany ban-
ku w sytuacji, w ktérej warunki korzystania
z konta ulegtyby pogorszeniu. Dotyczy to takich
czynnikow, jak: dostepnos¢ placéwki bankowej,
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dostepnos¢ bankomatdéw, warunki cenowe korzy-
stania z konta (optaty za prowadzenie konta, wy-
ptaty, wptaty, przelewy), odczuwany poziom bez-
pieczenstwa, jakos¢ ustug w oddziale oraz jakosc¢
ustug zdalnych.

Wiekszos¢ badanych nie spodziewa sie, by za-
szty okolicznosci mogace sktoni¢ ich do zmiany
banku. Wiele z nich w ogdle nie potrafi ich sobie
wyobrazi¢. Osoby starsze i z niepetnosprawno-
$ciami majg dos¢ podobne oczekiwania dotycza-
ce korzystania z ustug bankowych. Czynnikiem
realnie roznicujgcym sposoby korzystania z ustug
bankowych sg natomiast kompetencje dotyczace
postugiwania sie narzedziami zdalnymi.

Praktyki korzystania z ustug bankowych

1.

Systematyczne wizyty w placowkach bankowych
wigzg sie z personalizacjg kontaktéw w oddziale.
Czynnikiem budujgcym zadowolenie klienta jest
w tym przypadku pozytywna relacja z pracowni-
kiem banku. Jak wskazano juz wczesniej, pewne
znaczenie dla zadowolenia klienta majg jednak
réwniez czynniki zwigzane z przestrzenng orga-
nizacjg oddziatu, takie jak: wielkos¢ poczekalni,
przestrzenne oddzielenie stanowisk obstugi od
poczekalni, fizyczna dostepno$é placéwek dla
0s6b z ograniczeniami w poruszaniu sie (star-
szych, niewidomych, z niepetnosprawnoscig ru-
chowg), mozliwo$¢ dojazdu i zaparkowania sa-
mochodu.

Dla klientéw korzystajgcych ze zdalnych form
kontaktu z bankiem, kluczowym czynnikiem bu-
dujgcym zadowolenie klienta jest funkcjonalnosé
aplikacji. Badani generalnie uwazajg, ze jakosc¢
aplikacji jest wysoka i podobna, niezaleznie od
banku. Waznymi czynnikami ich oceny sa: in-
tuicyjny charakter, szybkos¢ dziatania, brak ko-
niecznosci oczekiwania na skorzystanie z ustugi,
szeroki zakres dostepnych ustug. Praktyka oparta
na zdalnym zarzgdzaniu wigze sie z unikaniem
wizyt w placéwkach bankowych, ktére sg postrze-
gane jako ucigzliwe. W razie potrzeby uzyskania
dodatkowej pomocy, pierwszym wyborem jest
czat lub kontakt telefoniczny. Dostepnos¢ tego
drugiego kanatu kontaktu jest stosunkowo cze-
sto wskazywana jako przedmiot niezadowole-
nia. W niektérych przypadkach praktyka oparta
na zdalnym zarzadzaniu wigze sie czasami z wi-
zytami w placowkach. W takich przypadkach,
zadowolenie klienta z obstugi w placowkach
oparte jest na czynnikach podobnych, jak w przy-
padku osob odwiedzajgcych placowki stale. Czyn-
nikiem sktaniajgcym do wizyty w placéwce jest

BADAWCZY

niepetnosprawnos¢ stuchowa, powodujgca, ze
inne formy kontaktu sg utrudnione (np. kontakt
telefoniczny dla niedostyszacych).

Poszczegdlne typy niepetnosprawnosci nie maja
zasadniczego znaczenia dla sposobow korzystania
z bankowosci. Natomiast sam fakt niepetnosprawno-
Sci generuje dodatkowe oczekiwania. W odniesieniu
do obstugi w placéwkach bankowych, dotyczg one:

1. Dostrzegania i uwzgledniania przez pracownikow
indywidualnych potrzeb klienta z niepetnospraw-
noscig (co wigze sie z oferowaniem dedykowa-
nych dla niego rozwigzan technologicznych).

2. Wyodrebnionego miejsca do rozmowy z konsul-
tantem. Potrzeba ta moze by¢ zwigzana z:

a. zawstydzeniem witasnymi ograniczeniami
i niechecig eksponowania ich przed innymi.

b. brakiem poczucia bezpieczenstwa, wynikaja-
cym z posiadanych ograniczen,

c. potrzebg wiekszego natezenia uwagi (lub po-
konania barier zwigzanych np. z niedostysze-
niem).

3. Umozliwienia realizacji spraw w oddziale przy
wsparciu osoby towarzyszacej.

4. Likwidaciji barier architektonicznych i tatwosci do-
stepu do placéwek.

5. Nalezy doda¢, ze wiekszos¢ osob z niepetno-
sprawnosciami w badaniu korzystato z aplikacji
stuzacych zdalnemu zarzgdzaniu kontem. Nie-
korzystanie z tych aplikacji zgtaszaty wytgcznie
osoby starsze. W przypadku osdb aktywnie korzy-
stajacych z technologii, ich obstuga nie sprawiata
trudnosci.

6. Najwieksze bariery w korzystaniu z aplikacji zdal-
nych majg osoby z niepetnosprawnoscia wzro-
kowa, gdyz korzystajg one z aplikacji gtosowych
oraz odczuwajg obawe przed korzystaniem z ban-
komatow.

7. Postrzeganie ustug bankowych przez klientow
starszych i z niepetnosprawnosciami jest pozy-
tywne. Klienci z tych grup:

a. nie oczekujg wiekszych zmian w sposobach
obstugi.

b. oczekujg niepogorszenia poziomu dostar-
czanych im ustug, w tym: zerowych kosztow
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obstugi konta, dostepnosci nieodptatnych
bankomatdéw, dobrej jakosci aplikacji banko-
wych, przyjaznej obstugi w oddziatach.

c. nie deklarujg wiekszych potrzeb informacyj-
nych ani wiekszego wsparcia.

Wsrdd klientow starszych i z niepetnosprawno-
$ciami zaobserwowa¢ mozna dwie formy kontak-
tu z bankiem: korzystanie ze zdalnych kanatéw
zarzgdzania kontem oraz systematycznych wizyt
w oddziatach bankowych. Obie z nich sg wykorzy-
stywane przez uzytkownikow starszych i z niepet-
nosprawnosciami, z rozng intensywnoscia.

.Jakos¢ obstugi w placéowkach bankowych jest

wazna dla wszystkich uzytkownikéw: dla osob sta-
le odwiedzajgcych placowki stanowi zasadnicza
metode zarzadzania kontem, dla oséb korzystaja-
cych z aplikacji stanowi miejsce, do ktérego moga
zwréci¢ sie w sytuacjach szczegoélnych (zagubie-
nie danych do logowania, zagubienie karty itp.).

Kwestiami kluczowymi dla postrzegania jakosci
obstugi w placowkach bankowych sa:

11.

—
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a. zadowolenie uzytkownikow,

b. informacje uzyskiwane od pracownikéw ban-
ku przy wyborze produktu bankowego, na kté-
rych opiera sie wiekszos¢ klientdw,

c. wielkos¢ poczekalni oraz wygospodarowanie
stanowisk obstugi od poczekalni,

d. fizyczna dostepnos$é placéwek dla oséb
Z ograniczeniami w poruszaniu sie (oséb
starszych, z niepetnosprawnoscig wzroku lub
Z niepetnosprawnoscia ruchowa),

e. mozliwos¢ dojazdu i zaparkowania samo-
chodu.

Oczekiwania osob starszych i z niepetnospraw-
nosciami sg podobne. Dotyczg one dostrzegania
i uwzgledniania ich indywidualnych potrzeb przez
pracownikéw banku, zapewnienia dyskrecji w roz-
mowie z doradcg, umozliwienia zatatwiania spraw
bankowych w oddziale wraz z osobami towarzy-
szgcymi oraz likwidacji barier architektonicznych
i tatwosci dostepu do placowek.
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Perspektywy i rekomendacje
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' Rekomendacje wynikajg zaréwno z analizy dostepnych materiatéw Zrédtowych oraz badar prezentowanych w niniejszym raporcie.
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4.1. Potrzeby klientéw wynikajace z wieku

i niepetnosprawnosci

Zaréwno osoby starsze, jak i osoby z niepetnospraw-
nosciami sg grupami klientéw, ktére moga by¢ (cze-
sto by¢ moze nieswiadomie) pomijane przez banki.
Czesciowo wynika to z mniejszej ich aktywnosci, ale
tez mniejszej zamoznosci, co spowodowane jest uzy-
skiwaniem swiadczen rentowych i emerytalnych, kt6-
re sg nizsze niz wynagrodzenia w gospodarce.

Analiza zrédet wtérnych i wnioski z badania wskazu-
ja, ze potrzeby zgtaszane przez osoby starsze, a tak-
ze z niepetnosprawnosciami istotnie nie réznig sie od
tych zgtaszanych przez pozostatych klientow. Przede
wszystkim uwypuklajg, ze istotng kwestig jest dla
nich bliskos¢ placowki bankowej i kwestia dostepno-
$ci do niej. Dla wielu badanych byt to kluczowy czyn-
nik decydujacy o wyborze banku.

Potrzebg szczegdlnie akcentowang przez osoby
starsze jest kontakt z konsultantem. Osoby biorgce
udziat w badaniu wielokrotnie podkreslaty, ze cenig
sobie kontakt w oddziale z tymi pracownikami, kt6-
rych znajg od dtuzszego czasu, a relacje majg dla
nich znaczenie. Dzieki takiej osobie czujg sie bez-
pieczniej korzystajac z ustug bankowych. Jednocze-
$nie rosnie w nich poczucie zaufania. Dodatkowo
dzieki takiemu dedykowanemu pracownikowi, z kt6-
rym mozna umowi¢ sie na wizyte w oddziale, osoby
starsze, a takze z niepetnosprawnosciami zyskuja
poczucie, ze bedzie im poswiecona odpowiednia
ilos¢ czasu, ktéry jest im potrzebny, aby zrozumie¢
wszystkie istotne kwestie.

Badane grupy wskazywaty takze, ze bardzo istotne
jest dla nich zmniejszenie barier architektonicznych,
dzieki czemu moga swobodnie korzysta¢ z danej
placowki. Jednoczesnie czestg potrzebg odnoszaca
sie do architektury byta mozliwos¢ odbycia wizyty
w specjalnym pokoju spotkan. Powinien on zapew-
nia¢ poczucie prywatnosci, ale takze by¢ nieco wy-
gtuszonym, aby klient miat wiekszy komfort aku-
styczny i mogt lepiej zrozumie¢ pracownika banku.

Dodatkowo uczestnicy badania wskazywali, ze bar-
dzo pomocne jest dla nich towarzystwo zaufanej
osoby. Moze nig by¢ wspdtmatzonek, inny cztonek
rodziny lub inna osoba wspierajgca. Daje on poczucie
bezpieczenstwa klientowi, a jednoczesnie pomaga
w zrozumieniu informacji przekazywanych przez pra-
cownika banku. Wiekszos¢ badanych stwierdzata, ze
nie ma problemu z obstugg w takich sytuacjach.

Respondenci wskazywali, ze bankowa dokumentacja
jest dla nich skomplikowana. W zwigzku z tym wska-
zywali na koniecznos¢ uproszczenia dokumentow

bankowych. Respondenci deklarowali, ze odczuwaja
presje czytania dokumentéw w placéwce. Dodatko-
wo zniechecat ich do tego, poza skomplikowanym,
fachowym stownictwem, fakt matej czcionki, ktéra
utrudnia czytanie oraz otoczenie wewnatrz oddzia-
tu, np. inne osoby, hatas spowodowany rozmowami
i sprzetem biurowym.

Mtodsi uczestnicy badania wskazywali, ze chetniegj
korzystaliby z infolinii banku w nagtych sytuacjach,
zamiast odwiedza¢ oddziat. Jednoczesnie najwaz-
niejsze jest dla nich to, aby mogli rozmawia¢ z zy-
wym pracownikiem, a nie botem, czyli sztuczng in-
teligencja.

Aspektem, ktory tgczy zaréwno osoby z niepetno-
sprawnosciami, osoby starsze jak i osoby petno-
sprawne jest potrzeba darmowego konta oraz dar-
mowych bankomatéw. Wiekszos¢ respondentéow
zgadzata sie na warunkowe bezptatne konto, ale
podkreslali, ze chcieliby mie¢ informacje, jakie wa-
runki muszg by¢ spetnione, aby nie ponosic¢ optat.
W zwigzku z tym kluczowym aspektem jest transpa-
rentnos¢ taryfy optat i prowizji, a takze informowa-
nie klienta na biezgco o mozliwych optatach, ktére
obcigzg jego konto.

4.2. Niwelowanie istniejacych i przysztych
barier w banku

Banki w Polsce sg na réznym etapie wdrazania roz-
wigzan majgcych na celu likwidacje barier zwigza-
nych z dostepnoscia ustug finansowych dla oséb ze
szczegllnymi potrzebami. Nie wszystkie instytucje
sg w jednakowym stopniu przygotowane do swiad-
czenia ustug osobom z niepetnosprawnosciami oraz
osobom starszym. Priorytetowym wyzwaniem jest
wiec zapewnienie dostepu do ustug bankowych tak,
aby klient miat pewnos¢, ze dane rozwigzanie znaj-
dzie zastosowanie w wybranej przez niego instytuc;ji.
Wybér banku przez klienta ze szczegdlnymi potrze-
bami powinien by¢ pochodng tych samych czynni-
kéw, ktére warunkujg wybor banku u przecietnego
klienta, a nie wypadkowg dostepnosci architekto-
nicznej czy tez zapewnieniem okreslonych procedur
dedykowanych osobom niepetnosprawnym.

Kluczowym obszarem wymagajacym nieustannej
pracy jest takze szkolenie pracownikow. Obstu-
ga klienta ze szczegdlnymi potrzebami wymaga
wrazliwosci, cierpliwosci i zrozumienia oraz od-
powiednio dopasowane zachowania pozwalajg na
minimalizacje stresu u oséb niepetnosprawnych
czy starszych. W tym zakresie zasadna jest row-
niez intensyfikacja dziatan promocyjnych przez
Zwigzek Bankow Polskich/Komisje Etyki Bankowej
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dotyczacych najlepszych standardow w zakresie
etyki obstugi os6b ze szczeg6lnymi potrzebami.

Na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania
zdecydowano sie na sformutowanie kilku wnioskéw
wraz z rekomendacjami dla bankdw, ktérych im-
plementacja pozwoli na minimalizacje istniejgcych
i przysztych barier zwigzanych z obstugg osdéb ze
szczegdllnymi potrzebami. Wnioski i rekomendacje
podzielono na trzy obszary, w tym: infrastruktura
i dostepnosc¢ architektoniczna, bankowos¢ elektro-
niczna (strona internetowa i aplikacje mobilne oraz
infolinia telefoniczna) oraz jako$¢ i dostepnosé
ustug bankowych,

Infrastruktura i dostepnosé architektoniczna

Wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, ze loka-
lizacja banku jest najczesciej wskazywanym czynni-
kiem, ktéry przesadza o wyborze banku. Znaczenie
lokalizacji banku w przypadku osoéb ze szczegdlnymi
potrzebami jest znacznie wieksze niz w pozostatych
grupach. Jednoczesnie, lokalizacja banku jest zde-
cydowanie najistotniejsza dla oséb starszych. Przy
wyborze banku klienci-seniorzy w znikomym stop-
niu biorg pod uwage inne czynniki takie jak: oferta
produktowo-ustugowa, dostep do bankowosci inter-
netowej i mobilnej czy polecenie przez znajomych
i opinia publiczna. Biorgc pod uwage powyzsze,
kluczowe jest zapewnienie dostepnosci architekto-
nicznej (podjazdéw i innych udogodnien) w jak naj-
wiekszej liczbie placowek bankowych. Respondenci
zwracajg bowiem uwage, ze nadal mierza sie z prze-
szkodami w postaci np. wysokich schodow.

Analizy zagadnienia zwigzanego z hipotetycznag
mozliwoscig zmiany banku wykazaty, ze osoby ze
szczegdllnymi potrzebami nie sg sktonne do zmiany
dostawcy ustug bankowych. Jezeli jednak zmiana
taka miataby nastgpi¢, to jedng z przyczyn, ktéra
wymusitaby na kliencie zmiane banku, jest likwida-
cja placowki, z ktérej dotychczas korzystat lub po-
jawienie sie placowki innego banku blizej miejsca
zamieszkania, do ktérej wygodniej bytoby mu sie
dostac.

Rekomendacja 1:

Kontynuowanie prac nad zapewnieniem dostep-
nosci architektonicznej w jak najwiekszej liczbie
placéwek bankowych (wszedzie tam, gdzie jest to
fizycznie i prawnie mozliwe).

'8 Przedstawione rekomendacje dotyczg zaréwno intensyfikacji ak-
tualnie prowadzonych dziatann bankéw oraz regulacji i obowigzkéw,
ktére zgodnie z Dyrektywa EEA banki zobligowane sg wprowadzi¢
do praktyki.

Wyniki badania jakosciowego wskazujg réwniez,
ze klienci ze szczegolnymi potrzebami nie zawsze
sg zadowoleni z wielkosci poczekalni w oddziatach
bankowych. Czesto zdarza sie bowiem, zwtaszcza
w przypadku matych oddziatow, ze poczekalnia
jest niewystarczajgca, by pomiesci¢ wszystkich
petentow. Jednoczesnie, respondenci wskazali, ze
w momencie samej obstugi chca sie czué¢ komfor-
towo i bezpiecznie. W przypadku oséb z niepetno-
sprawnoscig stuchu kluczowa jest swiadomos¢, ze
moga kilka razy zapyta¢ o to samo bez przyciggania
wzroku innych klientéw lub zadaé pytanie gtosniej.
Istotne jest réwniez to, aby pozostali klienci nie
styszeli, jakiej transakcji dokonujg. Klienci niedo-
styszacy, niedowidzgcy czy potrzebujgcy pomocy
w przemieszczaniu sie traktowani sg niestandar-
dowo (,inaczej"), co powoduje, ze obawiajg sie oni,
ze wsréd otoczenia moze to wzbudzi¢ niestosowne
zaciekawienie i nieprzychylne komentarze. Komfort,
bezpieczenstwo, spokdj i cierpliwos¢ pracownika
banku przektadajg sie na wysoki poziom satysfakcji
z korzystania z ustug bankowych. Wymienione pre-
ferencje osob ze szczegdlnymi potrzebami powo-
dujg, ze niechetnie korzystajg one z oddziatéw czy
punktéw obstugi w miejscach zattoczonych, takich
jak np. galerie handlowe.

Rekomendacja 2:

Uwzglednienie przez banki w swoich standardach
i procesach potrzeb osob z niepetnosprawnoscia-
mi, w tym zapewnienie pierwszeristwa obstugi
0s0b ze szczegdlnymi potrzebami, zwtaszcza
0s6b z niepetnosprawnosciami. W przypadku pet-
nosprawnych osdéb starszych, na czas oczekiwa-
nia, zapewnic¢ miejsce do siedzenia.

Rekomendacja 3:

Banki powinny dazy¢ do zapewnienia wszystkim
klientom komfortowej przestrzeni obstugi oraz
w miare mozliwosci osobnych pokoi.

W ramach dostepnosci architektonicznej respon-
denci zwrdcili rowniez uwage na ograniczong do-
stepnos¢ miejsc parkingowych pod placéwkami
bankowymi. Szczegdlnie istotne dla oséb ze szcze-
gollnymi potrzebami jest udostepnienie miejsc, na
ktorych moga parkowac¢ osoby z kartg parkingowa
osoby niepetnosprawnej. Poszukiwanie miejsca
parkingowego w znacznej odlegtosci od placéwki
banku znaczgco utrudnia klientom mozliwos¢ do-
tarcia na miejsce. Dostepnos¢ miejsca parkingowe-
go jest rowniez czynnikiem, ktory zniecheca osoby
Z niepetnosprawnosciami do korzystania z placo-
wek umieszczonych w galeriach handlowych (o ile
liczba miejsc parkingowych w galeriach jest bardzo
duza, o tyle odlegtosé od placéwki jest znaczgco
wieksza).
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Rekomendacja 4:

W przypadku posiadania parkingu pod placowka
bankowa, zapewni¢ przynajmniej jedno miejsce
parkingowe dla oséb posiadajgcych karte parkin-
gowa osoby niepetnosprawne;.

Warto rowniez podkresli¢, ze osoby z niepetno-
sprawnosciami nie zawsze zdajg sobie sprawe
z istnienia dedykowanych im utatwien. Przyktadem
takiej sytuacji moze by¢ wywiad z osobg niewido-
ma, ktéra wskazata, ze dopiero niedawno dowie-
dziata sie o dedykowanej dla oséb niewidomych
funkcjonalnosci bankomatéw, umozliwiajgcych
podtgczenie stuchawek i obstuge w oparciu o ko-
munikaty gtosowe.

Rekomendacja 5:

Zaleca sie indywidualne (spersonalizowane) in-
formowanie klientéw ze szczegdlnymi potrzebami
o dostepnych rozwigzaniach i udogodnieniach,
ktdre moga ufatwi¢ im korzystanie z ustug ban-
kowych. Informacje powinny byé przekazywane
w formie dogodnej dla klienta, np. podczas spo-
tkania w oddziale lub przez telefon.

Bankowos¢ elektroniczna

Wyniki przeprowadzonego badania wskazujg, ze
narzedzia zdalnego dostepu do ustug bankowych
nie sg dla 0sob ze szczegdlnymi potrzebami obce.
W przypadku oso6b z niepetnosprawnosciami zde-
cydowana wiekszos¢ korzysta z bankowosci inter-
netowej, co oznacza potrzebe doskonalenia stron
internetowych banku oraz serwisdw bankowosci
internetowej pod katem specjalnych udogodnien.
Osoby starsze rowniez korzystajg ze stron interne-
towych bankéw, chociaz odsetek korzystajgcych
jest nizszy niz w przypadku oséb z niepetnospraw-
nosciami. Respondenci korzystajacy z bankowosci
internetowej doceniajg oszczednos¢ czasu, szyb-
kos¢ dziatania oraz szeroki wachlarz ustug. Te
osoby, ktére nie korzystajg z nowoczesnych tech-
nologii, wskazujg na problemy z ich obstugg (brak
wiedzy) lub brak odpowiednich urzadzen (rekomen-
dacje w tym zakresie — patrz 4.3.).

Rekomendacja 6:

Zapewnienie czytelnosci strony internetowej ban-
ku/serwisu bankowosci internetowej oraz niezbed-
nych udogodnieri pozwalajacych na swobodne
korzystanie z nich przez osoby ze szczegdlnymi
potrzebami.

Osoby ze szczego6lnymi potrzebami w réznym stop-
niu korzystajg z aplikacji mobilnych banku. Wiek-
sze wykorzystanie aplikacji mobilnych bankow
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wystepuje w grupie 0sob niepetnosprawnych niz
starszych, jednak w obu przypadkach odsetek osob
deklarujgcych korzystanie z aplikacji mobilnych jest
zdecydowanie nizszy od oséb petnosprawnych i od-
powiednio mtodszych. Gtdwnymi powodami przy-
czyniajgcymi sie do niekorzystania z aplikacji mobil-
nych sg: brak urzadzenia lub nieumiejetnosc¢ obstugi
aplikacji bankowej oraz obawa przed kradziezg pie-
niedzy lud danych.

Rekomendacja 7:

Zaleca sie indywidualng rozmowe z osobag ze
szczegllnymi potrzebami w trakcie spotkania
w placéwce banku. Rozmowa powinna by¢ ukie-
runkowana na wyjasnienie kwestii zwigzanych
Z bezpieczeristwem bankowosci elektroniczne.

Biorgc pod uwage powyzsze, jak rowniez wyniki
przeprowadzonych badan, bardzo waznym obsza-
rem wymagajgcym poprawy jest infolinia banku.
Jest to szczegdlnie wazne dla osdéb, ktore nie ko-
rzystajg z aplikacji mobilnej czy serwisu bankowo-
Sci internetowej, a nadal chcg skorzystac¢ ze zdalnej
formy kontaktu. W rozmowach respondenci wska-
zali, ze meczy ich dtugi czas oczekiwania na info-
linii. Ponadto respondenci zwrécili uwage na fakt
tagczenia sie za kazdym razem z innym pracowni-
kiem banku. Wedtug opinii rozméwcéw najlepszym
rozwigzaniem bytaby dla nich rozmowa z osoba
dedykowang do ich obstugi, co pozwolitoby na zbu-
dowanie dtugoterminowej relacji i lepsze rozpozna-
nie ich potrzeb. Wptynetoby to réwniez na poczucie
zaopiekowania i bezpieczenstwa przy dokonywaniu
transakcji finansowych.

Rekomendacja 8:
Nalezy sukcesywnie minimalizowac¢ czas oczeki-
wania klienta na potaczenie z konsultantem.

Jakosé i dostepnosé¢ ustug bankowych

Katalog ustug, z ktérych korzystajg osoby ze szcze-
gollnymi potrzebami, jest podobny do katalogu
ustug, z ktérych korzystajg osoby petnosprawne
oraz mtodsze. Pewne réznice widoczne sg w kate-
gorii produktéw inwestycyjnych oraz gietdy. Brak
zainteresowania produktami inwestycyjnymi nie
wynika jednak z braku ich dostepnosci. Wnioskuje
sie, ze przyczyng takiego stanu rzeczy jest mniej-
sza zasobnos$¢ majgtkowa oséb ze szczegdlnymi
potrzebami (osoby niepetnosprawne oraz starsze
majg nizsze dochody niz osoby petnosprawne
i mtodsze).

Respondenci sg generalnie zadowoleni z pozio-
mu uzyskiwanych ustug bankowych. Jedna trzecia
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badanych uwaza nawet, ze zadne obszary nie wyma-
gajg poprawy. Sposrod tych osob, ktére zdecydowaty
sie wskazac¢ obszary, nad ktérymi bank mogtby po-
pracowac, znalazty sie przede wszystkim: czytelnosc¢
dokumentéw, wyznaczony pracownik w banku oraz
dostep do wzorcéw dokumentow. Czes¢ responden-
tow wskazata réwniez, ze z uwagi na ich niepetno-
sprawnosci istotne jest, aby mogli zatatwi¢ sprawy
bankowe w oddziale w towarzystwie osoby wspoma-
gajacej. Obecnos¢ osoby wspomagajacej znaczaco
wptywa na poczucie bezpieczenstwa i komfortu oso-
by ze szczegdlnymi potrzebami.

Rekomendacja 9:

Zapewnienie indywidualnego, statego konsultanta
dedykowanego do obstugi klienta w placowce ban-
ku, z ktorej klient korzysta.

Rekomendacja 10:
Zapewnienie czytelnosci dokumentow, zwrécenie
uwagi na rodzaj i rozmiar czcionki, zageszczenie
tekstu na stronie, kolorystke oraz jezyk (aby nie byt
zbyt hermetyczny).

Rekomendacja 11:

Umozliwienie osobom ze szczegdlnymi potrzeba-
mi swobodnego korzystania z ustug bankowych
w towarzystwie osoby zaufanej.

4.3. Dostosowanie obstugi w banku
do zmieniajacego sie otoczenia

Zmiany prawne

Analiza dostepnych rozwigzan prawnych o zasie-
gu miedzynarodowym i krajowym tylko czesciowo
wspiera codzienne zycie osob ze szczegdlnymi po-
trzebami. Akty prawne (finansowe) nie zostaty ujete
w tym opracowaniu, gdyz nie wyodrebniajg one grup
szczegoblnego traktowania i wiekszej personalizacii
oraz korzystnych cenowo ofert. Wynika z tego, ze
w zakresie realizacji potrzeb mozna opierac sie wy-
tacznie na aktach prawnych dotyczgcych wspierania
zycia codziennego, poszanowania praw i godnosci
cztowieka. Prowadzi to do przerzucania odpowie-
dzialnosci (celowo lub nie) na organy pozabankowe
za wyksztattowanie zasad, standardéw i jakosci ofe-
rowanych ustug.

Zmieniajgce sie makrootoczenie wymusza na ban-
kach podejmowanie dziatan majgcych na celu do-
pasowywanie swojej architektury, jak i oferty pro-
duktowej/ustugowej do wszystkich grup klientow.
Niewatpliwie, gtéwnym czynnikiem majgcym istotny
wplyw na strategie i plany dziatania bankéw sg zmia-
ny demograficzne oraz zmiany technologiczne. Istot-
ne jest uwzglednianie gtosu klientéw ze szczegolnymi
potrzebami na etapie tworzenia ustug.
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Rysunek 4.1. Ludnos$é w wieku 60 lat i wiecej lata 2000—2020 oraz prognoza 2030-2050

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych GUS (2021; 2023).
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Zmiany demograficzne

0Od lat w Polsce zmienia sie struktura ludnosci bio-
ragc pod uwage grupy wiekowe. Jeszcze w 2000 rokuy,
odsetek osob w wieku poprodukcyjnym wynosit
16,79%. W 2020 roku byto to juz 25,48%, a w 2022
roku blisko 26% (GUS, 2023). Jednoczes$nie szacuje
sig, ze w 2050 roku odsetek seniordw wyniesie po-
nad 40% (GUS, 2021). Systematyczny przyrost liczby
senioréw, ktérzy sg zaliczani do os6b ze szczegolny-
mi potrzebami, wymusza na bankach podejmowanie
dziatan majacych na celu dostosowanie oferty pro-
duktowej, jak i dostepnosci architektonicznej do os6b
starszych.

Przedstawione na rysunku 4.1. dane dotyczace
struktury ludnosci w wieku 60 lat i wiecej wyraznie
wskazujg, ze liczba oséb starszych wzrasta i bedzie
wzrastac¢ w kolejnych dekadach. Zmienia sie réwniez
sama struktura wiekowa w kategorii wiek poproduk-
cyjny, gdyz z roku na rok przybywa oséb starszych
w wieku 75-79 lat oraz 80 lat i wiecej. Jednoczesnie
nalezy pamietac, ze seniorzy to nie tylko osoby, ktére
potrzebujg wiecej czasu na zakup danej ustugi, ale to
takze osoby z niepetnosprawnosciami wzrokowymi,
stuchowymi oraz ruchowymi. W$réd osob starszych
zdecydowana wiekszos¢ to osoby nieaktywne zawo-
dowo (GUS, 2021). Brak aktywnosci zawodowej ma
z kolei istotne przetozenie na poziom umiejetnosci
i wykorzystania nowoczesnych technologii. W bada-
niu przeprowadzonym w 2021 roku, skierowanym do
0sob, ktdére ukonczyty 60 rok zycia (Badowska i Golec,
2021) stwierdzono, ze ponad potowa ,niecyfrowych”
konsumentéw ma ogdlnie negatywne wyobrazenie
o cyfrowych ustugach finansowych, a az 53% bada-
nych przekonana jest, ze cyfrowe ustugi finansowe sg
trudne w stosowaniu i wymagajg sporo czasu na ich
nauke.

Wyniki z badan, ktore zaprezentowano w trzeciej cze-
$ci raportu wyraznie pokazujg, ze to wtasnie w grupie
0so6b starszych najwiekszy odsetek wskazuje, ze nie
korzysta z bankowosci internetowej oraz aplikacji
mobilnej banku. Za gtéwne przyczyny takiego stanu
rzeczy seniorzy wskazujg brak odpowiedniego sprze-
tu lub brak odpowiednich kompetencji pozwalajgcych
na obstuge bankowosci internetowej (strona interne-
towa) oraz mobilnej (aplikacja na telefonie). Jedno-
czesnie, to wtasnie dla osob starszych kluczowym
czynnikiem przy wyborze banku jest jego lokalizacja,
a preferowana forma kontaktu w przypadku poszu-
kiwania porady i pomocy to bezposrednia rozmowa
w oddziale z pracownikiem.

19 GUS definiuje ludnos¢ w wieku poprodukcyjnym jako mezczyzn
w wieku 65 lat i wigcej oraz kobiety — 60 lat i wiecej (GUS, 2023).

W wywiadach indywidualnych osoby ze szczegdl-
nymi potrzebami, w tym seniorzy podkreslali, ze
bardzo cenig sobie posiadanie indywidualnego
opiekuna klienta dedykowanego do ich obstugi.
Dtugoterminowa relacja z indywidualnym opie-
kunem ma pozytywny wptyw na poziom zaufania
klienta do banku.

Biorgc pod uwage postepujgce zmiany spoteczne
i demograficzne banki powinny skupi¢ sie na eduka-
cji senioréw, poprawie komfortu korzystania z ustug
bankowych, minimalizowaniu poziomu stresu towa-
rzyszacego korzystaniu z nowoczesnych technologii
oraz zwiekszaniu poczucia bezpieczenstwa, takze
poprzez nastepujgce dziatania:

* W wiekszym stopniu przygotowywac sie do obstugi
klienta-seniora (np. poprzez szkolenie pracownikéw
pod katem obstugi os6b starszych, odpowiedni prze-
kaz marketingowy).

* Przypomina¢ klientom-seniorom o terminach zapa-
dalnosci produktéw bankowych (np. lokatach), infor-
mowacé o nowych ofertach czy ustugach.

» Zachecac¢ osoby starsze do korzystania z rozwigzan
bankowosci elektronicznej, w tym strony interneto-
wej i aplikacji mobilnej podczas wizyt stacjonarnych.

* Przygotowywac specjalne szkolenia/spotkania dla
grup senioréw, w ramach ktérych pracownicy ban-
ku prezentowaliby mozliwosci bankowosci elektro-
nicznej.

Zmiany technologiczne

Rewolucja cyfrowa, zwana réwniez czwartg rewolu-
cja przemystowg, to kolejna epoka przemian spowo-
dowanych rozwojem informatyzacji i nowoczesnych
technologii (Wozniak-Jechorek i in., 2023). Pojecie
,Czwartej rewolucji przemystowej” zostato po raz
pierwszy zaprezentowane w 2011 roku podczas Tar-
gow Hanowerskich, a nastepnie rozpowszechnione
w 2016 roku podczas Swiatowego Forum Ekonomicz-
nego w Davos (Ratajczak i Wozniak-Jechorek, 2020).
Czwartg rewolucje przemystowg charakteryzujg szyb-
ki postep technologiczny, powszechna cyfryzacja i jej
wplyw na wszystkie dziedziny zycia. Zmiany spowo-
dowane nowoczesng technologig i jej wyrazny wptyw
na procesy zwigzane z zarzgdzaniem podmiotem sg
réwniez widoczne w bankowosci. Szczegolne przy-
spieszenie we wdrazaniu technologii cyfrowych na-
stgpito na skutek pandemii COVID-19, ktéra wymusita
na bankach jeszcze wiekszg mobilizacje w zakresie
Swiadczenia ustug poprzez narzedzia dostepu zdal-
nego (Rybacka, 2023).
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Analizujgc wdrazane rozwigzania cyfrowe z per-
spektywy przecietnego klienta spoza grupy osob
ze szczegllnymi potrzebami wskazuje sie, ze ban-
kowos¢ internetowa oraz aplikacje mobilne maja
przede wszystkim takie zalety jak: wygoda, korzysta-
nie w dowolnej porze oraz oszczednosc¢ czasu. Klien-
ci ze szczegolnymi potrzebami, czyli osoby z nie-
petnosprawnosciami oraz osoby starsze réwniez
podkreslajg, ze przyczynami korzystania ze zdalnych
narzedzi komunikacji jest wygoda, mozliwos¢ korzy-
stania o dowolnej porze dnia i nocy oraz szybkos¢
i 0szczednosc¢ czasu. W grupie oséb ze szczegdlny-
mi potrzebami pojawia sie jednak ten problem, ze
wiele osob z tych narzedzi nie korzysta. Szczegdlnie
wyraznie widac to w grupie klientow-senioréow. Dal-
szy dynamiczny rozwdéj nowoczesnych technologii
moze wiec nie przektada¢ sie na masowg inkluzje
finansowg 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami.

W wywiadach indywidualnych, osoby ze szczegdl-
nymi potrzebami wskazywaty, ze nowoczesne tech-
nologie nie zawsze znajdujg zastosowanie z uwagi
na ich niepetnosprawnosc. Korzystanie z aplikacji
dla osob z zaburzeniami wzroku jest bardzo utrud-
nione w ztych warunkach oswietleniowych, a wyko-
rzystywani asystenci gtosowi powodujg, ze klient
traci komfort i poczucie bezpieczenstwa podczas
dokonywania transakcji (np. w miejscu publicznym,
gdzie inne osoby mogg rowniez ustysze¢ dedykowa-
ne komunikaty gtosowe). Ma to znaczenie réwniez
wowczas, gdy osoby ze szczegdlnymi potrzebami
chca skorzysta¢ z bankowosci elektronicznej w in-
nym celu niz ustugi typowo bankowe. Aplikacje ban-
kowe sg bowiem czesto wykorzystywane réwniez do
dotadowania telefonu, optaty za parking czy zakupu
biletdw komunikacji.

Respondenci pozytywnie oceniajg poziom swojego
zadowolenia z funkcjonalnosci serwisu internetowe-
go banku oraz aplikacji mobilnej podkreslajgc jed-
noczesnie (w wywiadach indywidualnych) znaczenie
kontaktu z pracownikiem banku. W zakresie dostep-
nosci ustug dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami su-
gerowane sg nastepujgce dziatania:

* Wdrazanie nowoczesnych technologii, z uwzglednie-
niem odbiorcow, jakimi sg klienci ze szczegolnymi
potrzebami.

* Dbanie o czytelnos¢ i prostote rozwigzan online, tak
aby zaréwno osoby niepetnosprawne, jak i starsze
chetnie korzystaty z bankowosci elektroniczne;j.

* Propagowanie nowoczesnych rozwigzan typu bio-
metria poprzez informowanie klientow ze szczegdl-
nymi potrzebami o mozliwosciach zastosowania
i bezpieczenstwie (na spotkaniach stacjonarnych).

* Wykorzystywanie spotkan w placéwkach banko-
wych do poszerzenia i pogtebienia wiedzy klientéw
na temat nowoczesnych technologii.

4.4. Minimalizacja wykluczenia finansowego

W swiadomosci spotecznej wykluczenie wigze sie
z niedostatkiem. A materialny wymiar tego niedostat-
ku to ograniczenia natury finansowej i brak zaspoko-
jenia potrzeb spotecznych i finansowych. Niezaleznie
od stanu zdrowia czy wieku, konsumenci narazeni
sg na wykluczenie finansowe rozumiane jako bariery
i brak mozliwosci korzystania z dostepnych ustug fi-
nansowych.

Wskazuje sie na szes¢ gtownych obszarow wyklu-
czenia, jak: ptatnicze (utozsamiane z wykluczeniem
bankowym), oszczednos$ciowe, kredytowe, ubezpie-
czeniowe, inwestycyjne i emerytalne (rentowe)®.
Wskazaé¢ nalezy na wielowarstwowos¢ problemu,
gdyz trudno oceni¢ (nawet na podstawie literatury),
czy wykluczenie w jednym obszarze implikuje wyklu-
czenie w innych lub czy o wykluczeniu mozna mowicg,
np. gdy konsument jest wykluczony z jednego obsza-
ru np. kredytowego — brak zdolnosci kredytowej, brak
spetnienia formalnosci — a w innych obszarach jest
juz aktywny (Warchlewska, 2022). W kazdym wymie-
nionym obszarze ocenia sie poziom wykluczenia po-
przez dopasowanie oferowanych ustug i produktéw
finansowych do potrzeb spoteczerstwa (np. brak ra-
chunku bankowego, brak oszczednosci, brak inwesty-
cji, brak zabezpieczenia emerytalnego, brak zdolnosci
kredytowej, brak ubezpieczenia na zycie i mienia).

Pomijajgc mocno teoretyczne rozwazania w temacie
wykluczenia finansowego, jego podziatu, klasyfikacji,
to bez watpienia spektrum czynnikdéw, ktére moga
warunkowaé wykluczenie finansowe, jest szerokie.
Przede wszystkim moga to by¢ przyczyny losowe,
ktorych nie mozna przewidzie¢ (np. zmiany w struk-
turze gospodarstwa domowego) czy czynniki indy-
widualne i strukturalne gospodarstwa domowego/
konsumenta (sytuacja ekonomiczno-gospodarcza).
Inny podziat wskazuje na czynniki o charakterze po-
dazowym (np. kanaty dystrybucji, cena, warunki pro-
duktu, marketing), popytowym ($wiadomos$¢ kosz-
towa, nieufno$é wobec dostawcoéw ustug, niechec
do korzystania z ustug finansowych) i spotecznym
(zmiany demograficzne, pomoc socjalna, spoteczna,
nieréwnosci w zakresie wynagrodzenia) odzwiercie-
dlajg rézne przyczyny problemu.

20 Jak podaje Warchlewska (2022), nie ma zgody, co do liczby ob-
szarow. Niektdre opracowania utozsamiajg wykluczenie finansowe
z ptatniczym, inne nie uwzgledniajg obszaru inwestycyjnego, i wy-
odrebniajg obszar technologiczny.
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Prébg minimalizacji wykluczenia finansowego
i zwiekszenia aktywnosci finansowej niezdecydowa-
nych konsumentdéw byta regulacja dotyczaca dostepu
do podstawowego rachunku bankowego?':

* Ustawa z dnia 30 listopada 2016 r. 0 zmianie ustaw
o ustugach ptatniczych oraz niektérych ustaw
(Dz.U.2016 poz. 1997). Ustawa implementuje Dyrek-
tywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/92/UE
z dnia 23 lipca 2014 r. w sprawie porownywalnosci
optat zwigzanych z rachunkami ptatniczymi, przeno-
szenia rachunku ptatniczego oraz dostepu do pod-
stawowego rachunku ptatniczego.

Ideg podstawowego rachunku ptatniczego jest za-
checenie konsumentéw nieposiadajgcych rachunku
bankowego do rozpoczecia takiej aktywnosci. Pod-
stawowy rachunek adresowany jest (w domysle)
takze do osdb starszych, ktore obawiajg sie obnize-
nia swoich dochodoéw o optaty, ktére wynika¢ moga
z prowadzenia rachunku. Pomimo swoich ograni-
czen funkcjonalnych (np. brak powigzania z produk-
tami kredytowymi), wymogéw formalnych do zato-
zenia rachunku oraz pojawiajgcych sie niescistosci

2! Podstawowy rachunek ptatniczy jest kontem bankowym prowa-
dzonym w ztotych polskich, ktérego celem jest zagwarantowanie
darmowego dostepu do standardowych ustug bankowych dla kon-
sumentdw, tj. realizacja przelewéw, wyptata gotéwki czy ptatnosci
karta.

wynikajgcych z praktycznego jego korzystania (Rzecz-
nik Finansowy, 2019) jest to wcigz produkt o inklu-
zywnym charakterze.

Przedstawione argumenty w raporcie dotyczgce sta-
rzejgcego sie spoteczenstwa potegujg pytania o to,
czy starzenie sie populacji wptynie na minimalizacje
skali wykluczenia finansowego czy wrecz przeciw-
nie. Wraz z aktywnoscig spoteczenstwa i wsparciem
niepetnosprawnosci pojawiajg sie nowe nadzieje na
inkluzywne spoteczenstwo i wielka obawa o tempo
i charakter zmian w sektorze bankowym. Zaktada
sie, ze bycie ,wlgczonym” oznacza finansowg ak-
tywnos¢ spoteczenstwa rozumiang jako aktyw-
nos¢ bankowa. Jak podkreslajg Cellary i Marszatek
(2023) jedng z wad gospodarki bezgotéwkowe;j jest
problem tzw. wykluczenia finansowego i wynikaja-
cych z niego nieréwnosci. Ztozonos¢ ustug finanso-
wych, rowniez jako pochodna zwiekszonego zapo-
trzebowania na sprzet technologiczny i kwalifikacje
niezbedne do jego obstugi, wptywa na wykluczenie
0s06b (réwniez ze szczegdélnymi potrzebami) z ob-
szaru nowoczesnych technologii pozwalajgcych na
zdalng obstuge finansoéw.



Podsumowanie

Obowigzujace akty prawne o zasiegu miedzynarodo-
wym i krajowym umozliwiajg osiggniecie celu, jakim
jest zapewnienie dostepnosci produktéw i ustug oraz
poprawe jakosci obstugi klientéw, ktérzy szczegdlnie
tego potrzebuja. Jest to dobry kierunek ksztattowania
rynku, ktéry pomimo deklarowanej otwartosci na gru-
pe ze szczegdlnymi potrzebami, wcigz nie naktadat
takiego obowigzku w sensie prawnym. Publikowane
rekomendacje, wskazowki i dobre praktyki majg na
celu zwrdcenie uwagi na grupe klientdw ze szczegdl-
nymi potrzebami.

Majagc na wzgledzie poprawe juz istniejgcych wa-
runkow obstugi klientow ze szczegolnymi potrzeba-
mi, banki wykorzystujg istniejgcg infrastrukture oraz
wdrazajg (sukcesywnie) udogodnienia o charakterze
architektonicznym i w zakresie nowoczesnych tech-
nologii wspomagajgcych obstuge w oddziale i poza
nim. Warto zauwazy¢, ze technologie informacyjno
-komunikacyjne z jednej strony zwiekszajg dostep
do informacji i wiedzy, z drugiej jednak postepujaca
cyfryzacja niekoniecznie przektada sie na wzrost do-
stepnosci do produktow i ustug. Powodem tego moze
by¢ zaréwno brak dostepu do narzedzi, brak umiejet-
nosci czy czynniki psychologiczne, jak obawa, lek czy
przyzwyczajenia.

Banki w Polsce sg na réznym etapie wdrazania roz-
wigzan majacych na celu likwidacje barier zwigza-
nych z dostepnoscig ustug finansowych dla oséb ze
szczegolnymi potrzebami. Nie zmienia to jednak fak-
tu, ze potrzeby ich klientow wydajg sie by¢ state. Za-
pewnienie bezpieczenstwa danych i zgromadzonego
kapitatu, przejrzystosci optat oraz dopasowanie pro-
duktéw i ustug do potrzeb by¢ niezalezne od stopnia
niepetnosprawnosci czy wieku.

Biorgc pod uwage sygnalizowane w raporcie potrzeby
dotyczace wiekszej prywatnosci podczas rozmowy

czy lepszego zagospodarowania przestrzeni pod-
czas wizyty w oddziale trudno oceni¢, na ile banki
sg zainteresowane dostosowaniem przestrzeni do
wspomnianych potrzeb. Zmieniajgce sie modele biz-
nesowe bankéw i trendy technologiczne mogg spo-
tegowac ich dalsze ignorowanie. Wydaje sie jednak,
ze z punktu widzenia konsumentéw, ktdrzy zwracaja
na to uwage, potrzeby te majg charakter podstawo-
wy. Ponadto wydtuzajgca sie aktywnos¢ spoteczno
-zawodowa 0s0Ob starszych powinna zwréci¢ uwage
sektora bankowego na aspekt zapewnienia im godne-
go zycia, poprawy jego jakosci oraz wsparcia poprzez
rézne formy finansowania.

Biezgca obstuga (w oddziale z konsultantem czy zdal-
nie) rowniez wymaga wiekszego zaangazowania ban-
kéw. Konsumenci ze szczegdlnymi potrzebami (choé
tutaj mozna przyjac, ze ten problem dotyczy i szersze-
go grona klientéw) bez wsparcia ze strony specjali-
stéw i fachowego podejscia nigdy w petni nie beda
czu¢ sie bezpiecznie, nie bedg mocno aktywnymi
uczestnikami rynku finansowego, a jesli jednak bedg,
to przez chwile i do czasu pojawienia sie nowych
trudnosci. Wsparcie grup ze szczegdlnymi potrzeba-
mi to réwniez nieustanna ich edukacja, tak by mogli
sami decydowac o finansach oraz ksztattowaé swoje
indywidualne postawy finansowe. Nigdy bowiem nie
ma gwarancji, czy wykluczenie finansowe nie bedzie
mie¢ wtérnego charakteru lub czy klient nie zdecydu-
je sie na samowykluczenie. Skutki takiej petli moga
mie¢ wymiar spoteczny i finansowy.

Autorzy raportu podjeli probe sformutowania reko-
mendacji dla bankéw oraz mozliwych przysztych
dziatan. Majg one charakter syntetyczny oraz sy-
gnalizujg one, w jakich obszarach sektor banko-
wy powinien poszukiwa¢ mozliwosci niwelowania
obecnych i przysztych barier w dostepie do ustug
finansowych.
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