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Dostepnosc oferty bankowej
dla 0s6b z niepetnosprawnoscia

Streszczenie

Osoby z réznego rodzaju niepelnosprawnoscia stanowig istotny udziat (14,3%) populacji Polski. Celem
artykutu jest ocena, czy oferta bankéw prowadzacych dzialalnos¢ w Polsce jest dostepna dla tej grupy
klientéw oraz czy spelnia ona wymogi zasady réwnego traktowania. W artykule wskazano przyktady
dobrych praktyk dostosowania oferty bankéw prowadzacych dziatalno$¢ w Polsce do potrzeb oséb
z niepelnosprawnoécia oraz zidentyfikowano gléwne bariery napotykane przez te grupe klientow.
Wskazano réwniez obowigzujace akty prawne, ktére maja na celu zwigkszenie dostepnosci ustug dla
0s6b z niepelnosprawnoscia, oraz przedstawiono instytucje odpowiedzialne za nadzér nad realizacjg
wynikajacych z nich obligatoryjnych wymogéw. W artykule przyjeto hipoteze o nastepujacej tresci:
pomimo obowigzywania zasady réwnosci, w praktyce mozna znalez¢ luki w dostosowaniu oferty ban-
kowej do potrzeb oséb z niepelnosprawnoscia. Oprocz pozytywnego zweryfikowania hipotezy, w ar-
tykule znajduja sie takze rekomendacje majace na celu zwickszenie obecnego poziomu dostepnosci
oferty bankowej dla 0séb z niepetnosprawnosciami.

Stowa kluczowe: niepetnosprawno$¢, dostepnosé, sektor bankowy
Kody klasyfikacji JEL: G21, M14
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1. Wprowadzenie

Z ostatniego Narodowego Spisu Ludnosci wynika, Ze w Polsce mieszka okolo 5,45 milio-
na os6b z niepelnosprawnoscia, co stanowi az 14,3% ogolnej populacji [Cierniak-Piotrowska
iin., 2023, s. 49]. Gtéwny Urzad Statystyczny, podajac te liczbe, definiowal osoby z niepetno-
sprawnoscia jako ,,osoby, ktére posiadajg odpowiednie orzeczenie wydane przez organ do tego
uprawniony, lub osoby, ktdre takiego orzeczenia nie posiadajg, lecz ich sprawnos¢ fizyczna,
psychiczna lub umyslowa trwale lub okresowo utrudnia, ogranicza lub uniemozliwia wyko-
nywanie codziennych czynnosci, nauke, prace oraz pelnienie rél spotecznych” [Cierniak-Pio-
trowska i in., 2023, s. 49].

Jeszcze w 2017 roku w literaturze naukowej mozna bylo znalez¢ informacje, ze osoby z dys-
funkcjami nie stanowig grupy szczegdlnego zainteresowania jako klienci banku [Warchlewska,
2017, s. 50]. Sytuacja klientéw z niepelnosprawnoscia zmienila si¢ jednak z uptywem czasu
na korzys¢ tej grupy konsumentow. Od 20 wrzednia 2019 roku w Polsce obowigzuje ustawa
o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami [Dz.U. z 2019 1. poz. 1696,
art. 73], czyli osobom starszym, osobom z niepelnosprawnoscig lub osobom majacym trwa-
le lub czasowo naruszong sprawnos$¢ w zakresie mobilnosci czy percepcji [Kowalski, Miko-
tajczyk, Zimny, 2019, s. 9]. Zapisy tej ustawy nakladaja obowiazek zapewnienia dostepnosci
architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-komunikacyjnej [Dz.U. 2 2019 r. poz. 1696, art. 2,
pkt 2] podmiotom publicznym [Dz.U. z 2019 r. poz. 1696, art. 3]. W 2019 roku zostata row-
niez przyjeta, obowiazujaca od 28 czerwca 2025 roku [Dyrektywa 2019/882, art. 31, ust. 2],
dyrektywa w sprawie wymogdéw dostepnosci produktow i ustug, zwana Europejskim Aktem
o Dostepnosci [Polski Akt o Dostepnosci, 2024], ktéra naklada miedzy innymi na banki
detaliczne [Dyrektywa 2019/882, art. 2, ust. 2, lit. d] wymogi w zakresie projektowania ustug
w taki sposdb, aby ,,0soby z niepelnosprawnoscig miaty dostep do nich na réwni z innymi”
konsumentami [Dostepnos¢ produktow i ustug, b.d.]. Jednym z celow tej dyrektywy jest wyeli-
minowanie wybranych barier, na jakie moga natkna¢ sie klienci banku z niepelnosprawno-
$cig, poprzez harmonizacje wymogéw dostepnosci na rynku wewnetrznym dla wybranych
sktadnikéw jego oferty [Mackey, Kilroy, 2025]. Do zmian wynikajacych z wejscia w zycie tej
dyrektywy nalezy miedzy innymi zapewnienie, aby informacje przekazywane przez banki
byly zrozumiale i nie przekraczaly poziomu zlozonosci wyzszego niz poziom B2 Europej-
skiego Systemu Opisu Ksztalcenia Jezykowego Rady Europy, czy informowanie przez centra
obstugi telefonicznej banku o dostepnosci ustugi oraz jej kompatybilnosci z technologiami
wspomagajacymi [Mackey, Kilroy, 2025].

28 czerwca 2025 roku weszla takze w zycie [Dz.U. z 2024 r. poz. 731, art. 88] krajowa
ustawa o zapewnianiu spelniania wymagan dostepnosci niektorych produktéw i ustug przez
podmioty gospodarcze, ktéra przeniosta do polskiego systemu prawnego Europejski Akt
o Dostepnosci [Polski Akt o Dostepnosci, 2024]. Ustawa dotyczy m.in. bankéw detalicznych
[Dz.U. 22024 r. poz. 731, art. 3, ust. 2, pkt 4.].
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Pomimo tego, ze powyzsza dyrektywa i ustawa maja zastosowanie do ustug bankowo-
$ci detalicznej $wiadczonych na rzecz konsumentéw po 28 czerwca 2025 roku [Dyrektywa
2019/882, art. 2, ust. 2, lit. d], banki prowadzace dzialalnos¢ w Polsce juz od kilku lat prakty-
kuja dzialania majace na celu umozliwienie dostepu do ich oferty klientom z réznego rodzaju
niepelnosprawnoscig [Polska Bezgotéwkowa, 2021].

Te dzialania wpisujg si¢ w zakres aktywnos$ci bankéw [mBank, 2024, s. 54] w kontekscie
funkcjonujacej formalnie od 2004 roku [Slazynska-Kluczek, Brzezek, 2024, s. 77] koncepcji
Environmental, Social and Corporate Governance (ESG), gdzie stowo Social dotyczy czynni-
koéw spotecznych zwigzanych miedzy innymi z wptywem dziatalno$ci banku na jego pracow-
nikéw, klientow, dostawcdw i inne osoby z nim powigzane [Kmita, 2024, s. 35], co posrednio
taczy sie z aspektem dostepnosci oferty banku dla konsumentéw z niepetnosprawnoscia.

Nalezy podkresli¢, ze zapewnienie dostepu tej grupie konsumentéw do wszystkich sktad-
nikéw oferty bankowej moze zosta¢ pozytywnie ocenione nie tylko przez osoby z niepelno-
sprawnoscig, ale takze inwestorow [Wagstaff, Belsom, 2023] cenigcych aspekty spoteczne
i zarzadcze dotyczace danego banku.

Celem artykulu jest ocena, czy oferta bankow prowadzacych dzialalno$¢ w Polsce jest
dostepna dla klientéw z niepelnosprawnoscia oraz czy spelnia ona wymogi zasady réwnego
traktowania zdefiniowanego w ustawie z 3 grudnia 2010 roku o wdrozeniu niektdrych prze-
pisow Unii Europejskiej w zakresie rownego traktowania jako ,,brak jakichkolwiek zachowan
stanowigcych nieréwne traktowanie” [Dz.U. z 2010 r. nr 254 poz. 1700, art. 3, pkt 6]. Reali-
zacja celu zostanie dokonana poprzez analiz¢ dostepnych publicznie informacji dotyczacych
wprowadzonych w bankach w Polsce rozwigzan przeznaczonych dla klientéw z réznego rodza-
ju niepetnosprawnos$ciami. W artykule zostanie takze zweryfikowana kwestia wystepowania
barier mogacych skutkowa¢ zjawiskiem braku dostepu do pelnej oferty bankowej pewnej
grupy klientéw z niepelnosprawnoscia, co zaprzeczatoby ,zasadzie réwnego traktowania”.

W artykule zostanie takze zweryfikowana hipoteza, ze pomimo obowiazywania zasady
rownosci, w praktyce mozna znalez¢ luki w dostosowaniu oferty bankowej do potrzeb oséb
z niepelnosprawnoscia. Weryfikacja hipotezy nastapi poprzez wskazanie rzeczywistych przy-
ktadéw dostepu/braku dostepu klientéw z niepelnosprawnoscig do pelnej oferty bankowej,
ktdre beda potwierdzac lub zaprzecza¢ zalozonej hipotezie.

2. Dobre praktyki dotyczace dostepnosci bankéw
prowadzacych dziatalno$¢ w Polsce

Pomimo tego, ze wspomniana ustawa o zapewnianiu miedzy innymi przez banki deta-
liczne spelniania wymagan dostepnosci niektoérych ustug zaczeta obowigzywaé w czerwcu
2025 roku, banki juz wczesniej prowadzily dziatania majace na celu zwigkszenie dostepnosci
ich oferty dla klientéw z niepelnosprawnoscia.
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Juz w2010 roku pojawily si¢ w Polsce pierwsze ,méwigce” bankomaty, skierowane miedzy
innymi do 0s6b niewidomych lub stabowidzacych [Polska Bezgotéwkowa, 2021]. Natomiast
dwa lata pdzniej opublikowana zostala pierwsza edycja dobrych praktyk dotyczacych obstu-
gi bankowej 0sdb z niepelnosprawnoscia, bedaca rezultatem pracy dzialajacej od 2011 roku
Grupy roboczej ds. obstugi 0s6b z niepelnosprawnoscia przez banki. Grupa ta funkcjonuje
w ramach Zwigzku Bankow Polskich i jest wspierana miedzy innymi przez reprezentantéw
0s0b z niepetnosprawnoscig [Grupa robocza ds. obstugi 0sob z niepetnosprawnosciami przez
banki przy Zwiagzku Bankéw Polskich, 2017, s. 7].

Pierwsza edycja tej publikacji odnosita si¢ do obstugi klientéw z niepelnosprawnoscia-
mi wzroku, stuchu oraz ruchu. W drugiej edycji tego dokumentu (2014 rok) tresci rozbu-
dowane zostaly o kwestie dotyczace 0sob z niepelnosprawnoscig intelektualng, a ostatnia,
dotychczas opublikowana edycja (2017 rok) dotyczyla takze udogodnien dla oséb starszych
[Zwiazek Bankow Polskich]. Nalezy podkresli¢, ze dodanie do tej szczegélnej grupy klientow
seniorow jest istotne z punktu widzenia obserwowanych aktualnie trendéw wskazujacych
na proces starzenia sie polskiego spoleczenistwa [Lakomy, 2024, s. 11]. Osoby w podeszltym
wieku nie tylko charakteryzuja sie czgsto ograniczeniami poznawczymi wynikajacymi z licz-
by ukonczonych lat [Byczewska-Konieczny, 2017, s. 87], ale takze majg one zazwyczaj pro-
blem ze wzrokiem, stuchem czy poruszaniem sie¢, a wiec moga posiada¢ cechy typowe dla
0s6b z niepelnosprawnosciami.

Jednym ze skutkéw wspotpracy wspomnianej wezesniej Grupy roboczej z Fundacja
Widzialni jest takze powstanie platformy internetowej ,,Dostepny Bankomat”, ktéra informu-
je o lokalizacji dostosowanych do specyficznych potrzeb uzytkownika (np. tryb kontrastowy,
wbudowany glosnik czy podjazd dla 0séb poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich) ban-
komatéw réznych bankéw i operatorédw sieci bankomatowych w Polsce [Zwigzek Bankéw
Polskich]. Osoba potrzebujaca specjalnych udogodnien w procesie wyptaty gotéwki moze
dzigki tej platformie nie tylko znalez¢ dostosowany do jej potrzeb bankomat nalezacy do jej
banku, ale takze wybra¢ bank, w ktérym zalozy swoéj rachunek, na podstawie znajdujacych
sie w jej okolicy bankomatéw o okreslonych cechach.

Nie tylko jednak bankomaty moga posiada¢ funkcje uwzgledniajace specytike potrzeb
0s6b z niepelnosprawnoscia. Banki prowadzgce dziatalno$¢ w Polsce sg inicjatorami szeregu
dzialann majacych na celu utatwienie lub umozliwienie klientom z réznymi niepelnospraw-
nosciami korzystania z ich oferty (tabela 1).

Tabela 1. Dzialania wspierajace obsluge osob z niepelnosprawno$ciami w bankach w Polsce
wedlug stanu na 21 czerwca 2025 r."

Nazwa banku Dziatania wspierajace obstuge oséb z niepetnosprawnosciami
mBank SA « dostosowanie systemu transakcyjnego do potrzeb oséb niewidomych (przekazywanie
informacji dot. tego, co znajduje sie na ekranie za pomocg syntetycznego gtosu lub alfabetu
Braille’a)

- alfabet Braille’a na klawiaturze bankomatéw i wptatomatéw
» mozliwos¢ potaczenia wideo z konsultantami méwigcymi w jezyku migowym
« zastepcza forma podpisu (odcisk palca)
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Nazwa banku

Dziatania wspierajace obstuge oséb z niepetnosprawnosciami

BNP Paribas Bank
Polska SA

« w kazdym oddziale banku i na infolinii bezptatna pomoc ttumacza jezyka migowego
- wzory dokumentéw w formie nagrania audio, wydruku powiekszonego oraz dokumentéw

przetozonych na alfabet Braille’a
w kazdym oddziale banku lupa powiekszajaca oraz ramka wspomagajaca proces ztozenie
podpisu

- bankomaty dostosowane do potrzeb oséb niedowidzacych

oddziaty dostosowane do potrzeb 0s6b o ograniczonej mobilnosci, gtuchoniemych czy
niedowidzacych (mapa z oddziatami banku z certyfikatem ,Obiekt bez barier”

ING Bank Slaski SA

- w kazdym oddziale banku pomoc ttumacza jezyka migowego za pomoca potaczenia wideo
- dostosowana do potrzeb oséb niedowidzacych i niewidomych aplikacja mobilna banku

bankomaty dla niedowidzacych i niewidomych (wejécie audio na stuchawki, wypukte
znaczniki na klawiaturze numerycznej i klawiszach funkcyjnych, oznaczenia w alfabecie
Braillea)

+ na stronie internetowej banku znajduja sie specjalne filmy ttumaczone na jezyk migowy

m.in. o otwieraniu rachunku bankowego czy o korzystaniu z kodéw BLIK

Powszechna Kasa
Oszczednosci Bank
Polski SA

w kazdym oddziale banku i na infolinii pomoc ttumacza jezyka migowego za pomoca
pofaczenia wideo

- asystent gtosowy w aplikacji mobilnej banku

bankomaty dostosowane do potrzeb oséb niewidomych i stabowidzacych

Alior Bank SA

dostosowanie bankowosci elektronicznej do potrzeb oséb niewidomych (m.in.
kompatybilnos¢ ze wszystkimi najpopularniejszymi syntezatorami mowy)

+ mozliwos¢ skorzystania z ttumacza jezyka migowego zaréwno na infolinii banku, jak

i w jego placdwkach stacjonarnych

Bank Millennium SA

placéwki dostosowane do potrzeb oséb poruszajacych sie na wézkach inwalidzkich
bankomaty dostosowane do potrzeb oséb poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich, os6b
niedowidzacych lub niewidomych

- funkcja powiekszania tresci na stronie internetowej dla os6b niedowidzacych oraz

dostosowanie portalu internetowego do czytnikdw tekstu
udogodnienia w podpisywaniu uméw przez osoby niewidome, niedowidzace i nieumiejace
czytac

- zastepcza forma podpisu (odcisk palca)

Bank Polska Kasa
Opieki SA

mozliwos¢ rozmowy z konsultantem banku postugujacym sie jezykiem migowym
w serwisie internetowym banku

Santander Bank
Polska SA

+ mozliwos¢ korzystania z jezyka migowego w kazdym oddziale, za posrednictwem

bankowosci internetowej i mobilnej oraz na stronie internetowej banku

sie¢ oddziatéw z przenosnymi petlami indukcyjnymi dla oséb z aparatami stuchowymi
96% bankomatéw jest dostosowanych do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami

np. udzwiekowienie, tryb wysokiego kontrastu czy alfabet Braille’a

- karty z blind notch - specjalnym wycieciem na karcie utatwiajgcym osobom

stabowidzacym i niewidomym korzystanie z niej
sie¢ placdwek bez barier architektonicznych

- ramki ufatwiajace sktadanie podpiséw na dokumentach oraz lupy w oddziatach

" Zestawienie sporzadzone tuz przed datg obowigzywania ustawy o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnoéci niektérych
produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie stron internetowych mBank S.A., BNP Paribas Bank Polska S.A., ING Bank Slaski S.A.,
Powszechna Kasa Oszczednosci Bank Polski S.A., Alior Bank S.A., Bank Millennium S.A., Bank Polska Kasa Opieki S.A., San-
tander Bank Polska S.A. oraz Szerszen [2018], Wardziak [2021], Nasze Sprawy [2025].

W zwigzku z tym, ze osoby z niepelnosprawnoscig stanowig istotny odsetek obecnych

lub potencjalnych klientéw [Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci, 2025], zapewnienie

im odpowiedniej obstugi bankowej, w tym dostepu do wszystkich ustug finansowych, moze
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przynies$¢ korzysci nie tylko tej grupie klientéw, ale takze bankom. Takie dziatania s3 takze
elementem spolecznej odpowiedzialnosci bankow (szerzej na temat spotecznej odpowiedzial-
nosci: Dgbrowska i Jano$-Kresto [2022]), czy budowania dobrych relacji na linii bank-klient,
a w konsekwencji dobrych doswiadczen klientéw'. Mozna zatem wyciagna¢ wniosek, ze wpro-
wadzanie przez banki relatywnie duzej liczby rozwiazan zwiekszajacych komfort klientéw
z niepelnosprawnos$cig moze by¢ spowodowane nie tylko checig przestrzegania przez banki
przepiséw prawa, zasad etyki czy ,,dobrych praktyk” w tym zakresie, ale takze checig zwigk-
szenia przychodéw finansowych z tytulu obstugi tej grupy klientéw czy zbudowania pozy-
tywnego wizerunku danego banku w oczach jego klientéw oraz inwestorow.

3. Identyfikacja barier utrudniajacych konsumentom
z niepetnosprawnoscia petne korzystanie z oferty bankowej

Osoby z niepelnosprawnoscig borykajg sie z réznego rodzaju barierami, aby méc zaspo-
koi¢ swoje potrzeby. Najczesciej wskazuje sie na bariery architektoniczne i komunikacyjne
[Szulc, 2021, s. 53]. Natomiast analizujac kwesti¢ dostepu do oferty bankowej, poza wyzej
wymienionymi, osoby z niepelnosprawnoscig moga natkna¢ sie rowniez na bariere cyfrowa
[Zuchowska-Skiba, 2020, s. 197-198].

Pomimo tego, ze sektor bankowy staje si¢ coraz bardziej dostepny dla 0séb z niepetno-
sprawnosciami [Newseria, 2016], a wiec bardziej przyjazny dla tej grupy konsumentéw, wsrod
bankéw prowadzacych dziatalnos¢ w Polsce nadal mozna znalez¢ przyklady wystepowania
wszystkich powyzszych barier.

Zgodnie z definicjg bariery architektoniczne to ,wszelkie utrudnienia w budynku i jego
najblizszej okolicy, ktdre ze wzgledu na rozwigzania techniczne, konstrukcyjne lub warunki
uzytkowania uniemozliwiaja lub utrudniajg swobode ruchu osobom z niepelnosprawnoscia”
[R6zanski, b.d., s. 3].

W przypadku stacjonarnych oddziatéw bankowych bariera ta moze dotyczy¢: braku pod-
jazdu dla wézkoéw inwalidzkich, braku parkingu z wyznaczonymi miejscami dla 0s6b z nie-
pelnosprawnoscig lub braku windy, schodéw bez poreczy, zbyt waskich przejs¢ wejsciowych
do/wewnatrz oddziatu czy miejsca obstugi niedostostosowanego do mozliwosci obstugi osoby
z niepelnosprawnoscig ruchows.

Dowodem na niedostosowanie czesci stacjonarnych oddziatéw bankéw w Polsce do
potrzeb 0so6b z niepelnosprawnosciag ruchowg moze by¢ odsetek placéwek bankowych, ktdre
spelniajg kryteria dostepnosci dla tej grupy osob. Przykladem jest Bank Polska Kasa Opieki
SA. Analizujac informacje znajdujace sie na jego stronie internetowej dotyczacej placowek
obstugujacych klientéw indywidualnych, mozna znalez¢ lokalizacje 568 oddzialéw banku

1 Doswiadczenie klienta (Customer Experience) to suma wszystkich interakcji pomiedzy klientem a organi-
zacja. Jest to mieszanka sposobu obstugi klienta i emocji przez nig wywolywanych, mierzonych w stosunku do
oczekiwan klienta we wszystkich punktach styku (tzw. touchpointach) [szerzej: Wojciechowska, 2020].
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oraz placowek partnerskich. Natomiast po zaznaczeniu przez uzytkownika, ze interesuja
go wylacznie placowki dostepne ,,dla 0s6b poruszajacych sie na wozku bez asysty’, liczba
ta zmniejsza si¢ do 288 [Bank Polska Kasa Opieki S.A.], co stanowi nieco ponad 50% catko-
witej liczby dostepnych oddziatéw/placéwek. Mozna zatem przyjac, ze co drugi oddzial lub
placowka tego banku mogg by¢ niedostepne dla oséb poruszajacych sie na wézkach inwa-
lidzkich bez wsparcia innej osoby.

Bariera architektoniczna moze dotyczy¢ takze bankomatow/wplatomatow, ktore moga
by¢ zamontowane za wysoko lub w niedostepnej dla wozka inwalidzkiego wnece. Ponad-
to, z badania przeprowadzonego w 2024 roku wynika, ze ponad 70% bankéw prowadzacych
dziatalnos$¢ w Polsce nie posiada w bankomatach przyciskéw dostosowanych do potrzeb oséb
o0 ograniczonej sprawnosci ruchowej (np. takich, ktdre mozna nacisng¢ bez uzycia sity) [Cza-
plinski i in., 2024, s. 14].

Kolejng barierag mogaca utrudni¢ dostep do oferty bankowej osobom majacym problem
ze stuchem czy mowg jest bariera komunikacyjna, czyli ,,ograniczenia, ktére uniemozliwiaja
lub utrudniaja swobodne porozumiewanie si¢ z otoczeniem i/lub przekazywanie informacji”
[Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych].

W styczniu 2024 roku 69% bankéw nie dawato swoim klientom mozliwo$ci komunikacji
za posrednictwem jezyka migowego, a tylko 64% badanych bankéw udostepniato klientom
wybrane dokumenty w alfabecie Braille'a [Czaplinski i in., 2024, s. 7].

Przyktadu bariery komunikacyjnej doswiadczyt w Alior Banku SA niewidomy uchodz-
ca z Ukrainy w 2022 roku. Pomimo tego, Ze byt on w placéwce z Polakiem, ktory zobowigzat
sie do ttumaczenia procedury zakladania rachunku bankowego, odmoéwiono mu zaloze-
nia tego rachunku i odestano do oddziatu, ,,gdzie wiedzg, jak sie obchodzi¢ z takimi osoba-
mi”. Po naglosnieniu tej sprawy w mediach Alior Bank SA tlumaczyl, ze pracownik banku,
ktéry zaktada rachunek osobie niewidomej, musi przedstawic tre$¢ umowy poprzez aplikacje
NVDA (aplikacja ma wbudowanga obstuge syntezy mowy oraz alfabetu Braille’a), a 6wczesna
wersja aplikacji NVDA byla dostepna tylko w jezyku polskim, w zwigzku z czym przedsta-
wiciele tego banku uwazali, Ze obstuga niewidomego ukrainskiego klienta byta niemozliwa.
Natomiast w tym samym artykule podano przykfad innego niewidomego uchodzcy z Ukra-
iny, ktory miesiagc wezesniej zatozyt rachunek bankowy w tym samym banku, tylko w innym
oddziale [Walus, 2022].

Osoby z niepelnosprawno$ciami narazone sg takze na tak zwane wykluczenie cyfrowe,
czyli ,,systematyczne roznice w dostepie i korzystaniu z komputeréw i Internetu pomiedzy
osobami o réznej plci, wieku, statusie spoleczno-ekonomicznym (tj. wyksztalceniu, docho-
dach, zawodzie) lub z powodu niepetnosprawnosci i braku mozliwosci korzystania z nowo-
czesnych technologii” [Dejnaka, 2012, s. 40].

Dla oséb z niepelnosprawnoscig bariera w dostepie do tresci dostgpnych w Internecie
moze by¢ miedzy innymi brak sprzetu dostosowanego do ich indywidualnych wymagan czy
brak mozliwosci skorzystania z opublikowanych w Internecie informacji, ktérych prezentacja
nie uwzglednia potrzeb 0séb z niepelnosprawnoscia [Dejnaka, 2012, s. 41].
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Przyktadem wystepowania bariery cyfrowej byto dzialanie Nest Banku SA, ktéry w 2019 roku
zmienil sposéb logowania do bankowosci elektronicznej. Nowa wersja logowania nie uwzgled-
nila jednak potrzeb niewidomych klientéw, przez co utracili oni na pewien okres dostep do
bankowosci elektronicznej [CCNEWS.pl, 2019].

Natomiast bardziej aktualnym (2024 rok) potwierdzeniem, ze pomimo powszechne-
go dostepu do bankowosci elektronicznej, osoby z niepelnosprawnoscig nadal moga mie¢
trudnosci wynikajace z istnienia bariery cyfrowej, jest sytuacja klienta, ktory jest osobg
lezaca. W zwiazku ze swoja niepelnosprawnoscia do zalozenia rachunku bankowego chciat
on wykorzysta¢ swojego pelnomocnika postugujacego si¢ pelnomocnictwem notarialnym.
Okazalo sie jednak, ze nie kazdy bank chcial/mégl na podstawie tego dokumentu otwo-
rzy¢ rachunek. Z tego powodu 6w klient zdecydowal si¢ na skorzystanie z procesu zdalne-
go, czyli miedzy innymi zatozenia rachunku ,,na selfie”, ktére miato by¢ metoda weryfikacji
jego tozsamosci. Wyzwaniem byl jednak fakt, ze aby wlasciwie wykonac ,,selfie”, nalezalo
obraca¢ glowa trzymajac w reku telefon. Pomimo staran, klient nie byl w stanie poprawnie
wykona¢ tego dziatania, w zwigzku z czym jego wniosek zostat odrzucony. Proby dotycza-
ce potwierdzenia tozsamosci za posrednictwem infolinii banku, aplikacji mObywatel czy
przelewu weryfikacyjnego z innego banku takze zakonczyly si¢ w jego przypadku niepo-
wodzeniem [Btach, 2024].

Podsumowujac, zidentyfikowane ograniczenia w obstudze bankowej 0sob z niepelno-
sprawnoscig wskazujg, ze pomimo tego, ze banki prowadzace dzialalno$¢ w Polsce starajg sie
zapewnic¢ roéwny dostep do swojej oferty wszystkim obecnym i potencjalnym klientom, osoby
z réznymi typami niepelnosprawnosci moga napotykac przeszkody w korzystaniu z ustug
bankowych. Sg to zaréwno braki infrastrukturalne, niedostepne dla 0séb z niepelnospraw-
nosciami procesy cyfrowe czy wyzwania dotyczace efektywnej komunikacji. Wystepowanie
tych barier potwierdza postawiong w artykule hipoteze, ze pomimo obowigzywania zasady
réwnosci, w praktyce mozna znalez¢ luki w dostosowaniu oferty bankowej do potrzeb oséb
z niepelnosprawnosciami.

4. Instytucje odpowiedzialne za nadzér nad realizacjg
wymogow dostepnosci

Jesli klient banku uzna, Ze wybrana ustuga bankowa jest dla niego niedost¢pna, moze on
zglosi¢ ten fakt do jednostki, ktora ja oferuje. Standardowo, taka skarga powinna by¢ rozpa-
trzona przez ten podmiot w ciggu 30 dni, a w ciggu 6 miesiecy od jej otrzymania ustugodaw-
ca powinien wprowadzi¢ zmiany majace na celu pelng dostepnos¢ danej ustugi [Rzecznik
Finansowy, 2025].

O braku dostepnosci produktu lub ustugi konsument moze réwniez ztozy¢ zawiadomienie
do Prezesa Zarzadu Pafistwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych (PFRON),
do ktérego zadan nalezy miedzy innymi monitorowanie i dokonywanie oceny ,,stanu dostepu
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0s0b ze szczegdlnymi potrzebami do produktéw i ustug spetniajacych wymagania dostepno-
$ci” [Dz.U. 2024 poz. 731, art. 39, pkt 4]. Takiego zgloszenia mozna dokona¢ za posrednic-
twem dostepnego na stronie internetowej formularza [Departament Dostepnosci, PFRON,
2025]. Prezes Zarzadu PFRON w ciagu 30 dni od dnia ztoZenia zawiadomienia rozpatruje je
albo przekazuje wlagciwemu organowi nadzoru rynku [Dz.U. 2024 poz. 731, art. 68, ust. 1].

Nalezy jednak podkresli¢, ze w przypadku ustug bankowosci detalicznej podmiotem
nadzorujacym aspekt ich dostepnosci jest Rzecznik Finansowy [Dz.U. 2024 poz. 731, art. 38,
ust. 3, pkt 3], ktéry miedzy innymi podejmuje dzialania systemowe na rzecz ochrony praw
klientéw podmiotéw rynku finansowego [Rzecznik Finansowy, 2025]. Jesli Rzecznik Finanso-
Wy uzna, ze dana ustuga bankowa nie spetnia zasad dostepnosci, moze on nakaza¢ jej dosto-
sowanie, nalozy¢ kare pieniezng na dany podmiot czy nawet zakaza¢ $wiadczenia wskazanej
ustugi [Rzecznik Finansowy, 2025].

Wymieniajac instytucje odpowiedzialne za nadzdr nad realizacja wymogéw dostepnosci,
nalezy tez wspomnie¢ o funkcji Pelnomocnika Rzagdu ds. Oséb Niepelnosprawnych. Do jego
zadan nalezy miedzy innymi [Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776, art. 34, ust. 6]:

o opracowywanie projektéw programoéw rzagdowych dotyczacych rozwigzywania proble-
mow osob z niepetnosprawnoscia;

« inicjowanie dzialan zmierzajacych do ograniczenia skutkow niepetnosprawnosci i barier
utrudniajacych osobom z niepelnosprawnoscia funkcjonowanie w spoleczenstwie;

» wspdlpraca z organizacjami pozarzadowymi i fundacjami dziatajagcymi na rzecz oséb

z niepelnosprawnoscia.

Przyktadem dziatania Biura Pelnomocnika Rzgdu do Spraw Oséb Niepelnosprawnych
jest rozpoczeta w 2025 roku realizacja dofinansowanego przez Uni¢ Europejska projektu pt.
»Centrum Komunikacji dla Oséb z Niepelnosprawnosciami”. Celem tego przedsiewziecia jest
»zapewnienie ustug w zakresie biezgcego komunikowania si¢ 0séb z niepelnosprawnosciami”
[Biuro Pelnomocnika Rzagdu do Spraw Oséb Niepelnosprawnych, 2025], a jednym z jego efek-
tow bedzie wzrost kompetencji 0s6b zajmujacych si¢ ttumaczeniem polskiego jezyka migo-
wego [Biuro Pelnomocnika Rzagdu do Spraw Oséb Niepelnosprawnych, 2025].

5. Zakonczenie i rekomendacje

Szereg wskazanych w artykule przykladéw dostosowania obstugi lub samoobstugi ban-
kowej do potrzeb 0sdb z réznego rodzaju niepetnosprawnosciami pozwala na osiagniecie
zalozonego celu artykulu dotyczacego oceny, czy oferta bankdéw w Polsce jest dostepna dla
klientéw z niepelnosprawnoscia.

Z analizy dostepnych publicznie informacji dotyczacych zaangazowania bankéw prowa-
dzacych dziatalnos¢ w Polsce w kwestie dotyczace dostepnosci ich oferty wynika, ze osoby
z niepelnosprawnoscig moga korzysta¢ z oferty bankowej. Wybrane banki oferuja bowiem
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ustugi dostosowane do os6b niedostyszacych (np. pomoc ttumacza jezyka migowego za
pomocg polaczenia wideo), stabowidzacych (np. alfabet Braille'a na klawiaturze bankomatéw
i wplatomatéw) czy poruszajacych sie na wozku inwalidzkim (np. sie¢ placéwek bez barier
architektonicznych).

Efektem tej analizy jest jednak réwniez wniosek, Ze pomimo istnienia wielu udogodnien dla
tej grupy klientéw, nadal w bankach mozna zidentyfikowac¢ bariery architektoniczne (np. nie
w pelni dostosowane oddzialy, bankomaty/wptatomaty), komunikacyjne (np. nie w kazdym
banku istnieje mozliwo$¢ kontaktu za posrednictwem jezyka migowego) i cyfrowe (np. brak
mozliwosci zalozenia rachunku ,,na selfie” przez osobe lezaca) utrudniajace konsumentom
z niepelnosprawnos$ciami pelne korzystanie z oferty bankowe;j.

Wskazane w artykule przyktady braku dostepu klientéw z niepelnosprawnoscia do pel-
nej oferty bankowej, dotyczace wystepowania barier komunikacyjnych, architektonicznych
i cyfrowych, potwierdzaja, Ze nie zawsze oferta bankéw prowadzacych dziatalno$¢ w Polsce
spelnia wymogi ,,zasady réwnego traktowania’, co potwierdza przyjeta w artykule hipoteze,
ze pomimo obowigzywania zasady réwnosci, w praktyce mozna znalez¢ luki w dostosowaniu
oferty bankowej do potrzeb 0séb z niepelnosprawnoscia.

Szansg na poprawe sytuacji tej grupy klientéw jest obowigzujaca od czerwca 28 czerw-
ca 2025 roku ustawa o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych produktow
i ustug przez podmioty gospodarcze, implementujgca Europejski Akt o Dostepnosci, ktdre-
go celem jest miedzy innymi wyeliminowanie wybranych barier, na jakie moga natkna¢ sie
niepetnosprawni klienci banku. Uwzglednienie wszystkich obowigzujacych zapiséw prawa
w procesie $wiadczenia ustug banku powinno zwigkszy¢ aktualny poziom ich dostepnosci.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze ustawa ta nie dotyczy kwestii barier architektonicznych
[Rzecznik Finansowy, 2025], w zwigzku z czym zagwarantowanie dostepnosci architekto-
nicznej wszystkim klientom banku poruszajacym si¢ na wozkach inwalidzkich lub majacych
inne niepelnosprawnosci ruchowe nadal moze stanowic istotng luke w dostosowaniu oferty
bankowej do potrzeb 0séb z tego rodzaju niepelnosprawnoscia. Do czasu dodania do aktual-
nych przepiséw prawa zapisu o obligatoryjnosci zniwelowania barier architektonicznych przez
bank, stopniowa redukeja tej luki bedzie zalezata przede wszystkim od oddolnych inicjatyw
banku wynikajacych z poczucia przez jego pracownikéw odpowiedzialnosci oraz wyrazenia
przez nich checi wyjscia naprzeciw potrzebom tej grupy klientow.

W celu osiagnigcia petnego dostepu klientéw z niepetnosprawnoscia do oferty banku nie-
zbedne sa zatem dalsze dzialania w zakresie legislacji i nadzoru. W Polsce funkcjonuja takie
instytucje jak PFRON, Biuro Pelnomocnika Rzgdu do Spraw Oséb Niepelnosprawnych czy
Rzecznik Finansowy, ktore moglyby wspdlnie prowadzi¢ dzialania/projekty majace na celu
stale zwigkszenie dostepnosci oferty bankowej dla 0s6b z niepelnosprawnoscia.

Dla bankéw takie dziatania nie bylyby tylko kosztem finansowym, ale takze szansa
na pozyskanie lub zdobycie uznania licznej grupy klientéw z niepetnosprawnoscia. Informacja
o wprowadzeniu nowych udogodnien dla tych oséb bylaby takze pozytywnie odebrana przez
inwestorow, dla ktorych kwestie spolecznego zaangazowania bankéw-emitentéw sg istotne.
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Ponizej przedstawione zostaly rekomendacje, ktére moglyby by¢ przedmiotem zaintere-

sowania podmiotéw decyzyjnych majacych na celu zwigkszenie obecnego poziomu dostep-

nosci oferty bankowej dla oséb z niepelnosprawnoscia:

obowigzek powolania w kazdym banku jednostki odpowiedzialnej za zapewnienie dostep-
nosci ustug bankowych osobom z réznego rodzaju niepetnosprawnosciami (pracownicy
tej jednostki mogliby na biezagco monitorowa¢ poziom dostosowania ustug bankowych
pod wzgledem standardéw dotyczacych obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami, byliby
oni takze odpowiedzialni za konsultacje z ta grupg klientéw przy wprowadzaniu nowych
uslug w banku; dodatkowo, osoba/osoby zajmujace takie stanowisko moglyby eduko-
wa¢ pracownikow banku na temat dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej i cyfro-
wej — jest to szczegdlnie istotne z punktu widzenia wynikéw badania przeprowadzonego
w 2024 roku, z ktérego wynika, ze w potowie badanych bankéw w Polsce zaden z pracow-
nikéw nie przeszedt szkolenia w tym zakresie [Czaplinski i in., 2024, s. 8];

coroczna, przeprowadzana w bankach detalicznych przez pracownikéw Biura Rzecznika
Finansowego kontrola wprowadzonych w poprzednim roku kalendarzowym ustug ban-
kowych pod wzgledem ich dostepnosci dla 0séb z niepetnosprawnoscia;

dodanie do ustawy o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produk-
tow i ustug przez podmioty gospodarcze zapisdw majacych na celu zmniejszenie barier
architektonicznych w bankach prowadzacych dziatalnos¢ w Polsce;

brak mozliwoséci zapewnienia braku barier architektonicznych w danym oddziale banku
powinien skutkowa¢ wprowadzeniem mozliwosci bezposredniej obstugi klienta z nie-
pelnosprawnoscia poza oddzialem banku; mobilni doradcy mogliby otwiera¢ rachunki
bankowe takim klientom, jak wcze$niej przywolany przyklad osoby lezacej (klientami
mobilnych doradcéw moglyby by¢ takze, majace problem z poruszaniem sig, osoby starsze);
osoby z niepelnosprawnoscig powinny moc takze uczestniczy¢ w edukacji finansowej pro-
wadzonej czgsto przez banki [Bank.pl, 2024], materialy edukacyjne powinny by¢ zatem
dopasowane do mozliwosci 0s6b niedostyszacych, niedowidzacych czy oséb z trudnoscia-
mi poznawczymi; wiedza finansowa dotyczaca oferty bankowej oraz posiadanie informa-
cji na temat praw klienta, w tym tych dotyczacych wymaganej obligatoryjnie dostepnosci,
moglyby zmniejszy¢ ryzyko wykluczenia 0séb z niepelnosprawnoscia.
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Availability of Banking Services
for Clients with Disabilities

Abstract

People with various disabilities constitute a significant share (approx. 14.3%) of the Polish popula-
tion. The aim of this article is to assess whether the offer made by banks operating in Poland is acces-
sible to this group of customers and whether the offer meets the requirements of the principle of equal
treatment. The article highlights examples of good practices in adapting the offer of banks operating
in Poland to the needs of people with disabilities and identifies main barriers faced by this group of
customers. It also identifies applicable legal acts aimed at increasing the accessibility of services for
people with disabilities and presents the institutions responsible for overseeing the implementation
of the resulting mandatory requirements. The thesis states that despite the application of the principle
of equality, gaps in the adaptation of banking services to the needs of people with disabilities can be
found in practice. In addition to positively verifying this thesis, the article also provides recommenda-
tions aimed at increasing the current level of accessibility of banking services to people with disabilities.

Keywords: disability, accessibility, banking sector



