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Ogodlne zasady obstugi os6b z niepelnosprawnoscia

1. Zaoferuj pomoc osobie z niepetnosprawnoscia, kiedy pojawia sie w Banku. Ten pierwszy kontakt jest
bardzo wazny dla jej poczucia bezpieczenstwa i komfortu. Jezeli nie wiesz, jak poméc — zapytaj.

2. Zapytaj, czy osoba ta zyczy sobie by¢ obstugiwana w osobnym pomieszczeniu, jesli placéwka Banku takim
pomieszczeniem dysponuije.

Pamietaj, ze dla oséb na wdzku inwalidzkim najwygodniejsza bedzie obstuga przy stoliku.

W rozmowie zwracaj sie bezposrednio do osoby z niepetnosprawnoscia, a nie osoby jej towarzyszace;j.

Osoba trzecia czesto ma jedynie pomdéc w dotarciu do Banku, nie podejmuje jednak zadnych decyzji.
5. W przypadku zauwazalnych trudnosci w rozmowie z osobg z niepetnosprawnoscig (np. probleméw ze

zrozumieniem wyjasnien i informacji) — méw wolno, uzywaj prostego jezyka, unikaj fachowego stownictwa.

Osoby niedostyszace czesto czytajg z ruchu warg — moéw wyraznie, zwracajgc twarz w kierunku rozmowcy.

6. W przypadku zauwazalnych trudnosci w rozmowie z osobg z niepetnosprawnoscig zapisz pytanie czy
informacje na kartce. Uzywaj duzych, drukowanych liter. Formutuj proste komunikaty.

7. Jezeli osoba z niepetnosprawnoscig majgca trudnosci z pisaniem jest dotychczasowym i rozpoznawalnym
klientem Banku, mozesz pomac jej przy skfadaniu podpisu, np. nakierowac reke na miejsce, gdzie nalezy
ztozy¢ podpis. Jesli jest to osoba niewidoma, odczytaj jej wczesniej tekst dokumentu.

8. Osoba niewidoma poruszajgca sie z psem przewodnikiem powinna by¢ wpuszczona do placéwki Banku

razem z psem przewodnikiem.

9. Podczas obstugi osoby niewidomej mow, jakie czynnosci wykonujesz (np. ,drukuje umowe”, ,musze iS¢ do
sgsiedniego stanowiska, zeby przynies¢ druk przelewu”). Nie opuszczaj stanowiska obstugi bez
poinformowania o tym klienta.

10. Postaraj sie, aby klient bezpiecznie opuscit placowke Banku po zatatwieniu sprawy.
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Osoby niewidome w Banku

1. Osoby niewidome mogg poruszac sie z biatg laskg lub psem przewodnikiem. Duza czes¢ os6b niewidomych

porusza sie samodzielnie.



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

3. Kiedy osoba niewidoma idzie pewnym krokiem, wtedy chec¢ niesienia pomocy moze stac sie niepotrzebnym
utrudnieniem. Jezeli jednak widoczne jest wahanie lub zagrazajgce osobie z niepetnosprawnos$cia
niebezpieczenstwo, nalezy szybko zareagowac.

4. Przy prowadzeniu osoby niewidomej nie powinno sie chwytac¢ jej pod reke czy popychac przed sobg. Nalezy
raczej pozwoli¢ chwycic sie za ramie tuz powyzej fokcia. Ten sposéb trzymania zapewnia osobie niewidomej
bezpieczenstwo i poczucie kontroli.

5. Przy nawigzywaniu kontaktu nalezy zasygnalizowa¢ swojg obecnosé, najlepiej przedstawiajgc sie lub
informujac klienta, ze nadeszta jego kolej.

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

7. Podczas udzielania informacji dotyczgcych potozenia obiektu w (np. bankomatéw czy stanowisk obstugi)
i kierunkéw nalezy zawsze uzywac konkretnych punktéw odniesienia. Nalezy unika¢ informacji w rodzaju
~Wyjscie jest tam”, ,wyjscie jest na koncu korytarza, ostatnie drzwi po prawej stronie”.

8. Osoba niewidoma jest w stanie zlozy¢ wiasnoreczny podpis. Dlatego nalezy, po zapoznaniu jej z trescig
dokumentu, wskaza¢, gdzie powinien znalez¢é sie podpis, np. poprzez wziecie za reke i postawienie
dtugopisu we wiasciwym miejscu. Aby zabezpieczy¢ placéwke Banku i samego klienta przed ewentualnymi
zarzutami nieznajomosci tresci podpisywanych dokumentdéw, nalezy kazdg czynnos$é przeprowadzaé
w obecnosci kierownika lub innego pracownika, ktéry potwierdzi dokonanie operacji swoim podpisem.
Rzeczg niezmiernie wazng jest zapoznanie niewidomego klienta z trescig dokumentu poprzez jego catkowite

odczytanie. Podobne procedury nalezy stosowaé przy wptatach i wyptatach gotéwki. Umozliwig one

samodzielne dokonanie tych operacji, szczegdlnie w sytuacji operowania duzymi kwotami pieniedzy.

Dostosowanie dokumentéw papierowych do potrzeb klienta stabowidzacego

1. Dla oséb stabowidzgcych bardzo istotng przeszkodg w swobodnym dostepie do informacji, a co za tym idzie
do oferty bankowej, sg rowniez wszelkie materiaty pisane. Brak mozliwosci zapoznania sie z cato$cig umowy
czy niemoznos$¢ wypelnienia formularza, znacznie zmniejsza poczucie komfortu osoby stabowidzacej
w kontakcie z Bankiem. Nalezy stosowa¢ zasade komputerowego wprowadzania danych, ktére osoba
Z niepetnosprawnosciag dyktuje pracownikowi Banku. Mozna réwniez zaproponowaé wypetnienie formularzy
w domu, o ile klient dysponuje komputerem. Jesli jednak konieczne jest przeczytanie i samodzielne
wypetnienie dokumentéw bankowych, nalezy je odpowiednio przygotowaé z my$lg o osobach z dysfunkcjg
narzadu wzroku.

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

e ograniczenie liczby krojéw czcionki w jednym tekscie do max 3: nagtéwki, Srodtytuty i tekst wiasciwy

mogg miec¢ rozny kréj, natomiast tekst wiasciwy powinien by¢ napisany jednym krojem czcionki -

ewentualne wyréznienia fragmentéw powinny nastepowac przez zastosowanie kursywy, pogrubien



i podkreslen — nalezy je jednak stosowaé oszczednie, gdyz uzyte w nadmiarze zmniejszajg
czytelno$¢ tekstu,

e unikanie pisania fragmentow tekstu wersalikami,

o wtadciwg wielko$¢ czcionki —w przypadku publikacji drukowanych tekst zwykty powinien miescic¢ sie

w ramach 12-14 pt, z nagtéwkami 16-18 pt i matymi elementami, takimi jak przypisy, minimalnie 6
pt,

e zapewnienie mozliwosci powiekszenia wielkosci czcionki w umowach i regulaminach
przekazywanych osobom z niepetnosprawnosciami wzroku, w tym seniorom lub dostarczenia
klientom przed podpisaniem umowy wzorca umownego pocztg elektroniczng lub na nosniku
umozliwiajgcym powigekszenie,

e odpowiednie swiatto i kompozycje wizualng tekstu — interlinia powinna wynosi¢ minimum 120%-

140% wysokosci czcionki. Lepsze sg wiersze krotsze niz dluzsze —najlepiej nie dtuzsze niz 50-60
znakoéw ze spacjami,

o teksty powinny byé wyréwnywane do lewej krawedzi — utatwia to Sledzenie i rozumienie tekstu
dyslektykom i osobom stabowidzgcym,

o dobry kontrast tekstu — litery powinny wyraznie odcinac¢ sie z tta, a druk powinien by¢ wyrazny,

o liniowa strukture logiczng tekstu, bez dygres;ji i dtugich wtrgcen w nawiasach, a graficzne roztozenie

na stronie — proste i wyraziste zgodnie z zasadg od géry do dotu i podziatem logicznym na akapity,
e nalezy wystrzegaé sie zbyt dlugich i wielokrotnie ztozonych zdan i unikaé efektow takich jak

przenikanie sie tekstow.
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Osoby stabostyszace w Banku

1. Osoby z uszkodzonym stuchem nie wyrdzniajg sie z otoczenia, chyba ze rozmawiajg w jezyku migowym.
Aparaty stuchowe dzis sg praktycznie niewidoczne. Bardzo czesto osoba gtucha, postugujgca sie jedynie
jezykiem migowym (a takze osoba stabostyszaca, z niewyrazng wymows), przychodzi do Banku z osobg
towarzyszaca, ktéra pomaga zatatwi¢ sprawe. To oczywiscie nie oznacza, ze osoba z uszkodzonym
stuchem nie moze pojawi¢ sie¢ w Banku osobiscie.

2. Wiele oso6b stabostyszacych mowi tak samo wyraznie jak osoby styszgce. Potrafig wiec przedstawi¢ swoj
problem i powiedzie¢, czego potrzebuja.

3. Jesli klient prosi o powtdrzenie informacji lub pytania powtarzajgc wypowiedz, nalezy uczyni¢ to gtosno
i wyraznie (o ile to mozliwe ze wzgledu na zachowanie poufnosci wypowiedzi), zwracajgc sie twarzg do
klienta — tak, aby widziat usta rozmdwcy.

4. Jedli klient ma trudnosci ze zrozumieniem mowy nalezy zaproponowa¢ mu napisanie na kartce czego
oczekuje i czego chciatby sie dowiedzie¢, napisac (na wszelki wypadek duzymi, czytelnymi literami, bo moze
ma réwniez problemy ze wzrokiem) i pokaza¢ mu z bliska lub podac¢ te kartke.



. Stanowiska obstugi klienta powinny by¢ wyposazone w kartki i dlugopisy, ktére utatwig wymiane informaciji
z osobg z niepetnosprawnoscia.

. Rozwigzaniem alternatywnym jest obstuga osoby stabostyszgcej w osobnym pomieszczeniu, w ktérym
mozna zapewni¢ komfort akustyczny (brak hatasu otoczenia). Trzeba jednak zwréci¢ uwage, aby pracownik
Banku obstugujgcy osoby z uszkodzonym stuchem miat dobrg artykulacje i dykcje.

. Wazne jest by méwié wyraznie i by¢ zwréconym w strone osoby stabostyszacej. Istotny jest rowniez komfort

akustyczny i wizualny pomieszczenia.

Zapewnienie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej osobom ze szczegolnymi potrzebami

. W przypadku wystgpienia osoby ze szczegdlnymi potrzebami z wnioskiem o zapewnienie jej dostepnosci
informacyjno-komunikacyjnej pracownik placéwki Banku proponuje jej dostepng forme tresci ogdinych
warunkoéw umow oraz regulaminéw, w tym z wykorzystaniem trwatego nosnika innego niz forma papierowa.
. Pracownik placowki ocenia potrzeby i oczekiwania klienta ze szczegdlnymi potrzebami proponujgc mu
najdogodniejsze rozwigzania.

. Pracownik placéwki Banku prosi klienta o wypetnienie Wniosku o udostepnienie dokumentéw, stanowigcego
zatgcznik nr 2 do ,Standarddéw obstugi w SGB-Banku SA”.

. Whniosek, o ktérym mowa w ust. 3 powyzej moze byé ztozony w formie ustnej. W takim przypadku pracownik
placéwki Banku wypetnia Wniosek w imieniu klienta.

5. Pracownik placéwki Banku niezwtocznie przekazuje do Centrali do realizacji wypetniony Whniosek.

. Wyznaczona komérka Banku w ciggu 6 dni od daty wptywu Wniosku wykonuje czynnosci zwigzane
z wygenerowaniem wnioskowanych przez klienta dokumentow.

. Opracowane w odpowiednie formie dokumenty przekazywane sg do placéwki Banku, do ktérej zgtosit sie
klient.

. Z zgdaniem okreslonym w ust. 1. ma prawo wystagpi¢ takze osoba nie bedaca klientem Banku i dopiero
rozwazajgca skorzystanie z oferty Banku.



