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1. WPROWADZENIE

W dobie intensywnego rozwoju technologii oraz rosnacej $wiadomosci
spolecznej dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna staje si¢ kluczo-
wym elementem funkcjonowania nie tylko instytucji publicznych, lecz
takze prywatnych. Banki, ktére z prawnego punktu widzenia sg osobami
prawnymi utworzonymi zgodnie z przepisami ustawy, dzialajagcymi na
podstawie zezwolen uprawniajacych do wykonywania czynnosci ban-
kowych obcigzajacych ryzykiem $rodki powierzone pod jakimkolwiek
tytutem zwrotnym, s jednoczesnie fundamentem nowoczesnej go-
spodarki. Juz w tym zaloZeniu ukazano mozliwos¢ interdyscyplinarnej
oceny znaczenia dzialalnosci podejmowanej przez banki, a zwlaszcza
przez banki komercyjne'. Funkcjonowanie tych podmiotéw w sferze
prawa publicznego, jak i prywatnego implikuje potrzebe zapewnienia
dostepnosci ustug bankowosci detalicznej dla 0séb z niepetnosprawnos-
ciami. Zagadnienie to wpisuje si¢ w kierunki ewolucji prawodawstwa

! Autorzy na potrzeby niniejszego opracowania beda postugiwac si¢ okresleniem

»banki komercyjne”, majac na my$li banki dziatajace w formie spétki akcyjnej, dla
odroznienia od bankéw spotdzielczych.
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polskiego, czego przykladem sg uregulowania ustawy z 26 kwietnia
2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz. U. poz. 731). W ten
sposob zagadnienia faczone z komunikacja w polskim jezyku migowym
w obszarze aktywnosci bankéw komercyjnych w Polsce uznano za ob-
szar badawczy wymagajacy badan interdyscyplinarnych, aktualnych,
ajednoczesnie wieloaspektowych. Stad w niniejszym opracowaniu pola
naukowych eksploracji zawezono do jednej z form dostepnosci, jaka jest
dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna. W zalozeniach prowadzo-
nych badan przyjeto, ze inicjowanie, kreowanie, jak i wprowadzanie
w zycie wszelkich form aktywnosci bankéw komercyjnych musi by¢
sprzezone z zapewnieniem ich dostgpnosci. Przejawy tych aktywnosci
nie powinny by¢ przy tym ograniczane wytacznie do obszaréw uregulo-
wanych w polskim porzadku prawnym, ale - tam, gdzie jest to mozliwe,
a normatywnie pominigte — takze innych czynnosci wpisujacych sig
w dziatalnos$¢ bankéw. Kreowanie dobrych praktyk w obszarach, ktére
stanowig luki prawne, jest niezbedne, poniewaz tylko system zupelnych,
powszechnych, jak i adekwatnych i proporcjonalnych dziatan stanowi¢
moze o skutecznosci i efektywnosci metod i srodkéw stuzacych osiggnie-
ciu celéw ustawodawcy polskiemu, wpisujac si¢ tym samym w intencje
prawodawcy i wartosci przez niego chronione. Weryfikacja powyzszego
zalozenia oparta bedzie na przykladzie oséb ze szczegdlnymi potrze-
bami, tj. grupy klientéow bankowych z niepelnosprawnoscia stuchu,
dla ktorych jezyk migowy jest podstawowym srodkiem komunikacji.

Komunikacja w jezyku migowym w bankach komercyjnych to nie
tylko wyraz inkluzji spolecznej, lecz takze wyzwanie taczone z potrzeba
praktycznego podejscia do zwiekszania dostepnosci ustug bankowych.
Brak barier komunikacyjnych w kontaktach z bankiem jest fundamen-
talnym prawem kazdego obywatela i gwarantem ich pelnego i nieskrepo-
wanego uczestnictwa w zyciu spotecznym i gospodarczym. Tymczasem
mimo postepu w zakresie cyfryzacji i wdrazania nowych technologii
w réznych obszarach funkcjonowania czlowieka osoby z dysfunkcja
stuchu wciaz napotykaja liczne trudnosci w dostepie do ustug banko-
wych (glownie ustug bankowosci detalicznej).
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Banki w Polsce jako instytucje zaufania publicznego sg zaintereso-
wane utrzymaniem prawidlowej relacji z odbiorcami §wiadczonych
ustug (klientami), opartej miedzy innymi na rzetelnej wymianie in-
formacji. W ustawie z 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz. U.
22024 r. poz. 1646 ze zm., dalej: pr. bank.) nalozono na banki w Polsce
liczne obowiazki informacyjne. W zwiazku z powyzszym wydaje sie,
ze zapewnienie dostepu do informacji oraz narzedzi prawidlowej ko-
munikacji jest nie tylko jednym z najbardziej aktualnych wyzwan sta-
wianych bankom, ale jednocze$nie wyzwaniem niechybnym, zwlaszcza
gdy mowa o klientach bedacych osobami ze szczegdlnymi potrzebami.
Zapewnienie komunikacji w polskim jezyku migowym (PJM) jest bo-
wiem jednym z postulatow Zwiazku Banku Polskich zawartym w Do-
brych praktykach obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami przez banki’.

Celem niniejszego artykulu jest zbadanie aktualnego stanu rozwigzan
stosowanych przez banki z perspektywy ich oceny jako spetniajacych
standardy dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej z zawezeniem do
potrzeb 0sdb z dysfunkcja stuchu, jak i wyzwan zwigzanych z wdraza-
niem komunikacji w PJM w bankach komercyjnych. Analiza obejmuje
przeglad aktualnych regulacji prawnych, ktére moga sprzyjaé poprawie
jakosci ustug swiadczonych na rzecz konsumentéw ze szczegélnymi po-
trzebami. Ponadto w artykule wskazano potencjalne kierunki rozwoju
w badanym obszarze, ktére moglyby przyczynic si¢ do lepszej integracji
0s0b niestyszacych na rynku bankowym. Za potrzebne uznano zwlasz-
cza zwrocenie uwagi na koniecznos¢ podjecia konkretnych dzialan na
rzecz poprawy dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej w zakresie
uslug bankowosci detalicznej $wiadczonych przez banki komercyjne
oraz zaprezentowanie korzysci ptynacych z pelnej inkluzji os6b nie-
styszacych w réznych sferach aktywnosci tych bankow.

> ZBP, Dobre praktyki obstug 0séb z niepetnosprawnosciami przez banki, III edycja:
https://www.zbp.pl/getmedia/7c4c8948-490d-4a97-b8d6-3c1d6b873937/Dobre_prak-
tyki-final [dostep 28 maja 2024 r.].
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2. JEZYK MIGOWY — RAMY TEORETYCZNE

Jezyk migowy jest naturalnym $rodkiem komunikacji dla oséb nie-
styszacych i niedostyszacych, umozliwiajagcym im pelne uczestnictwo
w zyciu spolecznym, kulturalnym i zawodowym. Jezyki migowe, po-
dobnie jak jezyki foniczne, s3 pelnoprawnymi systemami jezykowymi,
posiadajacymi wlasng gramatyke, sktadnie i leksykon. Charaktery-
zujg si¢ one wizualno-przestrzenng formg komunikacji, wykorzystujaca
ruchy rak, mimike twarzy oraz mowe ciafa. Na $wiecie istnieje wiele
roznych jezykéw migowych, z ktérych kazdy jest unikalny i rozwija sie
niezaleznie od jezykéw méwionych. W wielu krajach jezyki migowe sg
uznawane za oficjalne jezyki mniejszosci narodowych, co podkresla ich
znaczenie w kontekscie kulturowym i spotecznym.

Polski jezyk migowy jest rodzimym jezykiem oséb niestyszacych
w Polsce i posiada wszystkie cechy charakterystyczne dla jezykéw mi-
gowych; ma swoja wlasng strukture gramatyczng, odmienna od jezyka
polskiego méwionego, co sprawia, ze jego nauka i uzywanie wyma-
gaja specjalistycznej wiedzy i umiejetnosci’. Polski jezyk migowy jest
uznawany za jeden z jezykéw mniejszosci narodowych i etnicznych
w Polsce, co podkresla jego znaczenie i role w spoleczenstwie. Nie tylko
umozliwia komunikacj¢ codzienng, lecz takze pozwala na wyrazanie
skomplikowanych mysli, idei oraz emocji, co jest niezwykle wazne dla
pelnego uczestnictwa w zyciu spofecznym i zawodowym®*.

Badania nad jezykiem migowym maja diugg i bogata historig, a ich
rozwoj przyczynil sie do glebszego zrozumienia zaréwno lingwistycz-
nych, jak i spotecznych aspektow tej formy komunikacji®. Poczatkowo
jezyki migowe byly postrzegane jako prostsze systemy komunikacji,
ale dzieki pracom badaczy, takich jak William Stokoe, ich status zo-
stal zrewidowany. W pracy Sign Language Structure: An Outline of the

* M. CzajkowskA-Kisir, A. KLIMCZEWSKA, Rola jezyka migowego w ksztalto-

waniu tozsamosci Gluchych w Polsce, [w:] Tozsamos¢ spoteczno-kulturowa Gluchych,
red. E. WoZNicka, £6dz 2007, s. 731 n.

* J.HRYNIUK, Glusi w labiryncie spraw codziennych, Szczecin 2023, s.17 i n.

> O.KosiBa, P. GRENDA, Leksykon jezyka migowego, Bogatynia 2011, s. 5in.
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Visual Communication Systems of the American Deaf® Stokoe dowiddl,
ze amerykanski jezyk migowy (American Sign Language, ASL) posiada
zlozong gramatyke i strukture, podobng do jezykéw méwionych. Jego
praca stanowila fundament do dalszych badan nad lingwistyka jezykow
migowych.

Literatura dotyczaca jezyka migowego obejmuje trzy gtéwne ob-
szary: rozpoznawanie jezyka migowego, ttumaczenie jezyka migowego
oraz zbiory danych jezyka migowego. Rozpoznawanie jezyka migowego
stawia przed badaczami znaczace wyzwania ze wzgledu na ztozone ge-
sty rak, postawy ciala i mimike twarzy, ktore czesto zawierajg szybkie
i skomplikowane ruchy.

Badania skupiaja sie na dwoch gtéwnych podejsciach: rozpoznawaniu
opartym na wizji (bez specjalistycznego sprzetu) oraz rozpoznawaniu
z wykorzystaniem specjalistycznego sprzetu, takiego jak kamery glebi,
czujniki czy specjalne rekawice’. Cho¢ wykorzystanie sprzetu upraszcza
uchwycenie specyficznych cech, jego ograniczona dostepnos¢ blo-
kuje jego zastosowanie. W zwigzku z tym proponowane sg systemy

¢ W.C. STOKOE, Sign Language Structure: An Outline of the Visual Communica-
tion Systems of the American Deaf, «The Journal of Deaf Studies and Deaf Education»
10.1/2005,s. 3in.

7 MW. Kapous, Temporal classification: Extending the classification paradigm
to multivariate time series, Kensington 2002; N. PUGEAUT, R. BOWDEN, Spelling it out:
Real-time ASL fingerspelling recognition, Computer vision workshops (ICCV Workshops),
[w:] 2011 IEEE International Conference on Computer Vision Workshops (ICCV Wor-
kshops), Barcelona 2011; Z. REN, J. YUAN, Z. ZHANG, Robust hand gesture recognition
based on finger-earth mover’s distance with a commodity depth camera, [w:] Proceedings
of the 19th ACM international conference on multimedia, ACM (2011): https://doi.
org/10.1145/2072298.2071946 [dostep 28 maja 2024 r.]; F. RONCHETTI, F. QUIROGA,
C.A. EsTREBOU, L.C. LANZARINI, A. ROSETE, LSA64: An Argentinian sign language
dataset, [w:] Proceedings of the XXII Congreso Argentino de Ciencias de la Computacion
2016, s. 794 in., https://arxiv.org/abs/2310.17429 [dostep 28 maja 2024 r.]; F.A. FREITAS,
S.M. PEREs, C.A. Lima, EV. BARBOSA, Grammatical facial expression recognition in
sign language discourse: a study at the syntax level, <Information Systems Frontiers»
19.6/2017,5.1243in.; Z.A. ANSARI, G. HARIT, Nearest neighbour classification of Indian
sign language gestures using kinect camera, «Sadhana» 41.2/2016, s. 1611 n.; I. BuLuGv,
Sign language recognition using Kinect sensor based on color stream and skeleton points,
«Tanzania Journal of Science» 47.2/2021, s. 769 i n.
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rozpoznawania jezyka migowego oparte na wizji, ktére wykorzystuja
zbiory danych zbierane za pomocg standardowych kamer®.

Ttumaczenie jezyka migowego obejmuje przeksztalcenie jezyka migo-
wego na jezyk méwiony lub pisany, a takze odwrotnie. Ten dynamiczny
obszar faczy technologie, lingwistyke oraz sztuczng inteligencje w celu
przezwyciezenia barier komunikacyjnych miedzy uzytkownikami je-
zyka migowego a osobami nieuzywajacymi tego jezyka. Wykorzystuje sie
réznorodne strategie, takie jak sieci neuronowe, modele generatywne
oraz dostosowane zbiory danych, aby stworzy¢ precyzyjne i efektywne
mechanizmy tlumaczeniowe’.

Do dalszych badan zalecamy nast¢pujace najnowsze przeglady do-
tyczace jezyka migowego™.

8 J. FORSTER, C. ScumIDpT, T. Hovoux, O. KOLLER, U. ZELLE, J.H. PIATER ET
AL., RWTH-PHOENIX-Weather: A Large Vocabulary Sign Language Recognition
and Translation Corpus, [w:] Proceedings of the Eighth International Conference on
Language Resources and Evaluation (LREC’12), Istanbul 2012, s. 3785 i n.; H.R.V. JozE,
O.KOLLER, MS-ASL: A large-scale data set and benchmark for understanding American
sign language, 2018, https://doi.org/10.48550/arXiv.1812.01053 [dostep 28 maja 2024 r.].;
O. KOLLER, J. FORSTER, H. NEY, Continuous sign language recognition: Towards large
vocabulary statistical recognition systems handling multiple signers, «Computer Vision
and Image Understanding» 141/2015,s.108 i n.; A.M. MARTINEZ, R.B. WILBUR, R. SHAY,
A.C. KAk, Purdue RVL-SLLL ASL database for automatic recognition of American
sign language, [w:] Proceedings. Fourth IEEE International Conference on Multimodal
Interfaces, Pittsburgh 2002, s.167 in.; S.A. MEHDI, Y.N. KHAN, Sign language recogni-
tion using sensor gloves, [w:] Proceedings of the 9th International Conference on Neural
Information Processing, Singapore 2002, ICONIP 02, s. 2204 i n.

% 1. PAPASTRATIS, C. CHATZIKONSTANTINOU, D. KONSTANTINIDIS, K. DIMITRO-
pouLos, P. DARrAS, Artificial Intelligence Technologies for Sign Language, «Sensors
(Basel)» 21/2021, s. 5843.

' N. ApaLoGrou, T. CHATZIS, I. PAPASTRATIS, A. STERGIOULAS, G.T. PApPa-
DOPULOS, V. ZACHAROPOULOU ET AL., A comprehensive study on deep learning-based
methods for sign language recognition, «IEEE Transactions on Multimedia» 24/2021,
s.1750 i n.; K. SHARMA, B. KUMAR, D. SEHGAL, A. KAUSHIK, A comprehensive analysis
on technological approaches in sign language recognition: Emergent converging techno-
logies and biomedical systems, [w:] Select proceedings of ETBS, 2021; A. ARDIANSYAH,
B. Hitovosui, M. HaLiM, N. HANAFIAH, A. WIBISURYA, Systematic literature review:
American sign language translator, «Procedia Computer Science» 179/2021, s. 541 i n.;
N. MARRIWALLA, C.C. TRIPATHI, S. JAIN, S. MATHAPATHI, Springer 2022, s. 349 i n.;
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3. ]FZZZYK MIGOWY W BANKOWOSCI — PRZEGLAD LITERATURY

Badania dotyczace komunikacji w jezyku migowym w kontekscie ban-
kow sg ograniczone, ale istnieja pewne prace skupiajace si¢ na ogélnych
barierach jezykowych oraz na technologicznych innowacjach wspiera-
jacych osoby gluchonieme w réznych kontekstach, w tym taczonych
z aktywnoscig bankéw.

Przykladem sa badania nad technologiami rozpoznawania jezyka
migowego, ktére moglyby znalez¢ zastosowanie w bankowosci, gdzie
skomplikowane gesty i wyrazenia twarzy stanowia wyzwanie dla roz-
poznawania przez systemy komputerowe. Badania te koncentruja si¢
zaréwno na metodach wizualnych, jak i na wykorzystaniu specjali-
stycznego sprzetu, takiego jak kamery glebi czy rekawice z czujnikami.
Technologie te, cho¢ jeszcze rozwijajace si¢, moga w przyszlosci umoz-
liwi¢ bankom lepsze zrozumienie i obstuge klientéw postugujacych sie
jezykiem migowym.

Inne badania koncentruja si¢ na tlumaczeniu jezyka migowego na
tekst pisany lub mowe za pomocg zaawansowanych modeli Al i sieci
neuronowych. Takie systemy ttumaczeniowe moglyby znaczaco zwigk-
szy¢ dostepnos¢ ustug bankowych dla 0sob gluchych, pozwalajac im na
latwiejsze zrozumienie i na przyklad zarzadzanie swoimi finansami'.

A. WADHAWAN, P. KUMAR, Sign language recognition systems: A decade systematic
literature review, «Archives of Computational Methods in Engineering» 28/2021,
s.7851n.; M. ALAGHBAND, H.R. MAGHROOR, I. GARIBAY, A survey on sign language
literature, «Machine, Learning with Applications» 14/2023; N.K. BaH1A, R. RANI,
Multi-level taxonomy review for sign language recognition: Emphasis on indian sign
language, «<ACM Transactions on Asian and Low-Resource Language Information
Processing» 22.1/2023, s. 1 i n.; R. RasTGoo0, K. K1aNI, S. ESCALERA, Sign language
recognition: A deep survey, «<Expert Systems with Applications» 164/2021.

' JE. LLaAMAZARES DE PrRADO, Sign language teaching technological advances
and differences in international contexts, «International Journal of Information and
Learning Technology» 38.5/2021, s. 433 i n.

2 A. CHOLE, How banks serve customers with language barriers, «Investor Money»
https://investormoney.com/research/how-banks-serve-customers-with-language-
-barriers/ [dostep 28 maja 2024 r.].
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W kontekscie bankow poszczegdlni autorzy literatury fachowej opi-
suja réwniez ogolne wyzwania zwigzane z barierami jezykowymi, w tym
brak zasobéw do obstugi wszystkich jezykéw oraz koniecznoé¢ bilan-
sowania kosztéw z korzysciami z zapewnienia wsparcia jezykowego.
Banki starajg sie identyfikowa¢ potrzeby swoich klientéw za pomoca
réznych metod, takich jak preferencje jezykowe podawane przy zaktada-
niu rachunku bankowego, bezposrednia komunikacja oraz obserwacja
interakgji klientéw z pracownikami®.

4. POLSKI JEZYK MIGOWY W BANKOWOSCI

Przez PJM rozumie si¢ naturalny wizualno-przestrzenny jezyk komu-
nikowania si¢ 0s6b uprawnionych, tj. os6b doswiadczajacych trwale lub
okresowo trudnosci w komunikowaniu si¢. W analizach wspierano sig¢
obowigzujacymi juz w polskim porzadku prawnym rozwigzaniami
prawnymi dotyczacymi miedzy innymi ustawy z 19 sierpnia 2011 r. o je-
zyku migowym i innych §rodkach komunikowania si¢ (Dz. U.z 2023 r.
poz. 20, dalej: ustawa o jezyku migowym) oraz literaturg fachows, jak
i orzecznictwem dotyczacym tego obszaru normatywnego. W niniejszej
czedci nie odnoszono sie szczegdtowo do wszystkich ustawowo okre-
$lonych srodkéw wspierajacych komunikowanie si¢ (umozliwiajacych
kontakt, np. poprzez korzystanie z poczty elektronicznej, przesytanie
wiadomosci tekstowych (m.in. wiadomosci SMS, MMS lub komuni-
katory internetowe), a takze komunikacje audiowizualng, przesylanie
faksow czy tez strony internetowe spelniajace standardy dostepnosci,
w tym WCAG").

Uznano, ze pozadane jest rowniez w przypadku ustug bankowo-
$ci detalicznej, aby osoba uprawniona miata prawo do swobodnego

B L.J. MUIR, L.E.G. RICHARDSON, Perception of Sign Language and Its Application
to Visual Communications for Deaf People, «The Journal of Deaf Studies and Deaf
Education» 10.4/2005, s. 390 i n.; A. WARCHLEWSKA, Niepelnosprawnos¢ a zagrozenie
wykluczeniem finansowym, «Finanse i Prawo Finansowe» 2/2014, s. 115 i n.

' WCAG - skrot od Web Content Accessibility Guidelines, czyli wytycznych
dotyczgcych dostepnosci tresci na stronach internetowych i aplikacjach mobilnych.
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korzystania z wybranej przez siebie formy komunikowania sie, za$ gdy
osoba ta nie posiada petnej zdolnosci do czynnosci prawnych, aby miata
prawo wspoldecydowania wraz z rodzicami lub opiekunami prawnymi
o wybranej formie komunikowania si¢. W tym aspekcie zwroci¢ nalezy
uwage na fakt, ze odbiorcami ustug bankowych moga by¢ takze osoby
maloletnie, gdyz zgodnie z art. 58 pr. bank. matoletni posiadacz ra-
chunku oszczednosciowego, oszczednosciowo-rozliczeniowego i termi-
nowej lokaty oszczednosciowej moze swobodnie dysponowac srodkami
zgromadzonymi na tych rachunkach, pod warunkiem, ze ukonczyl 13
lat i jego przedstawiciel ustawowy nie sprzeciwil sie temu na pismie®.
Warto dodag, ze istnieje réwniez specyficzny zaséb znakéw w pol-
skim jezyku migowym, ktéry dotyczy terminologii finansowej. Cho¢
nie mozna méwic o odrebnym ,,finansowym jezyku migowym?”, istnieje
zestaw znakow i poje¢ dostosowanych do komunikacji w ujeciu i kon-
tekscie finansowym. Te znaki pozwalajg na precyzyjne wyrazanie poje¢
zwigzanych z bankowoscia, takich jak ,rachunek bankowy”, ,kredyt”,
»lokata”, ,procent” czy ,transakcja”. Wprowadzenie takich terminow
do slownika PJM jest kluczowe do zapewnienia pelnej dostepnosci
ustug bankowych dla 0séb z dysfunkcja stuchu. Dzigki temu osoby te
moga zrozumie¢ skomplikowane operacje finansowe i podejmowac
$wiadome decyzje dotyczace swoich finanséw. Niebagatelne znaczenie
w tym obszarze mogg mie¢ inicjatywy podejmowane we wspolpracy
z Polska Radg Jezyka Migowego, ze wzgledu na ustalanie przez ten organ
doradczy rekomendacji w celu prawidtowego stosowania komunikacji
migowej, upowszechnianie i promowanie wiedzy o jezyku migowym
(np. przez wspieranie inicjatyw promujacych rozwigzania na rzecz oséb
doswiadczajacych trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu si¢
(dalej: 0s6b uprawnionych) i upowszechniajacych rozwiazania wspiera-
jace komunikowanie si¢), jak i sporzadzanie opinii o funkcjonowaniu
przepisow ustawy o jezyku migowym, opiniowanie projektéw dokumen-
tow rzadowych w zakresie dotyczacym funkcjonowania 0séb upraw-
nionych, jak i wskazywanie propozycji rozwigzan wplywajacych na

5 Z. OFIARSKI, [w:] Prawo bankowe. Komentarz, Warszawa 2013, art. 58, «Lex».
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funkcjonowanie os6b uprawnionych, w tym zwigzanych ze stosowaniem
PJM, SJM i SKOGN'® (art. 19 ustawy o jezyku migowym).

5. METODYKA BADANIA

Artykul zawiera dane pozyskane w ramach badan realizowanych przez
Rzecznika Finansowego we wspolpracy z zespolem badawczym Uni-
wersytetu Szczecinskiego. W badaniu wykorzystano metode kwestiona-
riuszowa. W I kwartale 2024 r. ankiete w wersji elektronicznej zamiesz-
czong na stronie: https://rf.gov.pl/ankieta-o-dostepnosci/ wypelnito 28
bankéw komercyjnych w Polsce.

W ramach ankiety zbierano dane dotyczace trzech obszaréw dostep-
nosci: architektonicznej, cyfrowej oraz informacyjno-komunikacyj-
nej. Zebrane dane obejmuja takze cztery obszary dziatalno$ci bankéw
w zakresie ustug bankowosci detalicznej. Sg to: bankowo$¢ tradycyjna
(stacjonarna), bankowos¢ internetowa i mobilna, §wiadczenie ustug
za pomocg bankomatéw oraz swiadczenie ustug w sytuacjach naglych
(incydentalnych).

Zlozono$¢ minimalnych wymagan taczonych z dostgpnoscia in-
formacyjno-komunikacyjng wptynela na potrzebe wyszczegélnienia
kilku obszaréw gromadzonych danych. Kierowano si¢ przy tym miedzy
innymi wymaganiami, ktére obejmowaly (w zakresie swiadczonych
ustug bankowosci detalicznej):

a. obsluge z wykorzystaniem srodkéw wspierajacych komunikowa-
nie si¢, o ktorych mowa wart. 3 pkt 5 ustawy o jezyku migowym,
lub przez wykorzystanie zdalnego dost¢pu online do ustugi ttu-
macza przez strony internetowe i aplikacje;

b. instalacje urzadzen lub innych srodkéw technicznych do ob-
stugi 0sob stabostyszacych, w szczegdlnosci petli indukceyjnych,

16

Sposoby komunikowania si¢ 0s6b gluchoniewidomych (SKOGN) - nalezy przez
to rozumie¢ podstawowy $rodek komunikowania si¢ 0séb uprawnionych, w ktérym
sposob przekazu komunikatu jest dostosowany do potrzeb wynikajacych z tacznego
wystepowania dysfunkeji narzadu wzroku i stuchu (art. 3 pkt. 4 ustawy o jezyku
migowym).
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systemow FM lub urzadzen opartych na innych technologiach,
ktdérych celem jest wspomaganie slyszenia;

c. zapewnienie na stronie internetowej danego podmiotu informacji
o zakresie jego dzialalno$ci — w postaci elektronicznego pliku
zawierajacego tekst odczytywalny maszynowo, nagrania tresci
w polskim jezyku migowym oraz informacji w tekscie tatwym
do czytania;

d. zapewnienie, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ko-
munikacji z podmiotem publicznym w formie okre$lonej w tym
wniosku.

Badania przeprowadzone w ramach niniejszego opracowania miaty
miejsce przed wejsciem w Zycie Polskiego Aktu Dostepnosci, implemen-
tujacego przepisy European Accessibility Act (EAA), aich gléwnym ce-
lem byto zbadanie dostepnosci komunikacyjnej w kontekscie polskiego
jezyka migowego, a nie petnej dostepnosci cyfrowej. Z tego powodu
wyniki badan nie odnoszg si¢ bezposrednio do wymogéw dostepnosci
cyfrowej, ktore sa przedmiotem regulacji po wejsciu w zycie ustawy.

6. WYNIKI PROWADZONYCH BADAN

Jednym z zalozen przeprowadzonej ankiety byto zweryfikowanie spet-
nienia minimalnych wytycznych dotyczacych dostepnosci informa-
cyjno-komunikacyjnej. W ramach tego obszaru badan sformutowano
miedzy innymi pytanie: ,W jakim odsetku Panstwa placoéwek klienci
moga si¢ porozumie¢ z pracownikami w polskim jezyku migowym
(PIM)?”.

W zdecydowanej wigkszosci bankéw, tj. ponad 71,43% ankietowa-
nych nie zapewnia jakiejkolwiek mozliwosci bezposredniej komunikacji
z klientem z wykorzystaniem PJM (grupa I). Dwdch respondentéw
sformutowato doprecyzowanie w tym zakresie. Jeden z nich wskazal, ze
istnieje mozliwos¢ — ale wylacznie w trybie wnioskowym — udostepnie-
nia nagrania audio z czytang trescig dokumentu, nagrania wizualnego
tresci dokumentu w PJM, a takze wydruku dokumentu w alfabecie
Braille’a i wydruku dokumentu z wielko$cig czcionki wygodna do
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czytania (np. Arial 14). Kolejny z respondentéw zadeklarowal mozliwos¢
zamOwienia nagrania wizualnego tresci w PJM. Nie daje to tym samym
mozliwosci bezposredniej komunikacji z klientem z dysfunkcja stuchu.

21-100%
29%

1-20%
0%

0%
71%

Wykres 1. Wykres kolowy przedstawiajacy odpowiedzi na pytanie:
»W jakim odsetku Panstwa placowek klienci mogg si¢ porozumiec¢
w polskim jezyku migowym?”:

- 0% placowek - 71% badanych podmiotow

-1-20% placéwek - 0% badanych podmiotéw

- 21-100% placowek - 29% badanych podmiotow

Zré6dlo: opracowanie wlasne.

W grupie I respondentéw niezapewniajacych mozliwosci porozu-
mienia z pracownikami placéwek w PJM w odpowiedziach na pytanie
dotyczace innych rozwigzan dla klientéw z zaburzeniami glosu lub
stuchu wskazywano: dostepnos¢ aplikacji (np. NVDA) wykorzystywanej
do odczytywania tekstu wyswietlanego na ekranie monitora, ustale-
nie procedur postepowania w procesie obstugi 0séb ze szczegdélnymi
potrzebami (np. zasady udostepnienia regulacji bankowej w formie
nagrania audio z czytang tresciag dokumentu, nagrania wizualnego
tresci dokumentu w PJM, wydruku dokumentu w alfabecie Braille’a,
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wydruku dokumentu z wielkoscig czcionki wygodna do czytania (np.
Arial 14)), dalej zas takze na kontakt korespondencyjny. Jeden z respon-
dentéw zadeklarowal, ze zawart umowe z podmiotem zewnetrznym,
ktéry przygotowuje dokumenty na konkretne zapotrzebowanie, w tym
dotyczace 0s0b ze szczegblnymi potrzebami.

21-100%
29%

1-20%
0%

0%
71%

Wykres 2. Wykres kotowy przedstawiajacy procent pracownikow
obstugujacych klientéw przeszkolony w obstudze klientow z zaburzeniem
glosu, mowy lub choroba stuchu w bankach w Polsce:

- 0% pracownikow - 61% badanych podmiotow

-1-5% pracownikow - 3% badanych podmiotéow

- 21-100% placowek - 36% badanych podmiotéw

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Z przeprowadzonych analiz wynika wigc, ze jedynie w 28,57% re-
spondentéw istnieje mozliwo$¢ porozumienia w PJM, przy czym re-
spondenci zadeklarowali w tej grupie procentowa mozliwo$¢ komuni-
kacji w od 21% do 100% jednostek banku (grupa II). W kazdym z tych
przypadkéw zapewniona jest komunikacja z wykorzystaniem ttuma-
czenia online. Bezposredni kontakt w placéwce banku z tlumaczem
PJM nie jest wigc praktykowany. Mozna zatem uznad, ze jedynie w tej
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grupie respondentéw spetnione jest minimalne wymaganie w zakre-
sie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej obejmujace ,,obstuge
przez wykorzystanie zdalnego dostepu online do ustugi ttumacza przez
strony internetowe i aplikacje”. Nalezy podkresli¢, Zze w badanej grupie
liczba placowek obejmowata od 0 do 882. Przy czym jedynie w jednym
przypadku respondent wskazal, ze nie zatrudnia pracownikéw obstu-
gujacych klientéow przeszkolonych w zakresie dostepnosci informa-
cyjno-komunikacyjnej. Uszczegolawiajac powyzsze w przypadku 17
respondent6éw nie zatrudniono pracownikéw przeszkolonych (w zakresie
znajomosci PJM) w obstudze klientéw z zaburzeniem glosu, mowy lub
choroba stuchu. Stanowig oni 60,71% wszystkich badanych podmiotéw,
za$ w pozostalej grupie ankietowanych 10 respondentéw zadeklarowato
przeszkolenie w tym zakresie od 21% do 100% pracownikow, a jeden od
1% do 5% pracownikow.

Uszczegoélawiajac powyzsze, warto wskazaé, ze poszczegdlni re-
spondenci w ramach grupy II wskazywali takze inne rozwigzania dla
klientéow z zaburzeniami glosu lub stuchu, co réwniez nalezy taczy¢
(na zasadzie rozwiazan wspierajacych, uzupelniajacych, zastepczych)
z mozliwoscig komunikacji w PJM. Przykladowo:

» Respondent o liczbie placowek 209 wskazal miedzy innymi na
mozliwos¢ potaczenia z ttumaczem PJM w ,,Miejscach Spotkan”
oraz z infolinig przy udziale ttumacza PJM, petle indukcyjne
w wybranych ,,Miejscach Spotkan”, a takze czat poprzez system
bankowosci internetowej, push/SMS-y wysylane do klienta w wy-
branych procesach oraz wykorzystywanie specjalnych zaktadek
dla oséb z dysfunkcja stuchu, a takze filmy instruktazowe. Re-
spondent ten wskazal takze na stworzenie na stronie internetowe;j
banku zakladki dla 0séb z dysfunkejg stuchu oraz filmy instruk-
tazowe dotyczace wybranych ustug $wiadczonych przez bank.

« Respondent o liczbie placowek 882 wskazuje na mozliwos¢ komu-
nikacji pisemnej podczas spotkan w oddziale banku (poza ttu-
maczeniem online na PJM), realizowanie transakgji i kluczowych
proceséw zakupowych oraz w ramach obslugi posprzedazowej
w calosci przez kanaty zdalne (tj. bez koniecznosci rozmowy
z pracownikiem - za posrednictwem aplikacji mobilnej oraz
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serwisu bankowosci elektronicznej), dostep dla klientéw do za-
mykanych pomieszczen (ale nie sg to pomieszczenia specjalnie
dostosowane do potrzeb 0séb z dysfunkcja stuchu i dla nich
przeznaczone).

« Respondent o liczbie placéwek 522 wskazuje na mozliwo$¢ zdal-
nej obstugi w PJM (doradca postugujacy sie polskim jezykiem
migowym bedacy pracownikiem banku, ktéry swiadczy pelng
obstuge w zakresie produktéw i ustug bankowych), skorzystania
z przenosnej petli indukcyjnej, obstuge zgodnie z indywidualna
potrzeba klienta (np. kontakt przy wykorzystaniu pisma, czytania
z ruchu warg). Podkre$lono przy tym przeszkolenie pracowni-
kow oddzialéw w zakresie obstugi klientéw ze szczegdlnymi
potrzebami.

Wskazywano takze na korzystanie z petli indukcyjnych, udostep-
nianie monitora do odczytania tekstu dokumentu, sale umozliwiajace
komfortowa obstuge klienta (np. 0séb niedostyszacych lub z zaburze-
niami glosu).

7. WNIOSKI I POSTULATY

Badania przeprowadzone w niniejszym opracowaniu miaty na celu
zbadanie dostepnosci komunikacyjnej z osobami z dysfunkcja stuchu,
w tym zapewnienia mozliwosci porozumiewania si¢ w polskim jezyku
migowym. Wyniki odnoszg sie¢ wylacznie do aspektu dostepnosci je-
zykowej i komunikacyjnej, a nie do petnej dostepnosci cyfrowej, ar-
chitektonicznej czy technologicznej, ktére stanowig odrebne obszary
regulacyjne. Przeprowadzone na potrzeby niniejszego opracowania
badania i analizy pozwolily na sformulowanie nastepujacych wnioskéw.
1.  Osoby doswiadczajace trwale lub okresowo trudnosci w komu-
nikowaniu si¢ jako osoby uprawnione nie maja zapewnionej
mozliwosci swobodnego korzystania z wybranej przez siebie
formy komunikowania si¢ w zakresie ustug bankowych. Do-
tyczy to réwniez osoby, ktdra nie posiada petnej zdolnosci do
czynnosci prawnych.



144 W. Bozek, E. KOWALEWSKA, M. MUSIAL [16]

2. Mozna jednoznacznie stwierdzi¢, ze jedynie wybrane banki za-
pewniajg mozliwos¢ komunikacji z wykorzystaniem PJM jako
forme dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej, ale jest to
kontakt z wykorzystaniem tlumaczenia online, nie za$ kontakt
bezposredni w placéwce banku.

3. W $wietle przeprowadzonych badan banki powinny szczegélnie
zadbac o dostosowanie swoich dokumentéw i materiatéw infor-
macyjnych do 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. Obowigzkiem
bankéw jest zapewnienie, ze wszystkie informacje beda nie tylko
dostepne w réznych formatach (np. audio, Braille’a, PJM), lecz
takze czytelne i zrozumiale. W zwigzku z tym istotne wydaje sie
zastosowanie zasady ,,prostego jezyka” (Plain Language), ktory
umozliwi lepsze zrozumienie tresci dokumentéw przez osoby
z trudnos$ciami w komunikowaniu si¢. Banki powinny takze
stawia¢ na dostosowanie formatéw dokumentéw, tak aby byty
one dostepne dla szerokiego kregu uzytkownikoéw, niezaleznie od
ich zdolnosci czy ograniczen. W tym kontekscie nalezy rowniez
uwzgledni¢ przepisy ustawy o jezyku migowym, zapewniajac
peing zgodnos¢ z regulacjami dotyczacymi dostepnosci. Tylko
niektére banki spetniaja minimalne wymagania dotyczace do-
stepnosci informacyjno-komunikacyjnej zwigzanej z obstuga
z wykorzystaniem $rodkéw wspierajacych komunikowanie sie,
o ktérych mowa w art. 3 pkt 5 ustawy o jezyku migowym.

Uzna¢ mozna, ze wszelkie informacje kierowane do konsumenta

(ale tez do ogodtu spoteczenstwa) powinny by¢ zwigzte, fatwo dostepne
i zrozumiate, formufowane jasnym i prostym jezykiem, z jednoczesna
potrzeba wprowadzenia i stosowania form usprawniajacych komuni-
kacje z osoba ze szczegdlng potrzebg w przysztosci. Majac na uwadze
powyzsze, nalezy wyrazi¢ takze silng potrzebe przestrzegania przez
ustawodawce zasad poprawnej legislacji oraz zasady okreslonosci prze-
pisow prawa w zakresie uregulowan dotyczacych dostepnosci ustug
bankowosci detalicznej. Z zasady okreslonosci prawa wynika, ze kazdy
przepis aktu prawnego powinien by¢ sformulowany w sposéb poprawny,
jasny i precyzyjny, zapewniajac tym samym przewidywalno$¢ skutkow
jego zastosowania. Postulat ten nalezy stosowacé w sposob adekwatny do
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potrzeb 0s6b z niepelnosprawnosciami czy tez szerszej grupy podmiotow
ze szczegblnymi potrzebami'. Na etapie stosowania prawa przez banki
spetnienie minimalnych wytycznych dotyczacych kazdej z form dostep-
nosci moze by¢ problematyczne, nie tylko ze wzgledéw technicznych
(dostepnos¢ cyfrowa), architektonicznych (dostepnos¢ architektoniczna),
lecz takze jezykowych (dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna).

Odnoszac si¢ do zapewnienia przez banki ttumaczenia na PJM,
wskazac nalezy, ze jezyk prawny moze by¢ trudny w tlumaczeniu na
PJM, a tym samym w praktyce moga powsta¢ trudnosci w wyjasnianiu
specjalistycznych zwrotéw (instytucji, instrumentéw prawnych) oso-
bie z dysfunkcja stuchu. Dostgpnos¢ informacyjno-komunikacyjna na
poziomie jezykowym powinna by¢ zapewniona w sposob odpowiedni
z uwzglednieniem z jednej strony potrzeb oséb z niepetnosprawnos-
ciami, ale i z drugiej strony z uwzglednieniem wymogéw ustawowych
dotyczacych migdzy innymi tresci umow.

Zapewnienie tego typu dostepnosci przez banki jest mozliwe po-
przez przygotowanie wzorcow umow w taki sposob, by byty czytelne
i zrozumiate® dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, o ile to mozliwe,
biorac pod uwage regulacje prawa bankowego”. W przypadkach, gdzie

17

W zalgczniku I do EAA okreslono wymogi dostepnosci produktow i ustug,
w ktorych uwzgledniono m.in. potrzebe udostgpniania informacji za pomoca wiecej
niz jednego kanatu sensorycznego; przedstawiania ich w sposéb zrozumiaty; w formie
umozliwiajacej ich odbidr oraz za pomoca czcionki o odpowiednim rozmiarze i ksztalcie,
z uwzglednieniem przewidywalnych warunkow uzytkowania oraz z zastosowaniem
wystarczajacego kontrastu i regulowanych odstepéw miedzy literami, wierszami
i akapitami.

¥ W rozumieniu art. 4 pkt 11 ustawy z 4 kwietnia 2019 r. o dostepnoéci cyfrowej
stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (tekst jedn. Dz. U.
22023 r. poz. 1440) zrozumialo$¢ to wladciwo$¢ strony internetowej lub aplikacji mo-
bilnej umozliwiajaca uzytkownikowi tych stron i aplikacji zrozumienie tresci i spo-
sobu ich prezentacji. Z kolei w wytycznych 3.1-3.3 ujetych w zalaczniku do tej ustawy
w zakresie zrozumialo$ci wskazano tworzenie tresci, ktore s3 mozliwe do odczytania,
przewidywalne, z uwzglednieniem wytycznej dotyczacej pomocy przy wprowadzaniu
informacji.

¥ Szerzej na temat zasad prostego jezyka: T. PIEKOT, G. ZARZECZNY, E. MOROK,
Standard ,plain language” w polskiej sferze publicznej, [w:] Lingwistyka kryminalistyczna.
Teoria i praktyka, red. M. Za$Ko-ZI1ELINSKA, K. KREDENS, Wroctaw 2019, s. 197-214
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nie jest mozliwe odstgpienie od jezyka prawnego, nalezaloby przygo-
towac objasnienia, ktére beda ttumaczyty tresci prawne zawarte w do-
kumentach (np. w umowach, regulaminach) w sposéb umozliwiajacy
przettumaczenie na PJM.

Nalezy podkresli¢, ze komunikacja z osobami z niepelnosprawnos-
ciami moze by¢ zapewniona za pomocg réznych form komunikacji.
Alternatywne srodki wykorzystywane w tym celu polegaja miedzy
innymi na uzywaniu gestéw, jezyka ciata, mimiki lub tekstu napisanego.

Obowiazki informacyjne, spoczywajace na bankach w $wietle regu-
lacji ustawy — Prawo bankowe muszga by¢ realizowane bez wzgledu na
forme prawna klienta i jego potrzeby. Chodzi tu migdzy innymi o uregu-
lowanie art. 109 ust. 3 pr. bank., zgodnie z ktérym osoba ze szczegélnymi
potrzebami ma prawo otrzymania ogoélnych warunkéw umow oraz
regulamindéw w formach, takich jak nagranie audio, nagranie wizualne
tresci w polskim jezyku migowym, wydruk w alfabecie Braille’a lub
wydruk z wielkoscig czcionki wygodna do czytania w terminie siedmiu
dni od zgloszenia takiej potrzeby*’. Natomiast efektywne wykonanie
tych obowiazkéw mozliwe jest tylko wtedy, gdy rodzaj klienta oraz jego
potrzeby zostang uwzglednione®.

KOMUNIKACJA W POLSKIM JEZYKU MIGOWYM JAKO ELEMENT
DOSTEPNOSCI INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNEJ BANKOW
KOMERCYJNYCH W POLSCE

Streszczenie

W opracowaniu zaprezentowano wyniki badant naukowych w obszarze dostepnosci
ustug bankowosci detalicznej bankéw komercyjnych w Polsce z zawezeniem pola
eksploracji do dostgpnosci informacyjno-komunikacyjnej i jej narzedzia, jakim
jest komunikacja w polskim jezyku migowym. Celem prowadzonych badan byto
ustalenie stanu dostosowania bankéw komercyjnych do potrzeb os6b z dysfunkeja

oraz https://www.gov.pl/web/cyfryzacja-badania-i-projektowanie/proste-jak-jezyk
[dostep 30 stycznia 2025 r.].
2 Szerzej J. DYBINSKI (red.), Prawo bankowe, Warszawa 2023, «Legalis», art. 109.
? P.SzycHOWSKI, Dostepnosc aktéw normatywnych - zagadnienia problematyczne,
Warszawa 2023.
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stuchu. Nalezy podkredli¢, ze na gruncie obowiazujacego ustawodawstwa banki
majg obowigzek zapewnienia dostepnosci ustug dla 0sdb ze szczegdlnymi potrze-
bami. W badaniach korzystano z metody dogmatycznej, analitycznej (zaréwno
w odniesieniu do obowigzujacych uregulowan prawnych, jak i danych statystycz-
nych), a takze badan ankietowych. Wyniki prowadzonych analiz potwierdzaja teze
o niepelnym dostosowaniu dzialalno$ci bankéw komercyjnych do potrzeb oséb
z niepetnosprawnosciami w obszarze dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej.

COMMUNICATING IN PoLISH SIGN LANGUAGE: A COMPONENT OF THE
ICT USED BY POLISH COMMERCIAL BANKS

Summary

This paper presents the results of research on the accessibility of retail banking
services offered by commercial banks operating in Poland, with a focus on ICT and
the Polish Sign Language as one of its instruments. The aim was to determine the
progress banks have made to cater for the needs of people with a hearing problem.
Under current legislation, banks are obliged to ensure the accessibility of services
for people with special needs. Our study applied dogmatic and analytical methods
(both in relation to current legal regulations and statistical data), as well as surveys.
The results of our work confirm the claim that the commercial banks have not fully
adapted to the needs of people with difficulties with ICT accessibility.

Slowa kluczowe: dostepnos¢; bankowos¢ detaliczna; niepelnosprawnosé; prawo
bankowe; wlaczenie finansowe; jezyk migowy.

Keywords: accessibility; retail banking; disability; banking law; financial inclu-
sion; sign language.
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