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Ogolne zasady obslugi 0sob z niepelnosprawnoscia

Zaoferuj pomoc osobie z niepetnosprawnos$cia, kiedy pojawia si¢ w Banku.
Ten pierwszy kontakt jest bardzo wazny dla jej poczucia bezpieczenstwa
1 komfortu. Jezeli nie wiesz, jak pomdc - zapytaj.

Zapytaj, czy osoba ta zyczy sobie by¢ obstugiwana w osobnym
pomieszczeniu, jesli placowka Banku takim pomieszczeniem dysponuje.
Pamigtaj, ze dla 0sob na wdzku inwalidzkim najwygodniejsza bedzie
obstuga przy stoliku.

W rozmowie zwracaj si¢ bezposrednio do osoby z niepelnosprawnoscia, a
nie osoby jej towarzyszacej. Osoba trzecia czg¢sto ma jedynie pomdc w
dotarciu do Banku, nie podejmuje jednak zadnych decyz;ji.

W  przypadku zauwazalnych trudno$ci w rozmowie 2z osobg
z niepelnosprawnoscia (np. probleméw ze zrozumieniem wyjasnien i
informacji) - moéw wolno, uzywaj prostego jezyka, unikaj fachowego
stownictwa. Osoby niedostyszace czgsto czytaja z ruchu warg - mow
wyraznie, zwracajac twarz w kierunku rozmowcy.

W  przypadku zauwazalnych trudno$ci w rozmowie 2z osobg
z niepelnosprawnoscia zapisz pytanie czy informacje na kartce. Uzywaj
duzych, drukowanych liter. Formutuj proste komunikaty.

Jezeli osoba z niepelnosprawnoscig majgca trudnosci z pisaniem jest
dotychczasowym 1 rozpoznawalnym klientem Banku, mozesz pomoc jej
przy sktadaniu podpisu, np. nakierowac reke na miejsce, gdzie nalezy ztozy¢
podpis. Jesli jest to osoba niewidoma, odczytaj jej wczesniej tekst
dokumentu.

Osoba niewidoma poruszajgca si¢ z psem przewodnikiem winna by¢
wpuszczona do placéwki Banku razem z psem przewodnikiem.

Podczas obstugi osoby niewidomej mow, jakie czynno$ci wykonujesz (np.
»drukuje umowe”, ,musze i8¢ do sgsiedniego stanowiska, zeby przynies¢
druk przelewu). Nie opuszczaj stanowiska obstugi bez poinformowania
o tym klienta.

10.Postaraj si¢, aby osoba ta bezpiecznie opuscita placowke Banku po
zalatwieniu sprawy.

II. Osoby niewidome w Banku

1. Osoby niewidome moga poruszac si¢ z bialg laskg lub psem przewodnikiem.
Duza cz¢$¢ 0s6b niewidomych porusza si¢ samodzielnie.

2. Osoby niewidome z psem przewodnikiem powinny mie¢ swobodny dostep do

placowki Banku.
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3. Kiedy osoba niewidoma idzie pewnym krokiem, wtedy cheé¢ niesienia
pomocy moze sta¢ si¢ niepotrzebnym utrudnieniem. Jezeli jednak widoczne
jest  wahanie lub  zagrazajace osobie z  niepelnosprawnos$cia
niebezpieczenstwo, nalezy szybko zareagowac.

4. Przy prowadzeniu osoby niewidomej nie powinno si¢ chwytac¢ jej pod reke
czy popycha¢ przed soba. Nalezy raczej pozwoli¢ chwyci¢ si¢ za rami¢ tuz
powyze] tokcia. Ten sposodb trzymania zapewnia osobie niewidome]
bezpieczenstwo 1 poczucie kontroli.

5. Przy nawigzywaniu kontaktu nalezy zasygnalizowa¢ swoja obecnos¢,
najlepiej przedstawiajac si¢ lub informujac klienta, ze nadeszla jego kole;.

6. Informacje przekazywane niewerbalnie sg dla osoby niewidomej niedostepne.
Komunikaty niewerbalne nalezy uzupetnia¢ informacjag stowng, np.
potwierdzanie nie poprzez kiwanie glowa, ale powiedzenie ,tak”. W
wypadku, gdy pracownik zamierza si¢ oddali¢, nalezy poinformowac¢ o tym
fakcie osobe niewidoma.

7. Podczas udzielania informacji dotyczacych potozenia obiektu w (np.
bankomatéw czy stanowisk obstugi) 1 kierunkow nalezy zawsze uzywac
konkretnych punktow odniesienia. Nalezy unika¢ informacji w rodzaju
,Wyjscie jest tam”, ,,wyjscie jest na koncu korytarza, ostatnie drzwi po prawe;j
stronie”.

8. Osoba niewidoma jest w stanie ztozy¢ wlasnorgczny podpis. Dlatego nalezy,
po zapoznaniu jej z trescig dokumentu, wskazac¢, gdzie powinien znalez¢ si¢
podpis, np. poprzez wzigcie za reke 1 postawienie dtugopisu we wlasciwym
miejscu. Aby zabezpieczy¢ placéwke Banku 1 samego klienta przed
ewentualnymi zarzutami nieznajomosci tresci podpisywanych dokumentow,
nalezy kazda czynnos$¢ przeprowadza¢ w obecnosci kierownika lub innego
pracownika, ktory potwierdzi dokonanie operacji swoim podpisem.Rzecza
niezmiernie wazng jest zapoznanie niewidomego klienta z trescig dokumentu
poprzez jego calkowite odczytanie. Podobne procedury nalezy stosowac przy
wptatach 1 wyplatach gotowki. Umozliwig one samodzielne dokonanie tych
operacji, szczego6lnie w sytuacji operowania duzymi kwotami pieniedzy.

III. Dostosowanie dokumentow papierowych do potrzeb Kklienta
stabowidzacego
1. Dla osob stabowidzacych bardzo istotng przeszkoda w swobodnym dostepie
do informacji, a co za tym idzie do oferty bankowej, sag rowniez wszelkie
materialy pisane. Brak mozliwosci zapoznania si¢ z calo$cig umowy czy
niemozno$¢ wypetienia formularza, znacznie zmniejsza poczucie komfortu
osoby stabowidzacej] w kontakcie z Bankiem. Nalezy stosowaé zasade
komputerowego wprowadzania danych, ktére osoba z niepelnosprawnoscia
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dyktuje pracownikowi Banku. Mozna roéwniez zaproponowaé¢ wypehienie
formularzy w domu, o ile klient dysponuje komputerem. Jesli jednak
konieczne jest przeczytanie 1 samodzielne wypelnienie dokumentow
bankowych, nalezy je odpowiednio przygotowa¢ z mys$la o osobach z
dysfunkcja narzagdu wzroku.

2. W przypadku korespondencji wskazane jest zadbanie o jej wysoka czytelnos¢
przez:

a)

- ograniczenie liczby krojéw czcionki w jednym tekscie do max 3:
nagtowki, $rodtytutyi tekst wlasciwy moga mie¢ rozny krdj, natomiast
tekst wlasciwy powinienby¢napisany jednym krojem czcionki -
ewentualne wyrdznienia fragmentdw  powinnynastepowaé przez
zastosowanie kursywy, pogrubien i podkreslen- nalezy je jednakstosowac
oszczednie, gdyz uzyte w nadmiarze zmniejszajg czytelnos¢ tekstu,

b) unikanie pisania fragmentdéw tekstu wersalikami,

c)

wiasciwg wielko$¢ czcionki - w przypadku publikacji drukowanych tekst
zwykly powinien miesci¢ si¢ w ramach 12 - 14 pt, z nagtéwkami 16 - 18
pt 1 matymi elementami, takimi jak przypisy, minimalnie 6 pt,

d) zapewnienie mozliwos¢ powigkszenia wielkosci czcionki w umowach

f)

1 regulaminach przekazywanych osobom z niepelnosprawno$ciami
wzroku, w tym seniorom lub dostarczenia klientom przed podpisaniem
umowy wzorca umownego poczta elektroniczng lub na no$niku
umozliwiajagcym powigkszenie,

odpowiednie swiatto 1 kompozycje wizualng tekstu - interlinia powinna
wynosi¢ minimum 120%-140% wysokos$ci czcionki. Lepsze sg wiersze
krotsze niz dhuzsze -najlepiej nie dtuzsze niz 50-60 znakow ze spacjami,
teksty powinny by¢ wyrownywane do lewej krawedzi - utatwia to
Sledzenie 1 rozumienie tekstu dyslektykom 1 osobom stabowidzacym,

g) dobry kontrast tekstu -litery powinny wyraznie odcina¢ si¢ z tta, a druk

powinien by¢ wyrazny,

h) liniowa strukture logiczng tekstu, bez dygresji 1 dlugich wtracen w

nawiasach, a graficzne roztozenie na stronie -proste i1 wyraziste zgodnie z
zasadg od géry do dotu i podziatem logicznym na akapity,

nalezy wystrzegac¢ si¢ zbyt dtugich 1 wielokrotnie ztozonych zdan i unikaé
efektow takich jak przenikanie si¢ tekstow.

IV. Osoby slaboslyszace w Banku

1. Osoby z uszkodzonym sluchem nie wyrdzniajg si¢ z otoczenia, chyba ze
rozmawiaja w jezyku migowym.Aparaty stluchowe dzi§ sa praktycznie
niewidoczne. Bardzo czg¢sto osoba ghluchoniema, postugujaca sie jedynie
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jezykiem migowym (a takze osoba stabostyszaca, z niewyrazng wymow3),
przychodzi do Banku z osobg towarzyszaca, ktéra pomaga zatatwi¢ sprawg.
To oczywiscie nie oznacza, ze osoba z uszkodzonym stuchem nie moze
pojawi¢ si¢ w Banku osobiscie.

2. Wiele osob stabostyszacych mowi tak samo wyraznie jak osoby styszace.
Potrafig wigc przedstawi¢ swoj problem 1 powiedzie¢, czego potrzebuja.

3.Jesli klient prosi o powtorzenie informacji lub pytania powtarzajac
wypowiedz, nalezy uczyni¢ to gto$no i wyraznie (o ile to mozliwe ze wzgledu
na zachowanie poufnosci wypowiedzi), zwracajac si¢ twarza do klienta - tak,
aby widziat usta rozmowcy.

4. Jesli klient ma trudnoSci ze zrozumieniem mowy nalezy zaproponowaé
munapisanie na kartce czego oczekuje 1 czego chciatby si¢ dowiedzied,
napisa¢ (na wszelki wypadek duzymi, czytelnymi literami, bo moze ma
roOwniez problemy ze wzrokiem) 1 pokaza¢ mu z bliska lub podac t¢ kartke.

5. Stanowiska obstugi klienta powinny by¢ wyposazone w kartki 1 dtugopisy,
ktore utatwig wymiang informacji z osobg z niepetnosprawnoscia.

6. Rozwigzaniem alternatywnym jest obsluga osoby stabostyszace; w osobnym
pomieszczeniu, w ktorym mozna zapewni¢ komfort akustyczny (brak hatasu
otoczenia). Trzeba jednak zwrdci¢ uwage, aby pracownik Banku obstugujacy
osoby z uszkodzonym stuchem miat dobrg artykulacje 1 dykcje.

7. Wazne jest by mowi¢ wyraznie 1 by¢ zwroconym w strong osoby
stabostyszacej. Istotny jest rowniez komfort akustyczny 1 wizualny
pomieszczenia.

V. Zapewnienie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej osobom ze

szczeglOlnymi potrzebami

1. W przypadku wystapienia osoby ze szczegdlnymi potrzebami z wnioskiem
o zapewnienie jej dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej pracownik
placowki Banku proponuje jej dostgpng forme tresci ogdlnych warunkow
umow oraz regulamindéw, w tym z wykorzystaniem trwatego nosnika innego
niz forma papierowa.

2. Pracownik placowki ocenia potrzeby 1 oczekiwania klienta ze szczegdlnymi
potrzebami proponujac mu najdogodniejsze rozwigzania.

3. Pracownik placowki Banku prosi klienta o wypelienie Wniosku
o udostepnienie dokumentow, stanowigcego zatacznik nr 1 do niniejszej
procedury.

4. Wniosek, o ktérym mowa w ust. 3 powyzej moze by¢ zlozony
w formie ustnej. W takim przypadku pracownik placéwki Banku wypehnia
Whniosek w imieniu klienta.

5. Pracownik placowki Banku niezwlocznie przekazuje do Centrali do realizacji
wypetniony Wniosek.
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6. Komoérka organizacyjno-administracyjna w ciggu 7 dni od daty wptywu
Whniosku wykonuje czynnos$ci zwigzane z wygenerowaniem wnioskowanych
przez klienta dokumentow.

7. Opracowane w odpowiednie formie dokumenty przekazywane sg do placéwki
Banku, do ktorej zgtosit si¢ klient.

8. Z zadaniem okreslonym w ust.1. ma prawo wystapi¢ takze osoba nie bedaca
klientem Banku 1 dopiero rozwazajaca skorzystanie z oferty Banku.

Zalacznik:

1. Wniosek o udostepnienie dokumentdéw zgodnie z art. 46 Ustawy o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.



