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Streszczenie

Celem artykutu jest diagnoza problemu wykluczenia finansowego wsréd oséb z niepetnospraw-
noscia. Przedmiotem niniejszego opracowania jest przedstawienie dziatarn sektora bankowego
majacego na celu wyréwnywanie szans dostepu do ustug bankowych oraz krytyczna ich analiza.
Na kanwie regulacji prawnych i dziatan Zwigzku Bankdéw Polskich przedstawiona zostata sytuacja
0s6b z niepetnosprawnoscig oraz zwrécono uwage na istote wykluczenia finansowego. Podstawa
do analizy byty dostepne zrodta literatury oraz wyniki badan wtasnych, ktére pozwolity wskazac
dalsze kierunki badan. Struktura artykutu jest podporzadkowana celowi badawczemu.

Stowa kluczowe: wykluczenie finansowe, osoby z niepetnosprawnoscia, prawa cztowieka, dobre
praktyki bankowe, sektor bankowy.
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WPROWADZENIE

Intensyfikacja dziatan instytucji publicznych, prywatnych i non-profit w zakresie
minimalizacji skali wykluczenia finansowego wynika z istoty pomijanego wcze-
$niej problemu i ewentualnych, negatywnych konsekwencji pozostawania poza
sektorem finansowym. Izolacja finansowa wynikajaca z barier i utrudnionego
dostgpu do ustug finansowych dotyczy¢ moze wszystkich grup spolecznych.
Spektrum czynnikow warunkujacych problem jest szeroki, od samowykluczenia
po czynniki ekonomiczne, spoteczno-psychologiczne, demograficzne, az po fi-
zyczne bariery dostepu. Majac na wzgledzie niwelowanie przeszkod, sektor finan-
sowy, a szczegolnie banki jako instytucje zaufania publicznego, powinny kierowaé
si¢ ideg absolutnej rownosci 1 sprawiedliwosci spotecznej [Zboron 2004: 96-97].
Wydaje si¢ ona malo realistyczna, cho¢ w swoim zalozeniu stanowi cel dla
wszystkich dziatajacych w imi¢ dobra spotecznego. Jako instytucje nastawione
zgodnie z profilem dziatalno$ci réwniez na zysk, idea zapewnienia rownego do-
stepu do ustug finansowych jest nierealna, po pierwsze ze wzgledu na wymagania
formalne stawiane przez banki (np. wnioski o kredyty, pozyczki), po drugie ze
wzgledu na klasyfikacje klientow na segmenty odpowiadajace ich potrzebom.

Interdyscyplinarno$¢ problematyki wykluczenia finansowego [szerzej:
Warchlewska 2015b] wylania grupy narazone na wykluczenie finansowe, m.in.
osoby o niskich dochodach, kobiety, bezrobotni, osoby starsze i mtodziez nie-
pracujaca, rodzice samotnie wychowujacy dzieci, osoby niepracujace z powodu
choroby, imigranci, osoby zamieszkujace tereny stabo zurbanizowane i obszary
wiejskie oraz niewatpliwie osoby z niepetnosprawnoscia.

Zgodnie z zatozeniami Zwiazku Bankow Polskich [ZBP, 2016b, dostep:
28.01.2017] dotarcie do blisko 5 milionéw 0sob z niepelnosprawnoscia’, czy tez
moéwigc szerzej — 0sob ze szczegdlnymi potrzebami w zakresie obstugi — powin-
no przyczyni¢ si¢ do koncentracji dzialan w zakresie jakosci obstugi. Praktyka
bankowa pokazuje, iz jest to zadanie trudne w realizacji. Bariery komunikacyjne
podczas kontaktu osobistego z pracownikiem banku, brak kontaktu telefonicz-
nego w nagtych sytuacjach, niezrozumienie tre§ci umow bankowych, niewystar-
czajace przygotowanie personelu do obstugi osoéb z niepemosprawnoscia, to
tylko zarys trudnosci. Brak aktywnosci finansowej osob, ktorych ograniczenia
obejmujg sfere sensoryczna, fizyczna i psychiczng przyczynia¢ si¢ moze do wy-
kluczenia finansowego i w konsekwencji wykluczenia spotecznego, cho¢ zwig-
zek obu tych wykluczen moze przybiera¢ kierunek odwrotny. Bank centralny
w ramach programéw minimalizacji wykluczenia finansowego rozumianego
jako trudnosci, z jakimi borykajg si¢ jednostki w dostepie do ustug finansowych,

! Ze wzgledu na roznorodnosé podejsé w definiowaniu, dla przejrzystosci wywodu autorka
przyjmuje opis 0s6b z dysfunkcjami jako osoby z niepetnosprawnoscia, za: Galasinski [2013: 3—6].
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wspiera edukacje ekonomiczng wsréod osob w wieku senioralnym oraz osob
mlodych do 35 roku zycia jako grupy szczegdlnie narazone na wykluczenie ze
$wiata finanséw. Wydaje sie jednak, ze osoby z niepelnosprawnoscia w dziata-
niach edukacyjnych, promocyjnych, szkoleniowych sg pomijane, cho¢ powinny
stanowi¢ rownolegla grupe docelowa w integracji finansowe;j.

Celem niniejszego opracowania jest diagnoza problemu wykluczenia finan-
sowego wsrod osob z niepelnosprawnoscia. Pomijajac krotkie artykuly sygnali-
zujace problem, to tematyka osob z niepelnosprawnosciag na rynku ustug finan-
sowych podnoszona jest stosunkowo rzadko. W opracowaniu, skoncentrowano
si¢ na dostegpie do ustug bankowych i krytycznej analizie zadeklarowanych dzia-
fan sektora bankowego w zakresie obstugi 0sob z dysfunkcjami. Struktura arty-
kutu zostata podporzadkowana powyzszemu celowi i sklada si¢ z trzech czesci.
Pierwsza cze$¢ nakresla sytuacje osob z niepetnosprawnoscia na rynku usthug
bankowych poprzez obowigzujace rozwigzania prawne i1 dziatania instytucji
nadzorujacych sektor bankowy. Czgs$¢ druga przedstawia skalg wykluczenia
finansowego, szczegdlnie wsrdd grup narazonych na ten problem. W czgsci
trzeciej dokonana zostanie krytyczna analiza implementacji Dobrych praktyk
obstugi 0sob z niepetnosprawnoscig. Konkluzje niniejszego opracowania stano-
wig rekomendacje dla sektora bankowego w zakresie niwelowania barier w do-
stepie do uslug bankowych. W nawiazaniu do celu gtownego opracowania jako
hipoteze badawcza przyjeto stwierdzenie, ze brak aktywnosci finansowej osob
z niepetnosprawnoscig to problem o podtozu informacyjnym, prawnym, instytu-
cjonalnym, ekonomicznym i spotecznym.

1. ZAANGAZOWANIE SEKTORA BANKOWEGO W POMOC OSOBOM
Z NIEPELENOSPRAWNOSCIA

Dla oceny sytuacji 0sob z niepelnosprawnoscia na rynku ustug bankowych — bez
barier — wazna jest odpowiedz na pytanie, na ile regulacje prawne sprzyjaja ich
aktywnos$ci w analizowanym obszarze. Z duza dozg optymizmu nalezy dostrzec
prawne i teoretyczne dostosowanie $rodowiska bankowego do obstugi osob
z niepetnosprawnoscig [Ploch 2009: 2-3]. Implementacja przepisow prawnych
i przyjetych rozwigzan systemowych wymaga intensyfikacji dziatan i realnych
efektow w sektorze bankowym.

Likwidacja barier pomiedzy pelnosprawnymi a osobami z niepetnospraw-
nos$cig nalezy do obowigzkoéw panstwa prawa, czego odzwierciedleniem sg sto-
sowane uwarunkowania prawne na gruncie krajowym i mi¢dzynarodowym.
Prawa konsumentow zawarte sa m.in. w Konstytucji RP z dnia 2 kwietnia
1997 r. [Dz.U. 1997, nr 78, poz. 483 ze zm.], Ustawie z dnia 27 sierpnia 1997 r.
o rehabilitacji zawodowej 1 spolecznej oraz zatrudnianiu osob niepelospraw-
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nych [Dz.U., nr 226, poz. 1475 ze zm.] oraz Karcie Praw Os6b Niepelnospraw-
nych [M.P. 1997, nr 50, poz. 475]. Prawo migdzynarodowe zwraca szczego6lng
uwage na przeciwdzialanie wykluczeniu spolecznemu, wyroOwnywanie szans
i réwne traktowanie osdb z niepelnosprawnoscia. Prawa konsumentéw skodyfi-
kowane zostaty m.in. w Rezolucji 48/96 nt. Standardowych Zasad Wyréwnywa-
nia Szans Osob Niepelnosprawnych, ktéra zostata przyjeta 20 grudnia 1993 r.
podczas 48. Sesji Zgromadzenia Ogolnego ONZ [Dz.U. 2012, poz. 1169], Kon-
wencji Praw Oso6b Niepelnosprawnych [Rezolucja Zgromadzenia Ogodlnego
ONZ A/RES/61/106 z dnia 13 grudnia 2006 r.], Karcie Praw Podstawowych
Unii Europejskiej [EUR-Lex C 326/391], Europejskiej strategii w sprawie nie-
petosprawnosci 2010-2020 z dnia 15 listopada 2010 r. [Rzecznik Praw Obywa-
telskich 2011].

Ratyfikacja Konwencji Organizacji Narodow Zjednoczonych przez Polske
w 2012 r. byla doniostym aktem, normalizujacym kompleksowo zagadnienia
zwigzane z niepelnosprawnoscia [Szreniawska 2012]. Zasadniczym jej celem
jest ,,popieranie, ochrona i zapewnienie petnego i rownego korzystania z praw
cztowieka i podstawowych wolno$ci przez osoby z niepelnosprawno$ciami”
[Dz.U. 2012 poz. 1169]. Jak stanowi Art. 9 Konwencji panstwo powinno za-
pewni¢ pelny udzial w zyciu spotecznym oraz dostgp do ushug i obiektow po-
wszechnie dostepnych osobom z niepelnosprawnoscia. Dostosowanie do stan-
dardéw wyznaczonych przez Konwencje wiaze si¢ z przezwyciezeniem barier
komunikacyjnych, technologicznych oraz architektonicznych w sektorze ban-
kowym [ZBP 2016b, dostep: 28.01.2017].

Kazdy rodzaj niepetlnosprawno$ci stwarza odmienne problemy. Jednym
z najwigkszych wyzwan stawianych przed sektorem bankowym jest komplek-
sowos¢ obstugi, tak, aby klienci z dysfunkcjami mogli w peti korzysta¢ z ustug
bankowych na rownych prawach z klientami sprawnymi. Wszechstronno$¢ dzia-
fann dostosowawczych niestety jest rzadkosciag w Polsce. W tym celu Zwiazek
Bankow Polskich promuje dziatania na rzecz osob z niepelnosprawnoscia, po-
wotujac Zespot ds. obstugi oséb z niepetnosprawnosciami, ktory podejmuje
inicjatywy we wspotpracy z Fundacja Integracja. Zaangazowanie ZBP przyczy-
nito si¢ do przygotowania zestawu dokumentow [ZBP 2016a, dostep:
25.03.2017]:

a) II edycja Dobrych praktyk obstugi osob z niepelnosprawnosciami przez
banki.

b) Folder Bank bez barier.

c¢) Folder Savoir-vivre wobec 0s6b z niepelnosprawnoscia.

Dobre praktyki obstugi 0sob z niepetnosprawnosciami przez banki to swois-
ty kodeks nawolujacy $wiat biznesu do prowadzenia dziatalno$ci w przyjazny
sposdb, z wigksza wrazliwoscig spoleczng. Zawiera szczegdtowe zalecenia dla
placowek bankowych, w jaki sposdb postgpowaé podczas codziennej obstugi
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klientéw z dysfunkcjami stuchu, mowy, ruchu i niepetnosprawnos$cia intelektu-
alng. Dokument zwraca uwage na zasady prowadzenia komunikacji z wykorzy-
staniem bankomatu, Internetu, bankowos$ci mobilnej i call center. Autorami
opracowania sg przedstawiciele bankéw komercyjnych, Zwigzku Bankéw Pol-
skich oraz Narodowego Banku Polskiego, co niewatpliwie wptyngto na jego
wysoki poziom merytoryczny i jego kompleksowe ujecie [ZBP 2014, dostgp:
26.03.2017]. Przewodnik Savoir-vivre wobec osob z niepetnosprawnoscig po-
wstat z inicjatywy Fundacji Integracja. Podpowiada on w bardzo przystepny
i czytelny sposob, jak zachowywac si¢ w kontaktach z osobami z niepetno-
sprawnos$cig na co dzien. Watpliwos$¢ z punktu widzenia codziennych czynnosci
w banku, budzi sama zawarto§¢ Przewodnika. Wydaje si¢ on by¢ prostym,
aczkolwiek zdaniem autorki, ubogim zbiorem podpowiedzi dla czytelnika. Tre-
$ci tam zawarte niewatpliwie moga by¢ pomocne dla pracownikéw banku
w obstudze, cho¢ myslac o przewodniku powstajacym pod patronatem ZBP,
przedstawienie najczestszych sytuacji i1 realizowanych transakcji w banku, po-
winno stanowi¢ motyw wiodacy [Integracja 2016].

Narodowy Bank Polski poprzez inicjatywe Bank Dostepny przyblizyt pro-
blemy z jakimi borykaja si¢ osoby z niepelnosprawnoscia w banku. Poprzez
forme konkursu skierowang do 14 bankéw (43 oddziaty i filie) wyloniono naj-
lepsze oddziaty, ktore zorganizowaty najlepsza obstuge oso6b z niepelnospraw-
no$ciami. Niniejsza inicjatywa dodatkowo miala na celu doprecyzowanie stan-
dardowych procedur obstugi klienta [Narodowy Bank Polski 2013].

2. ZAGROZENIE WYKLUCZENIEM FINANSOWYM

Konstatujac dziatania Narodowego Banku Polskiego zmierzajacych do minima-
lizowania marginalizacji finansowej m.in. wsrdéd osob powyzej 55 roku zycia,
wskaza¢ nalezy pozytywny obraz prowadzonej polityki odpowiedzialnego biz-
nesu i troski o aktywno$¢ we wszystkich grupach spotecznych. Niestety obser-
wuje si¢ zachowawczo$¢ w dziataniach wspomagajacych $rodowisko oséb
z dysfunkcjami. Sytuacja na polskim rynku oraz prawo bankowe nie zawiera
mechanizméw ulatwiajacych dostep do podstawowych ustug bankowych oso-
bom najbardziej zagrozonym wykluczeniem finansowym [Warchlewska 2015a:
39—49]. Biorac pod uwage czynniki ekonomiczne, warunkujace dostep do ustug
bankowych, poprawié¢ ten stan powinna implementacja Dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady 2014/92/UE z dnia 23 lipca 2014 r. [EUR-Lex L 257/214]
w sprawie porownywalno$ci optat zwigzanych z rachunkami platniczymi, prze-
noszenia rachunku platniczego oraz dostgpu do podstawowego rachunku ptatni-
czego, na mocy, ktérej dostep do rachunku podstawowego pozwoli konsumen-
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tom na wykonanie podstawowych, najbardziej popularnych ustug ptatniczych
(w tym dokonywanie ptatnosci internetowych) [KNF, Informacja..., dostgp:
03.04.2017].

Osoby pelnosprawne oraz z osoby niepetnosprawnos$cia moga by¢ narazone
na ekskluzje¢ finansowg w szesciu obszarach (rysunek 1). Glownym z nich jest
wykluczenie platnicze (bankowe). Brak aktywnos$ci ptatniczej moze prowadzi¢
do pozostalych wykluczen. Wskazany obszar cechuje m.in. brak rachunku ban-
kowego, brak ptatno$ci bezgotdéwkowych, brak wykorzystania zdalnych kanatow
dostepu do konta. W niniejszym artykule ten obszar bedzie stanowit gtowne
zrodto rozwazan.

platnicze

kredytowe

inwestycyjne

wykluczenie
finansowe

OSZCZanOéCiOWG ubezpleczenlowe

emerytalne
(rentowe)

Rysunek 1. Obszary wykluczenia finansowego

Zrédto: Kozlinski [2010, dostep: 29.03.2017].

Wykluczenie finansowe w obszarze oszczedno$ci diagnozuje si¢ poprzez
brak nadwyzki finansowej, czego efektem moze by¢ brak nawyku oszczegdzania.
Znikoma aktywnos$¢ na rynku kredytowym to przede wszystkim efekt negatyw-
nej historii kredytowej lub braku potrzeby korzystania z zewnetrznych Zrodet
finansowania. Wykluczenie finansowe dotyczy rowniez obszaru ubezpieczen, co
wynika¢ moze z ograniczonych zasobow spoteczenstwa. Wsrod powodow wy-
kluczenia w obszarze inwestycji nalezy wskaza¢ brak zasobow, wiedzy oraz
znikomg awersje do ryzyka. Niedostosowanie produktéw do najstarszej grupy
wiekowej 1 0s6b otrzymujacych swiadczenia rentowe (w tym osoby z niepetno-
sprawnos$cig) stanowi ostatni obszar wykluczenia ze Swiata finansow.
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Problem marginalizacji finansowe] przybiera ré6zne formy. W zaleznosci od
przyczyn warunkujacych wykluczenie wyrézniamy [Kempson i Whyley 2010: 10]:

a) wykluczenie o podlozu geograficznym (zbyt mata liczba placowek, stabo
rozwinigta infrastruktura ptatnosci bezgotéwkowych),

b) wykluczenie ze wzgledu na dostgpnos¢ (brak dostepu do bankowosci
elektronicznej, brak zdolnosci kredytowej, nicodpowiedni wiek klientow),

c) wykluczenie ze wzgledu na warunki (niedopasowanie produktow i ustug
do potrzeb klienta),

d) wykluczenie ze wzgledu na ceng (zbyt wysokie optaty i prowizje),

e) wykluczenie marketingowe (brak zainteresowania ze strony instytucji da-
ng grupa spoteczng),

f) samowykluczenie (dobrowolna rezygnacja z ustug finansowych).

Warto zaznaczy¢, ze w przypadku oséb z niepelnosprawnoscig wykluczenie
ze wzgledu na warunki, wykluczenie marketingowe i samowykluczenie moze
by¢ diagnozowane czesciej w stosunku do trudnosci na tle geograficznym, do-
stepnosci, czy ze wzgledu na ceng. Dla 0so6b z niepetnosprawnoscia istotniejsze
od ilosci placowek jest ich wyposazenie, swoboda poruszania si¢ w niej oraz
profesjonalna obstuga. Na wykluczenie ze wzgledu na warunki niewatpliwie ma
wplyw pomijanie przez sektor bankowy o0sdb z dysfunkcjami w segmentacji
klientéw i niedopasowanie produktéow do ich potrzeb, co taczy sie z wyklucze-
niem na tle marketingowym. Konsekwencja napotykanych trudnosci logistycz-
nych, barier mentalnych i komunikacyjnych w banku jest dobrowolna rezygna-
cja z ustug finansowych.

Przyjmujac wykluczenie finansowe jako odrgbne zjawisko, mozna zdefi-
niowac je jako problem pierwotny (brak mozliwosci korzystania z oferty finan-
sowej) lub jako problem wtorny (konsekwencja wykluczenia w innym obsza-
rze). W nawigzaniu do oceny, co jest przyczyna, a co skutkiem tej relacji, wy-
kluczenie spoteczne bedzie traktowane jako przyczyna wykluczenia finansowe-
go w sytuacji, gdy otoczenie spoleczne jednostki determinuje jej zachowanie na
rynku finansowym. Odzwierciedleniem takiej zalezno$ci jest schematyczne po-
dejscie do pienigdza osob o niskim poziomie wiedzy i $wiadomosci finansowe;.
W kontek$cie analizowanej grupy docelowej mogg to by¢ dodatkowo bariery
komunikacyjne, architektoniczne. Wykluczenie finansowe mozna uznac za prze-
stanke (jedng z przyczyn wykluczenia spotecznego) w sytuacji, kiedy osoba
ubankowiona i aktywna finansowo, z braku zrodta dochodu — wykluczenie 0sob
z niepelnosprawnoscia z rynku pracy — nie moze tej aktywnos$ci kontynuowac
i powoduje izolacje spoteczna jednostki. Obszernos¢ posiadanej wiedzy, duza
swiadomo$¢ ekonomiczna pozostaje bez wplywu na negatywne konsekwencje
(np. brak sptaty zobowigzan finansowych). Wobec powyzszego, trudno jedno-
znacznie wskaza¢ zalezno$¢ przyczyna-skutek obu tych wykluczen.
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Problematyka wykluczenia finansowego najczesciej analizowana jest w lite-
raturze, wykorzystujagc miernik nieposiadania rachunku bankowego. Zdaniem
autorki, wybor tego miernika pozwala relatywnie oceni¢ skale zjawiska. Mierni-
ki wskazane w punktach 1-8 daja podstawy do oceny ograniczen, mogacych by¢
bezposrednio lub posrednio przyczyna braku rachunku bankowego. O stusznos$ci
takiego zatozenia $wiadczy¢ moze wybor A. Alinskiej [2008: 153—-166; 2011:
289-301] miary wykluczenia finansowego, jaka jest odsetek dorostych miesz-
kancow Polski, ktorzy nie posiadaja rachunku bankowego. W dostepnych mate-
riatach zrodtowych mozna wyr6zni¢ szereg innych miernikow wykluczenia fi-
nansowego juz okre§lonego [Maciejasz-Swiatkiewicz 2013: 77-78]:

1) liczba 0sob nieposiadajacych pozyczki odnawialnej,

2) liczba 0sob nieposiadajacych kart kredytowych,

3) liczba ogloszonych upadtosci konsumenckich,

4) liczba zgloszen do baz nierzetelnych klientow,

5) liczba 0sob zalegajacych w sptacie zobowigzan,

6) liczba 0sob nieposiadajacych ubezpieczenia,

7) liczba 0sob nieposiadajacych oszczednosci,

8) liczba 0s6b niedokonujacych transakcji bezgotowkowych.

Powyzsze mierniki wykluczenia finansowego odnosza si¢ do obszaréw wy-
kluczenia finansowego. Literatura definiuje réwniez mierniki wykluczenia fi-
nansowego potencjalnego, jak np. liczba 0s6b bezdomnych, oséb z niepetno-
sprawnoscia, osadzonych, na granicy ubostwa, nisko wyksztatconych, bezrobot-
nych, korzystajacych ze Swiadczen socjalnych. Wydaje si¢ jednak, ze powyzsze
mierniki jako wskazniki oceny skali zjawiska moga by¢ stosowanie btednie
(zamiennie), miedzy innymi dlatego, iz np. osoby z niepelnosprawnoscig nie
muszg by¢ wykluczone finansowo. Na wazno$¢ opracowania listy uznanych
miernikow dla celéw migdzynarodowych analiz poréwnawczych wskazuje
M. Maciejasz-Swigtkiewicz [2013: 77-78]. Interdyscyplinarnos¢ problematyki
wykluczenia finansowego moze pomodc wskaza¢ grupy zagrozone wykluczeniem
finansowym z powodow socjalnych i spotecznych dla celéw profilaktyki i oceny
glebokosci zjawiska w analizowanych obszarach”.

Poziom wykluczenia finansowego w Polsce ulega stopniowemu zmniejsze-
niu (zob. tab. 1). Trudno$¢ w ocenie tempa zmian wynika z przyj¢tych metodo-
logii. Badanie NBP z 2009 r. przeprowadzono ws$rdd dorostych respondentow,
natomiast badanie Banku Swiatowego w 2014 r. przedstawia odpowiedzi re-
spondentow powyzej 15 roku zycia. Prognozy poziomu wykluczenia finansowe-
go na lata 2020-2025 sporzadzone przez Deloitte uzna¢ nalezy za optymistyczne
i jednoczesnie realne. Po pierwsze, poddajac analizie problem na gruncie mniej-
szych jednostek terytorialnych np. wojewddztwa wielkopolskiego i aglomeracji

% Fragment oparty zostal na rozprawie doktorskiej A. Warchlewskiej Wykluczenie finansowe
jako wyzwanie dla sektora bankowego (na przyktadzie aglomeracji poznanskiej).
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poznanskiej obserwuje si¢ zmniejszenie skali zjawiska. Po drugie, implementa-
cja Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/92/UE dotyczacej doste-
pu do podstawowego rachunku platniczego do 8 sierpnia 2018 r. wpisuje si¢
w strategie minimalizacji wykluczenia finansowego.

Niestety powyzsze dane zrédlowe (na moment tworzenia niniejszego opra-
cowania) nie podajg skali problemu wykluczenia finansowego wsrod osob
z niepelnosprawnoscia. Tylko dane z 2003 r. Narodowego Banku Polskiego
w syntetyczny sposob przedstawiajg, iz osoby z niepetnosprawnos$cia i osoby
starsze stanowig okoto 75% ogétu [Narodowy Bank Polski 2003: 5]. W badaniu
na terenie aglomeracji poznanskiej skoncentrowano si¢ na rozpoznaniu skali
problemu, bez ukierunkowania si¢ na grupy zagrozone wykluczeniem finanso-
wym. Osoby z niepelnosprawnoscia zostaty rozpoznane po udzieleniu odpowie-
dzi na pytanie o posiadaniu orzeczenia o niepetnosprawnosci. W badaniu droga
ankietyzacji wzigto udzial 492 respondentéw, w tym 40 0s6b z orzeczeniem
o niepelnosprawnosci. Wsréd tej grupy 13 osob nie posiadato rachunku banko-
wego (wskaznik wykluczenia finansowego wykorzystany w badaniu). Na pod-
stawie pozyskanych danych nie mozna zweryfikowa¢ skali zjawiska ze wzgledu
na zbyt mala probe. Zastany materiat zrodtowy wskazuje luke w opisie proble-
mu, co sta¢ si¢ powinno przedmiotem dalszych prac badawczych.

Tabela 1. Wykluczenie finansowe w Polsce (2009-2025)

Polska
2009 20141 2020 . 2025 .
S . prognoza Deloitte prognoza Deloitte
(>18 roku zycia) (>15 roku zycia) 22012 1. 22012 .

77% — ubankowieni

78% — ubankowieni

78% — ubankowieni

82% — ubankowieni

23% — wykluczeni

22% — wykluczeni

22% — wykluczeni finansowo

18% — wykluczeni

finansowo finansowo finansowo
Ubankowienie wedtug wojewodztw — 2012 r. (>15 roku zycia)
>80% 71-80% 61-70% <61%

wielkopolskie

kujawsko-pomorskie,
todzkie, slaskie,
opolskie

dolnoslaskie, zachodniopo-
morskie, pomorskie, warmin-
sko-mazurskie, mazowieckie,
lubelskie, $wietokrzyskie,
matopolskie

lubuskie, podlaskie, pod-
karpackie

Aglomeracja poznanska — 2014 r. (>18 roku zycia)

91% — ubankowieni

9% — wykluczeni finansowo

Zrédlo: opracowanie wilasne na podstawie: Polska: 2009 — Kozlinski [2013: 22]; 2014
— The World Bank [2014, dostep: 21.04.2017]; 2020/2025 — Deloitte [2012: 5, dostep: 29.03.2017];
Ubankowienie wedlug wojewédztw — Deloitte [2012: 14, dostep: 29.03.2017]; Aglomeracja po-
znanska — badanie wlasne przeprowadzone w okresie kwiecien 2014-czerwiec 2014, N = 492.
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3. DOBRE PRAKTYKI BANKOWE A RZECZYWISTOSC

Szczegdlne zalecenia Zwigzku Bankéw Polskich dotyczace obstugi 0sob z roz-
nymi dysfunkcjami wynikaja z przyjetej drugiej edycji dokumentu Dobrych
Praktyk, ktory zostat zaktualizowany i uzupelniony w stosunku do pierwszej
edycji wydanej w 2012 r. Zalozenia, cho¢ w teorii stuszne i wazne dla ochrony
praw konsumentoéw z niepetnosprawnoscia, w praktyce dostrzec nalezy catkowi-
ty brak implementacji zatozen lub zbyt wolne zmiany w obsludze po stronie

pracownikow bankow (tab. 2).

Tabela 2. Wybrane dobre praktyki ZBP i ich implementacja

Zatozenia ZBP

Implementacja zatozen — praktyka bankowa

Dysfunkcja stuchu (ubytek stuchu powyzej 90 dB)

Przekazywanie osobie z dysfunkcjg stuchu infor-
macji pisemnie w oddziale poprzez zapisywanie na
karteczkach

Brak mozliwos$ci zablokowania, zastrzezenia kart
platniczych telefonicznie. Wymagana konieczno$¢
wizyty w oddziale

Odczytywanie przez osobe z dysfunkcja stuchu
informacji z ust moéwigcego i otrzymywanie odpo-
wiedzi na karteczkach i w formie gestow

Nieprawidlowe o$wietlenie, zbyt szybka obstuga
klienta w niedostosowanym pomieszczeniu. Brak
zrozumienia sktadni jezyka polskiego

Komunikacja w jezyku migowym (Polskim Jezyku
Migowym lub jego zagranicznym odpowiedniku)

Brak mozliwosci wizyty ad hock w banku z thuma-
czem Jezyka Migowego, znikoma mozliwosci
thumaczen na zywo on-line

Dysfunkc

ja wzroku

Mozliwos¢ ztozenia podpisu z wykorzystaniem
,,sramek”, wyposazenie oddzialow w lupy do od-
czytu umow przez klientow

Trudnosci podczas realizacji transakcji w oddziale
i niezgodnosci ztozonego podpisu z Karta Wzoru
Podpisu

Brak jednoznaczno$ci procedur po usunigciu

art. 80 KC, ktory stanowit, iz jezeli osoba niemo-
gaca czyta¢ moze zlozy¢ oswiadczenie woli na
pismie, oswiadczenie powinno by¢ ztozone

w formie aktu notarialnego

W przypadku braku mozliwoséci wizyty w banku

z 0sobg zaufang nie zawsze mozna liczy¢ na odczy-
tanie jej treSci wraz z zatgcznikami przez pracow-
nika. Niedostosowania zapisOw umow na nosni-
kach elektronicznych lub ich brak

Dysfunkcja ruchu

Przystosowanie placowek do swobodnego poru-
szania si¢ na wozku, o lasce, o kulach w oddziale
i przy bankomatach

Usprawnienia wychodzace poza ramy prawa bu-
dowlanego.

Mozliwos¢ ztozenia podpisu w formie tuszowego

odcisku palca, ztozenie o§wiadczenia woli. Podpis
innej osoby po$wiadczony notarialnie na zyczenie
klienta

Brak szkolen w tym zakresie dla pracownikow
banku, brak wiedzy powoduje przeciaganie si¢
wizyt w banku lub konieczno$¢ powrotu

Niepetnosprawn

05¢ intelektualna

Zachowanie zasad etycznych pracownika banku

Naktanianie do zakupu niezrozumiatych produktow

Zachowanie szczegolnej ostroznosci, czy osoba nie
zostata ubezwlasnowolniona czesciowo lub catko-

Brak mozliwosci 100% zweryfikowania podczas
rozmowy z pracownikiem banku

wicie

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: ZBP [2014, dostep: 26.03.2017].
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Najwiecej luk mogacych wpltywaé posrednio lub bezposrednio na izolacje
finansowg 0s6b z dysfunkcjami zdiagnozowano podczas obstugi klienta w pla-
cowce banku oraz w kontakcie z bankiem poprzez zdalne kanaty dostepu.
Ustanowienie pelnomocnictwa w zakresie ogdlnym, szczeg6lnym czy jednora-
Zowym, nie zawsze stanowi rozwigzanie latwiejszego dostepu do ustug banko-
wych. Instytucja petlnomocnictwa zaklada dziatanie na rzecz i w interesie
mocodawcy przez wybranego i darzonego zaufaniem petnomocnika. Udzielenie
pelnomocnictwa do rachunku bankowego moze ograniczy¢ dziatania osoby
z niepelnosprawnoscia — mocodawcy do niezb¢dnego minimum, przy jednocze-
snej realizacji uprawnien wiasciciela rachunku, wynikajacych z zawartej z ban-
kiem umowy [Koszowski 2009, dostgp: 02.04.2017]. Niestety bariery dostepu
nie znikaja w przypadku koniecznosci zastrzezenia karty platniczej. Takiej
czynnosci nie mozna scedowac na pelnomocnika, gdyz karta nie jest jego wla-
snoscig. Rozwigzanie powyzszego problemu moze nastgpi¢ tylko osobiscie
w oddziale. Analiza zalozen ZBP niestety przedstawia luke¢ w zapewnieniu kon-
taktu ad hock z udziatem thumacza Polskiego J¢zyka Migowego (kontakt bezpo-
sredni, kontakt on-line). Konieczne jest zaplanowanie wizyty w konkretnym,
wskazanym oddziale, odpowiednio wczesniej. Bariery dostepu do ustug banko-
wych poteguje brak specjalistycznych szkolen dla pracownikéw w zakresie ob-
shugi klientéw z dysfunkcjami, na kazdym etapie obshugi. Niedostosowanie ar-
chitektoniczne powoduje dalsze komplikacje w fizycznym dostepie do ushug
bankowych. Pomimo ciagtych prac nad modernizacja istniejagcych placowek,
daleko do huraoptymizmu. Stanowi to wyzwanie dla sektora bankowego row-
niez ze wzgledu na strategi¢ likwidacji oddzialéw i niepowstawania nowych
z dostosowanymi rozwigzaniami. Instytucje zaufania publicznego stosujac si¢ do
strategii odpowiedzialnego biznesu ukierunkowujg dzialania nastawione na ja-
ko$¢. Z drugiej strony, strategia bankéw nastawiona na zysk to element bizne-
sowego charakteru ich dziatalnosci, cho¢ moze ona odbiega¢ od dziatalnosci
spolecznej CSR, to nie powinna by¢ odbierana negatywnie. Watpliwos$¢ budzi
jednak sprzedaz ,,za wszelka cene” [Samcik 2013, dostep: 02.04.2017], nawet
osobom z niepelnosprawnoscig intelektualng, ktéra nie zawsze jest Swiadoma
podejmowanych decyzji. Fundamentalng zasada obstugi klientdow z niepetno-
sprawnoscig jak i pelnosprawnych jest przestrzeganie Kodeksu Etyki Bankowca.
Przestrzeganie zawartych w nim zasad powinno przyczynia¢ si¢ do obstugi
W sposob nie naruszajacy interesy klientow, przekazujac pelne i rzetelne infor-
macje o produktach [ZBP 2013, dostep: 02.04.2017].

Dazac do weryfikacji postawionej hipotezy, jaka jest stwierdzenie, ze brak
aktywnosci finansowej 0s6b z niepelnosprawnoscia to problem o podtozu infor-
macyjnym, prawnym, instytucjonalnym, ekonomicznym i spolecznym, przeana-
lizowano czynniki mogace mie¢ wptyw na izolacj¢ finansowa 0s6b z niepetno-
sprawnoscig w sektorze bankowym. Bariera informacyjna stanowi podwojny
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problem. Po pierwsze, wskazuje si¢ na wazno$¢ i niestety znikomy charakter
prowadzonych inicjatyw zwickszajacych wiedzg finansowa wsrdd osoéb z nie-
petlnosprawno$cig przez instytucje nadzorujace sektor bankowy (pomijajac
przewodniki/publikacje sygnalizujace problem). Po drugie, brak przygotowania
merytorycznego pracownikow bankow do obstugi osob z dysfunkcjami dodat-
kowo wzmaga trudnosci natury informacyjnej. Analiza przepisow prawnych na
gruncie krajowym i zagranicznym dotyczacych zapewnienia dostepu do ushug
finansowych na réwnych zasadach nie budzi zastrzezen pod wzgledem formal-
nym. Nalezy jednakze zachowa¢ sceptycyzm w stosunku do dostosowania sek-
tora bankowego do standardow miedzynarodowych w obszarze komunikacji,
technologii i niwelowania barier technologicznych. Dziatania instytucjonalne
[Florek-Luszczki i Lachowski 2013: 480—484] podejmowane na rzecz oséb
z niepetlnosprawnoscia powinny mie¢ charakter dtugofalowy. Bezposrednia po-
moc niosg instytucje publiczne m.in. PFRON, Biuro Pelnomocnika Rzadu do
Spraw Oso6b Niepelnosprawnych i organy pomocy spotecznej. Niestety dziatania
instytucji sektora bankowego ograniczajg si¢ do zaangazowania ZBP i NBP
przede wszystkim w inicjatywy informacyjne. Brak szczegdtowych wynikoéw
badan (na moment sporzadzania opracowania) na temat skali problemu wyklu-
czenia finansowego wsrdd osob z niepelnosprawnosciag w Polsce, nie pozwolit
na analize wptywu czynnikéw ekonomicznych i spolecznych na analizowany
problem. Wskazuje si¢ na potencjal badawczy, co wymaga dalszych prac w celu
identyfikacji tychze czynnikow. Uznajac istotno$¢ czynnikéw o podiozu infor-
macyjnym, instytucjonalnym i prawnym wobec braku aktywnosci finansowej
— szczego6lnie na rynku ustug bankowych — oséb z niepetnosprawnos$cia, uznac
nalezy hipotezg za prawdziwa.

PODSUMOWANIE

Zagadnieniem badawczym w niniejszym opracowaniu bylo przedstawienie ba-
rier 1 zagrozen w dostgpie do ustug finansowych wsrod osob z niepelnosprawno-
$cig. W celu szczegotowej analizy podjetej problematyki dokonano oceny sytu-
acji osob z dysfunkcjami na gruncie przepisow prawnych unifikujacych zagad-
nienia zwigzane z niepetnosprawnos$ciag. Dokonano rowniez przegladu dziatan
Zwiazku Bankéw Polskich wynikajacych z systemowych zatozen. Dazac do
realizacji celu gldéwnego przedstawiono istot¢ problematyki wykluczenia finan-
sowego oraz jego skale w Polsce oraz na mniejszych terytorialnie obszarach.
Brak prowadzonych badan w zakresie dostepu do ustug bankowych wsrod osob
z dysfunkcjami sygnalizuje dalszy potencjal badawczy.

Rozwazania oparte na krytycznej analizie Dobrych praktyk obstugi osob
z niepetnosprawnosciami przez banki pozwolily zdiagnozowaé ograniczenia, ktdre
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stanowig efekt zaniedban sektora bankowego w obszarze polityki kadrowe;j, spe-
cjalistycznych szkolen oraz zbyt wolne zmiany architektoniczne. Dazac do wzmo-
zonej aktywno$ci 0sob z niepetnosprawno$cia na rynku bankowym i szerzej finan-
sowym, niezbedna jest zmiana polityki kadrowej. Brak pracownikow/thumaczy
jezyka migowego zatrudnionych bezposrednio przez bank — pracodawce, nie za-
chegca do wizyt w banku i utrudnia biezacy kontakt. W konsekwencji, nijak nie
przystaje zasada sprawiedliwo$ci i rownos$ci w dostepie do ustug bankowych,
czego przykladem moze by¢ obligatoryjno$¢ umowienia sie na wizyte w banku na
kilka dni wczesniej. Wzmozona koncentracja sektora bankowego na wdrazaniu
koncepcji CSR wymusi¢ powinna cykl szkolen jezyka migowego.

Nalezy podkresli¢, ze obstuga osob z dysfunkcja wzroku wymaga zweryfi-
kowania stanu posiadanej wiedzy przez pracownikoéw, szczegdlnie front office
oraz umiej¢tnos$ci radzenia sobie w sytuacjach niecodziennych, trudnych, bez
konieczno$ci konsultacji lub kolejnych wizyt klienta. Dla omawianej grupy spo-
fecznej moze stanowic to trudno$¢ logistyczng i by¢ powodem sytuacji stresujace;.

Analiza dostgpnych zrodet daje powody wnioskowac, iz osoby z dysfunk-
cjami byly wcze$niej pomijane przez banki w dokonywanej segmentacji, nie
stanowiac grupy szczegdlnego zainteresowania, prawdopodobnie z punktu wi-
dzenia czysto finansowego i uprzedzen spotecznych. Brak wyposazenia w banku
lub jego znikome ilosci np. w petle indukcyjne dodatkowo poteguje finansowa
izolacje. Warto nadmieni¢, iz dziatania edukacyjne Narodowego Banku Polskie-
go powinny ukierunkowaé swoje dziatania na osobach z niepelnosprawnoscia.
Wydaje si¢ jednak, iz inicjatywa powinna by¢ realizowana dwutorowo. Po
pierwsze, poprzez warsztaty, szkolenia przeprowadzane bezposrednio poprzez
Ambasadoréow we wspdlpracy z opiekunami oséb z niepelnosprawnoscia, skie-
rowane do mniejszych spoteczno$ci lokalnych. Po drugie, bank centralny wraz
z centralami bankdéw powinni zweryfikowac procedure przeprowadzania szkolen
wstepnych, tak by przygotowac pracownikow do podstawowej obstugi bezpo-
$redniej 1 telefonicznej wraz z procedurg szkolen profesjonalnych (szkolen dal-
szych), stanowigcych element oceny pracownika i awansu.

Niniejsze opracowanie stanowi zarys i syntez¢ zdiagnozowanych trudnosci,
jakie napotykaja klienci z dysfunkcjami na rynku uslug bankowych. Niewatpli-
wie jest to problematyka trudna w spotecznym odbiorze, aczkolwiek nalezy
podja¢ dyskusj¢ i1 aktywne dzialania na rzecz minimalizacji negatywnych skut-
kéw wrodzonych lub nabytych dysfunkcji.
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DISABILITY AND THE THREAT OF FINANCIAL EXCLUSION

Abstract

The purpose of this paper is to diagnose the problem of financial exclusion among people with
disabilities. The subject of this study is to present the activities of the banking sector aimed at
equalizing the chances of access to banking services and critically analyzing them. The situation of
people with disabilities and the essence of financial exclusion are presented in the regulations
and activities of the Polish Bank Association. The source of literature was the basis for
the analysis and the results of own research, which allowed to indicate further directions of
research. The structure of paper is subordinate to the research goal.

Keywords: financial exclusion, people with disabilities, human rights, good banking practices,
banking sector.
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