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niepe!nosprawno"ci � ocena realizacji wytycznych

na przyk!adzie osoby niepe!nosprawnej w banku

Streszczenie. Artyku! jest prób" przedstawienia praktycznej realizacji wytycznych Komisji Euro-

pejskiej w zakresie poprawy sytuacji osób niepe!nosprawnych poprzez dzia!ania zapewniaj"ce ich

spo!eczn" i zawodow" integracj# oraz uczestnictwo w $yciu spo!ecznym. W Karcie Praw Podstawo-

wych znajduje si# zapis o zakazie wszelkiej bezpo%redniej i po%redniej dyskryminacji ze wzgl#du na

niepe!nosprawno%& stawiaj"cej osob# niepe!nosprawn" w pozycji gorszej od innych.

W opracowaniu zawarto ocen# przystosowania placówek bankowych do obs!ugi klientów niepe!-

nosprawnych, zarówno z dysfunkcjami motorycznymi, jak i sensorycznymi, analizuj"c efekty podej-

mowanych dzia!a' w zakresie usuwania barier architektonicznych, dostosowania technicznego wypo-

sa$enia banku oraz udost#pnienia ofert i us!ug, ze szczególnym uwzgl#dnieniem osób niedowidz"cych

i niewidomych. Przedstawiono analiz# przygotowania pracowników banku do obs!ugi osób niepe!no-

sprawnych (w ich w!asnej ocenie), realizowanego najcz#%ciej poprzez szkolenia uzupe!niaj"ce ich

wiedz# i prezentuj"ce sposób nawi"zywania i prowadzenia rozmowy z osobami z ró$nymi dysfunkcjami.

Inny problem poruszany w pracy to kwestia bezrobocia w%ród osób o zró$nicowanym stopniu nie-

pe!nosprawno%ci � przeanalizowano pod tym k"tem mo$liwo%ci ich zatrudnienia na ró$nych stanowi-

skach w placówkach bankowych.

S!owa kluczowe: niepe!nosprawno%&, wytyczne Unii Europejskiej, obs!uga osób niepe!no-

sprawnych w banku

1. Wprowadzenie

Niepe"nosprawno#& nale!y do najistotniejszych problemów spo"ecznych XXI w.

z uwagi na fakt, !e jeden na sze#ciu mieszka$ców Unii Europejskiej, czyli "%cz-

nie ok. 80 mln osób, posiada #redni lub ci'!ki stopie$ niepe"nosprawno#ci,

a ponad jedna trzecia osób w wieku przekraczaj%cym 75 lat jest niepe"nosprawna.
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Ci!g"y post#p w procesie diagnozowania chorób, nowatorskie metody zapobie-

gania i ich leczenia � dzi#ki najnowszym zdobyczom technologii, przek"adaj!-

cym si# na nowoczesn! aparatur# medyczn! � umo$liwiaj! przed"u$anie $ycia.

Zatem stopniowe starzenie si# ludno%ci b#dzie prowadzi& do wzrostu liczby osób

niepe"nosprawnych, a co za tym idzie � do konieczno%ci przystosowania otocze-

nia w taki sposób, aby stworzy& tym osobom mo$liwo%ci uczestniczenia w $yciu

codziennym. Bior!c pod uwag#, $e w hierarchii warto%ci wysok! pozycj# zaj-

muj! zdrowie oraz zdolno%& do pe"nienia podstawowych ról spo"ecznych (stano-

wi!ce podstaw# samooceny jednostki), to inwalidztwo wp"ywa ujemnie zarówno

na integralno%& z otoczeniem (%rodowiskiem), jak i na w"a%ciwo%ci osobowo%-

ciowe jednostki niepe"nosprawnej, nie mog!cej w sposób w"a%ciwy funkcjono-

wa& w spo"ecze'stwie1.

Niepe"nosprawno%&, w szerokim uj#ciu, dotyczy zarówno osób, które urodzi"y

si# z dysfunkcjami narz!dów ruchu, s"uchu, wzroku czy z upo%ledzeniem inte-

lektualnym, jak i tych, które naby"y j! wskutek nieszcz#%liwego wypadku lub

w procesie naturalnego starzenia, przebiegaj!cego ze zró$nicowanym nasileniem.

Starzenie si# niesie z sob! jedno z podstawowych zagadnie' w ca"ym rozwoju cz"owieka. Cha-

rakter i natura ludzka zdaje si# by& w ci!g"ej opozycji do faktu i procesu starzenia si#. Bardzo

trudno opanowa& wielki kryzys, który w"a%nie wtedy daje o sobie zna& na wielu p"aszczyznach

$ycia2.

Na staro%&, b#d!c! ostatnim etapem $ycia cz"owieka, istotny wp"yw maj! trzy

wcze%niejsze okresy: dzieci'stwa, m"odo%ci i doros"o%ci, podczas których zdo-

byta wiedza i do%wiadczenie mo$e stanowi& niejednokrotnie bezcenny dar dla

m"odszych pokole'3.

Zatem niepe"nosprawno%& nale$y rozpatrywa& wielop"aszczyznowo, bior!c

pod uwag# nie tylko zapewnienie opieki medycznej, ale równie$, a mo$e przede

wszystkim, uwra$liwienie spo"ecze'stwa na problemy zwi!zane z codziennym

funkcjonowaniem osób niepe"nosprawnych.

Niniejsza publikacja zawiera omówienie wybranych wytycznych zawartych

w strategii Unii Europejskiej w sprawie niepe"nosprawno%ci oraz prób# oceny ich

realizacji przeprowadzon! na przyk"adzie przystosowania placówek publicznych

� banków � do obs"ugi osób niepe"nosprawnych. Skoncentrowano si# na analizie

stopnia przygotowania ogólnodost#pnych pomieszcze' pod wzgl#dem zastoso-

wania rozwi!za' architektonicznych, wyposa$enia w nowoczesne urz!dzenia

wspomagaj!ce obs"ug# niepe"nosprawnego klienta, a tak$e odpowiedniego prze-

                       
1 A. Jakubik, Osobowo"# homilopatyczna, �Zeszyty Naukowe WSSM� 2001, nr 3, s. 53-60.
2 S. Gulak, Staro"# � etap $ycia, na który warto czeka#, w: Medical and social problems of

human in different periods of life, red. Z. Kotwica, Technical University of Radom, 2010, s. 84.
3 S. Gulak, Old age and suffering in dimension of beauty and dignity of the human being,

�Medicina Internacia Revuo� nr 2(99). Kraków � Tokyo � Ottawa � Amsterdam 2012.
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szkolenia pracowników banku w celu podniesienia jako#ci obs"ugi. Zwrócono

szczególn% uwag' na dost'pno#& produktów i us"ug przystosowanych do obs"ugi

potencjalnych klientów z ró!nymi rodzajami i stopniami niepe"nosprawno#ci.

2. Unia Europejska

wobec problemu niepe!nosprawno"ci

Rezolucj% Rady z dnia 27 czerwca 1974 r. rozpocz'to wspólnotowe dzia"ania

na rzecz osób niepe"nosprawnych, przyjmuj%c wst'pny program dzia"ania, roz-

szerzany kolejnymi inicjatywami przyjmowanymi w latach 80. i 90. XX w.:

rekomendacja Rady z 1986 r. w sprawie zatrudniania osób niepe"nosprawnych,

rezolucja Rady z 1990 r. w sprawie integracji dzieci i m"odzie!y niepe"nospraw-

nej w systemie szkolnym oraz rezolucja Rady Równouprawnienie i mo!liwo#ci

dla osób niepe"nosprawnych � Nowa Strategia Wspólnoty4.

Strategia wymaga"a i nadal wymaga wspólnego zaanga!owania instytucji Unii

Europejskiej i wszystkich pa$stw cz"onkowskich, których dzia"ania koncentro-

wa"y si' na zwi'kszaniu #wiadomo#ci spo"ecznej o problemach niepe"nospraw-

no#ci oraz osób niepe"nosprawnych, o przys"uguj%cych im prawach i sposobach

ich egzekwowania. Nale!y podkre#li& rol' funduszy strukturalnych w rozwi%zy-

waniu problemów dost'pno#ci i niedyskryminacji osób niepe"nosprawnych.

Realizacja strategii b'dzie systematycznie monitorowana; w tym celu zbierane

b'd% odpowiednie dane sprawozdawcze oraz statystyczne.

Od chwili wej#cia w !ycie w 1999 r. traktatu amsterdamskiego powsta"y
prawne podstawy zobowi%zuj%ce instytucje Wspólnoty do dzia"a$ na rzecz osób

niepe"nosprawnych. Traktat, zawieraj%cy zapis zakazuj%cy wszelkiej dyskrymi-

nacji5, upowa!nia Komisj' Europejsk% do przygotowania i przedstawienia Radzie

i Parlamentowi projektów konkretnych dzia"a$ w tym obszarze. Nale!y podkre#-
li&, !e wraz ze wskazaniem na potrzeb' przeciwdzia"ania wszelkiej dyskrymina-

cji po raz pierwszy zosta"o w traktacie wymienione poj'cie �niepe"nosprawno#&�.

Dyrektywa (2000/78) ustanawiaj%ca ogólne ramy w zakresie równouprawnienia

w zatrudnianiu zosta"a przyj'ta 27 listopada 2000 r.6 Zakazuje ona bezpo#redniej

i po#redniej dyskryminacji, dotycz%cej sytuacji, kryteriów lub dzia"a$, które sta-

wiaj% osob' niepe"nosprawn% w pozycji gorszej od innych, mimo !e s% neutralne.

W grudniu 2000 r., w trakcie posiedzenia Rady Europejskiej w Nicei, og"oszono

Kart' Praw Podstawowych, w której znajduje si' zapis o zakazie wszelkiej dys-

                       
4 Osoby niepe!nosprawne w Unii Europejskiej. Wybrane dokumenty prawne, red. M. Piasecki,

M. St'pniak, Fundacja Fuga Mundi, Lublin 2000.
5 Artyku" 13 traktatu amsterdamskiego.
6 Dyrektywa 2000/78/WE z dnia 27 listopada 2000 r. ustanawiaj%ca ogólne warunki ramowe

równego traktowania w zakresie zatrudnienia i pracy, Dz.U. WE L 303 z 2 grudnia 2000 r.
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kryminacji ze wzgl'du na niepe"nosprawno#&7 oraz zapis uznaj%cy prawo osoby

niepe"nosprawnej do korzystania ze #rodków zapewniaj%cych jej spo"eczn% i za-

wodow% integracj' oraz uczestnictwo w !yciu spo"ecznym8.

Unia Europejska ratyfikowa"a Konwencj' Narodów Zjednoczonych o pra-

wach osób niepe"nosprawnych9, najnowocze#niejszy, kompleksowy akt prawny

zapewniaj%cy równe i sprawiedliwe traktowanie osób z niepe"nosprawno#ci%,
gwarantuj%cy im równy i pe"ny udzia" w !yciu spo"ecznym10. Jest to pierwszy

traktat dotycz%cy praw cz"owieka, który zosta" ratyfikowany przez Uni' jako

ca"o#& i który zobowi%zuje do zbudowania do 2020 r. Europy bez barier dla

wszystkich osób niepe"nosprawnych !yj%cych na terenie Unii. Prowadzone s%
w ramach struktur unijnych programy dotycz%ce trzech sfer: zakazu dyskrymina-

cji, Europy bez barier oraz zapobiegania spo"ecznemu wykluczeniu. W tym

ostatnim od 2000 r. bierze udzia" Polska. Niestety, w ró!nych krajach UE realiza-

cja programu jest zró!nicowana, stwarzaj%c zdecydowanie ró!ni%ce si' warunki

bytowe � od bardzo dobrych, np. gwarantuj%cych osobistego asystenta w Wiel-

kiej Brytanii, Szwecji, Finlandii, Holandii, Danii, Austrii i Niemczech, do wr'cz

braku przestrzegania zalece$11.

Uwzgl'dniaj%c zmiany zachodz%ce w osobowo#ci jednostki niepe"nosprawnej

oraz w jej stosunku do otoczenia, mo!na wyró!ni& kilka etapów. Pierwszy to faza

szoku, polegaj%ca na odrzuceniu choroby w efekcie dzia"ania mechanizmu za-

przeczenia, po którym nast'puje faza oczekiwania poprawy stanu zdrowia. Kolej-

ny etap nazywany jest faz% lamentu, w której dominuje przekonanie, !e wszystko

stracone. Po nim nast'puj% dwie fazy obronne: prawid"owa � polegaj%ca na sta-

wianiu nowych zada$ bez wzgl'du na inwalidztwo, oraz neurotyczna, w której

nast'puje uruchomienie mechanizmów obronnych osobowo#ci celem zaprzecze-

nia skutkom inwalidztwa. Ostatnim etapem jest faza przystosowania do niepe"no-

sprawno#ci, charakteryzuj%ca si' zaprzestaniem traktowania kalectwa jako bariery,

która uniemo!liwia zaspokojenie potrzeb12.

                       
7 Artyku" 21 Karty Praw Podstawowych z grudnia 2000 r.
8 Artyku" 26 Karty Praw Podstawowych z grudnia 2000 r.
9 Konwencja Praw Osób Niepe"nosprawnych przyj'ta 13 grudnia 2006 roku rezolucj% 61/106

Zgromadzenia ONZ, podpisana przez Polsk' 30 marca 2007 r. i do dzi# nie ratyfikowana.
10 Artyku" 1. Cel. �Celem niniejszej konwencji jest popieranie, ochrona i zapewnienie pe"nego

i równego korzystania ze wszystkich praw cz"owieka i podstawowych wolno#ci przez wszystkie

osoby niepe"nosprawne oraz popieranie poszanowania ich przyrodzonej godno#ci. Do osób niepe"-
nosprawnych zalicza si' te osoby, które maj% d"ugotrwale naruszon% sprawno#& fizyczn%, umys"o-

w%, intelektualn% lub w zakresie zmys"ów, co mo!e, w oddzia"ywaniu z ró!nymi barierami, utrud-

nia& im pe"ny i skuteczny udzia" w !yciu spo"ecznym, na zasadzie równo#ci z innymi osobami�.
11 M. Seroczy$ska, Prawo Unii Europejskiej a instytucja asystenta osobistego dla osoby nie-

pe!nosprawnej, w: I. Odrobi$ska, Osobisty asystent osoby niepe!nosprawnej [materia"y posemina-

ryjne], Rada G"ówna Polskiego Towarzystwa Stwardnienia Rozsianego, D'be 2003.
12 N. Kerr, Understanding the process of adjustment to disability, w: Social and psychological

aspects of disability, red. J. Stubbins, University Park Press, Baltimore 1977.
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Osoby niepe"nosprawne nale!% do grupy szczególnie nara!onej na spo"eczne

wykluczenie oraz ubóstwo z uwagi na zdecydowanie utrudniony dost'p do takich

obszarów, jak: wykszta"cenie, zatrudnienie, wypoczynek czy nawet obs"uga w pla-

cówkach u!yteczno#ci publicznej. Unia Europejska w"%czy"a t' grup' osób we

wszelkie dzia"ania zmierzaj%ce do zwalczania spo"ecznej marginalizacji. Jak

stwierdzi"a Viviane Reding, komisarz UE ds. sprawiedliwo#ci, praw podstawo-

wych i obywatelstwa: �By móc w pe"ni uczestniczy& w naszym spo"ecze$stwie

i gospodarce, osoby niepe"nosprawne potrzebuj% "atwiejszego dost'pu do budyn-

ków publicznych, transportu publicznego i us"ug cyfrowych�. Trudno nie zgo-

dzi& si' z tym stwierdzeniem i warto przyjrze& si' bli!ej, jak takie instytucje

finansowe, jak banki, radz% sobie z przystosowaniem placówek do w"a#ciwej

obs"ugi osób niepe"nosprawnych.

Wyznacznikiem warto#ciuj%cym humanizm danego narodu jest stosunek spo-

"ecze$stwa do jednostek odchylonych od normy, bowiem cywilizowane spo"e-

cze$stwa zrywaj% z traktowaniem osób niepe"nosprawnych jako �biernego

obiektu filantropii�, poszukuj%c rozwi%za$ pozwalaj%cych na pe"ne ich uczest-

nictwo w !yciu spo"ecznym. Niepe"nosprawno#& nie jest zatem traktowana jako

indywidualny problem danej jednostki oraz jej rodziny, ale problem dotycz%cy

ca"ego spo"ecze$stwa13.

3. Zmiany w zakresie obs!ugi

klientów niepe!nosprawnych w banku

Zró!nicowany charakter dysfunkcji ma istotny wp"yw na kwesti' przystoso-

wania placówek u!yteczno#ci publicznej do korzystania z nich przez osoby niepe"-
nosprawne, a wymogi uzale!nione s% od rodzaju i stopnia niepe"nosprawno#ci.

Zatem inne wymagania musi spe"nia& placówka, aby mog"a obs"u!y& osoby z nie-

pe"nosprawno#ci% motoryczn%, a inne, je#li chodzi o niepe"nosprawno#& senso-

ryczn% czy umys"ow%.
Analizuj%c potrzeby osób niepe"nosprawnych w kwestii tzw. wykluczenia fi-

nansowego, mo!na wskaza& na szereg barier uniemo!liwiaj%cych lub w znacz-

nym stopniu utrudniaj%cych korzystanie z us"ug instytucji � banku. Nale!% do

nich przede wszystkim bariery architektoniczne: schody prowadz%ce do wn'trza

budynku, stosunkowo w%skie drzwi wej#ciowe otwierane w tradycyjny sposób,

zbyt wysoko zamontowane blaty przy okienkach bankowych, które stwarzaj%
szereg problemów osobom z dysfunkcj% narz%dów ruchu, cz'sto poruszaj%cych

                       
13 J. Nowak, Spo!eczne determinanty niepe!nosprawno%ci, w: Pedagogika specjalna � aktualne

osi"gni#cia i wyzwania, red. T. (ó"kowska, Oficyna Wydawnicza In Plus, Szczecin 2005,

www.monografie.pl/glownavspol/monografie_2005/artykuly/jnowak.pdf [13.07.2012].
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si' na wózkach inwalidzkich. Osoby takie mog% wprawdzie korzysta& z coraz

popularniejszej formy dost'pu do us"ug bankowych � bankowo#ci elektronicznej

� ale poci%ga to za sob% konieczno#& posiadania komputera i umiej'tno#ci jego

obs"ugi, bowiem dokonywane operacje nierzadko wymagaj% szybko#ci i spraw-

no#ci.

Kolejn% grup' potencjalnych klientów stanowi% osoby nies"ysz%ce lub s"abo-

s"ysz%ce, maj%ce problem zarówno z komunikowaniem si' z pracownikami ban-

ku, jak i z dost'pem do informacji. W#ród osób z dysfunkcj% narz%du s"uchu

mo!na wyró!ni& osoby niedos"ysz%ce, które dla prawid"owej komunikacji po-

trzebuj% odpowiednich warunków akustycznych oraz urz%dze$ wspomagaj%cych

s"yszenie. Urz%dzenia takie u!ywane s% równie! przez osoby, które wcze#niej

s"ysza"y, ale na skutek wypadku, choroby lub zaawansowanego wieku utraci"y
zdolno#& s"yszenia i najcz'#ciej porozumiewaj% si', u!ywaj%c pisma, a rzadziej �

odczytuj%c poszczególne s"owa z ruchu warg. Obs"uga osób nies"ysz%cych, naj-

cz'#ciej g"uchoniemych, wymaga obecno#ci t"umacza j'zyka migowego, którym

mo!e by& osoba towarzysz%ca lub zatrudniona w oddziale banku osoba posiada-

j%ca t' umiej'tno#&. Jakiekolwiek operacje i us"ugi bankowe realizowane przez

telefon s% dla osób g"uchoniemych lub niemówi%cych niedost'pne, m.in. z po-

wodu konieczno#ci potwierdzania pewnych operacji (np. zmiana kodu PIN).

Osoby niedowidz%ce lub niewidome napotykaj% szereg barier zwi%zanych

z niedostosowaniem bankomatów (brak sygna"ów d)wi'kowych) oraz rzadko

wyst'puj%cej lub wr'cz nieobecnej dokumentacji bankowej napisanej alfabetem

Braille�a. W"a#nie t"umaczenie dokumentacji stanowi ogromny problem, bowiem

tylko niewielki odsetek � rz'du 7% � osób niewidomych pos"uguje si' alfabetem

Braille�a i, jak wida&, nie stanowi to rozwi%zania systemowego. Inna kwestia

to wyposa!enie sali operacyjnej w szereg elementów zdobniczych, jak donice

z kwiatami, stojaki reklamowe, automaty do wydawania numerków itp., które

niepe"nosprawny klient musi omija&. Zatem w wi'kszo#ci placówek osoba nie-

widoma nie ma szans na samodzielne dotarcie do okienka czy stolika obs"ugi

klienta. Istotnym posuni'ciem w"adz u"atwiaj%cym poruszanie si' osoby niewi-

dz%cej jest stworzenie mo!liwo#ci wej#cia do placówki bankowej z psem prze-

wodnikiem14.

Niestety niezwykle rzadko mo!na spotka& projekty sal operacyjnych, w któ-

rych kolory pod"ogi wskazywa"yby miejsca bezpo#redniej obs"ugi klientów,

a niew%tpliwie zró!nicowana kolorystyka u"atwi"aby poruszanie si' osobom s"a-

bowidz%cym.

                       
14 Od 19 czerwca 2009 r. zarz%dcy obiektów u!yteczno#ci publicznej lub #rodków transportu

publicznego musz% pozwoli& osobom niepe"nosprawnym na wst'p wraz z psem asystuj%cym m.in.

do szpitali, szkó", sklepów, banków, restauracji i urz'dów.
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W kontek#cie trudno#ci, na jakie napotyka osoba niepe"nosprawna, i sposo-

bów pozwalaj%cych na ich przezwyci'!enie, pewnym paradoksem wydaje si'
sytuacja osób g"uchoniewidomych, którym naj"atwiej jest korzysta& z us"ug banko-

wych, bowiem przychodz%c do placówek bankowych niemal wy"%cznie z osobami

towarzysz%cymi � pe"nosprawnymi � mog% liczy& na pe"n% obs"ug' i nie musz%
u!ywa& niedostosowanej dla nich bankowo#ci elektronicznej i bankomatów.

4. Dzia!ania w zakresie przystosowania banków

do obs!ugi osób niepe!nosprawnych

Proces przystosowywania obiektów bankowych do obs"ugi osób niepe"no-

sprawnych prowadzony jest przy wspó"pracy fundacji i stowarzysze$ najlepiej

znaj%cych i orientuj%cych si' w trudno#ciach i bol%czkach tego typu klientów.

Dlatego te! wszelkiego rodzaju sugestie i pomys"y analizowane s% szczegó"owo

przez banki, które chc% wyj#& naprzeciw niepe"nosprawnym.

U"atwienie korzystania z us"ug banku dla osób niepe"nosprawnych z wadami

wzroku stanowi zainstalowanie powi'kszalników elektronicznych, umo!liwiaj%-
cych niedowidz%cym odczytywanie tekstu drobnym drukiem, czy te! ramek u"at-

wiaj%cych z"o!enie podpisu w odpowiednim miejscu. Inne proponowane rozwi%-
zania � ju! stosowane w niektórych bankach � to odpowiednie oznakowanie

tabliczkami informacyjnymi z tekstem w druku powi'kszonym oraz alfabetem

Braille�a lub zamontowanie systemu d)wi'kowego w bankach lub w bankoma-

tach. Drukowanie ulotek reklamowych i umów kredytowych drukiem wypuk"ym

w czarnodruku, jak i w systemie Braille�a, zdecydowanie polepszy"oby ich czy-

telno#& dla osób niewidomych i niedowidz%cych.

Niew%tpliwie znacznym u"atwieniem dla osób niepe"nosprawnych jest korzy-

stanie z us"ug bankowo#ci elektronicznej. Najwi'ksze bariery napotykaj% osoby

s"abowidz%ce, bowiem przygotowanie stron internetowych banków nierzadko

odbiega od opracowa$ profesjonalnych uwzgl'dniaj%cych potrzeby ludzi z dys-

funkcj% narz%du wzroku. Najwi'cej trudno#ci sprawiaj% niepe"nosprawnym for-

mularze logowania do systemów bankowych, w których pola s% nieprawid"owo

opisane. Ogromn% niedogodno#& dla osób niedowidz%cych stanowi slaby kontrast

pomi'dzy t"em serwisu a jego tre#ci%, bowiem, mimo zastosowania wzgl'dnie

du!ego powi'kszenia, nie s% one w stanie odnale)& wielu tre#ci.

Niestety nie wszystkie banki podejmuj% trud dostosowania produktów i us"ug

do wymaga$, jakie stawia niepe"nosprawno#& klientów. Niezwykle pozytywny

przyk"ad stanowi Bank Zachodni WBK, którego klienci mog% by& obs"u!eni na

terenie ca"ej Polski w ponad 100 oddzia"ach pozbawionych barier architektonicz-

nych i posiadaj%cych Certyfikat Dost'pno#ci, a ponadto przystosowano 100 no-

woczesnych bankomatów do potrzeb osób niewidz%cych oraz s"abowidz%cych.
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Bankomaty te nie ró!ni% si' od pozosta"ych stosowanych w sieci BZWBK, lecz

wyposa!one s% dodatkowo w gniazdo s"uchawkowe, pozwalaj%ce na podawanie

przez s"uchawki komunikatów g"osowych umo!liwiaj%cych dokonywanie opera-

cji bankowych. U!ywanie s"uchawek zapewnia dokonuj%cemu operacji pe"n%
dyskrecj' i bezpiecze$stwo15. Osoby niepe"nosprawne mog% równie! korzysta&
z nowych us"ug bankowo#ci elektronicznej BZWBK24internet, które uzyska"y
certyfikat potwierdzaj%cy dost'pno#& dla klientów z dysfunkcj% narz%du wzroku.

Na podkre#lenie zas"uguje fakt wyposa!enia wszystkich placówek z Certyfika-

tem Dost'pno#ci w specjalne stanowisko �Pierwsze$stwo obs"ugi�, uprawniaj%ce

klienta z niepe"nosprawno#ci% lub osoby starsze do obs"ugi poza kolejno#ci%.
W sytuacji braku mo!liwo#ci obs"ugi klienta na terenie placówki doradca, po

uprzednim uzgodnieniu telefonicznym terminu, udaje si' z wizyt% do osoby nie-

pe"nosprawnej.

W 2010 r. w"a#nie Bank Zachodni WBK, jako jedyny w Polsce, otrzyma"
Medal �Przyjaciel Integracji 2010�, przyznany za kompleksowe dzia"ania na

rzecz osób niepe"nosprawnych w programie �Obs"ugi bez barier�, natomiast

w 2012 r. zosta" laureatem konkursu �Liderzy *wiata Bankowo#ci� w kategorii

CSR (corporate social responsibility � spo"ecznej odpowiedzialno#ci biznesu) za

dzia"ania realizowane w ramach programu �Obs"uga bez barier�16.

Przystosowanie dotykowego bankomatu dla osób z dysfunkcj% sensoryczn%
polega na zainstalowaniu odpowiedniego panelu numerycznego przy ekranie lub

wykorzystaniu istniej%cej ju! klawiatury numerycznej. Konieczna jest imple-

mentacja dodatkowego programu dla osób niewidomych pozwalaj%cego na ko-

rzystanie z wszystkich funkcji urz%dzenia, z jakich korzystaj% inni klienci, oraz

na przekazywanie informacji w formie d)wi'kowej. Umiejscowienie bankomatu

na wysoko#ci dostosowanej dla osób poruszaj%cych si' na wózkach b'dzie

utrudnia& korzystanie pozosta"ym osobom, stanowi%cym liczniejsz% grup' klien-

tów, w tym osobom starszym i cierpi%cym na schorzenia kr'gos"upa.

T"umaczenie bankowych dokumentów na Braille�a nie rozwi%zuje problemów

osób niewidz%cych, bowiem spo#ród 200 tysi'cy zamieszka"ych w Polsce zaled-

wie 7% umie pos"ugiwa& si' alfabetem Braille�a. W celu u"atwienia zapoznania

si' z ofert% Citibank Handlowy wyda" w formie d)wi'kowej najwa!niejsze do-

kumenty niezb'dne do za"o!enia konta. Zatem zapoznanie si' z regulaminem

i zasadami funkcjonowania konta, tabelami op"at i prowizji, a tak!e umow%, po-

lega na ods"uchaniu p"ytki CD. Zarejestrowanie umowy nast'puje po wcze#niej-

szym odczytaniu przez pracownika banku klientowi podpisanych tekstów i po

potwierdzeniu zgodno#ci.

                       
15 http://indywidualni.bzwbk.pl/kontakt/bankomat-przystosowany-dla-osob-niedowidzacych-

i-niewidomych.html [13.07.2012].
16 http://przyjaznybank.bzwbk.pl/obsluga-bez-barier/obsluga-bez-barier.html [8.06.2012].
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Tabela 1. Ranking banków w kategorii �Najlepszy bank dla niepe"nosprawnego�

w 2010 r. z uwagi na przyj'te kryteria oceny

Miejsce
w 2010 r.

Bank
Cechy

placówki
Jako#&
obs"ugi

Umiej'tno#&
pozyskiwania

 i zatrzymywania
klienta

Przyjazno#&
procedur

1 Alior Bank 4 2 2 2

2 ING Bank *l%ski 6 3 6 1

3 Nordea Bank Polska 17 1 1 8

4 BZ WBK 3 11 3 7

5 Raiffeisen Bank 8 10 12 3

6 BPH 12 4 8 12

7 Multibank 1 5 11 16

8 Citibank Handlowy 15 8 5 9

9 BNP Paribas Fortis 2 13 14 17

10 BO* 5 9 10 20

11 Bank Millenium 11 6 15 5

12 Getin Bank 17 19 9 6

13 Lukas Bank 24 12 4 11

14 Allianz Bank 9 14 16 10

15 Bank Pekao 23 16 7 14

16 Deutsche Bank 14 7 17 13

17 Kredyt Bank 16 15 13 15

18 BG( 10 18 21 4

19 PKO BP 13 21 19 18

20 DnB Nord 7 17 24 23

21 Bank Pocztowy 22 20 18 22

22 Invest-Bank 19 22 20 21

23 Polbank 20 23 22 19

24 Eurobank 21 24 23 24

+ r ó d "o: Ranking banków Newsweeka: Najlepszy bank dla niepe!nosprawnego, Newsweek.pl, 26 wrze#nia

2010 r., http://biznes.newsweek.pl/ranking-bankow-newsweeka--najlepszy-bank-dla-niepelnosprawnego, 65287,1,1

.html [13.07.2012].

Wyniki badania przeprowadzonego przez serwis Widzialni.eu wskazuj% na

fakt, i! strony internetowe wi'kszo#ci polskich banków nie s% dost'pne dla osób

niepe"nosprawnych. W badaniach, polegaj%cych na wykonaniu kilku zada$ (od-

nalezienie infolinii banku, adresu placówki, aktualnych kursów walut), uczestni-

czy"y osoby niepe"nosprawne z ró!nymi rodzajami dysfunkcji i wykorzystuj%ce

do testowania ró!ne programy czytaj%ce, np. Window Eyes i Jaws (osoby niewi-

dz%ce), natomiast osoby niedowidz%ce u!ywa"y programów powi'kszaj%cych

Lunar. Niepe"nosprawni z dysfunkcj% narz%du s"uchu sprawdzali serwisy pod

k%tem zrozumienia zamieszczonych tre#ci. (aden z badanych serwisów nie za-

s"ugiwa" na ocen' bardzo dobr%, a jedynie dwa otrzyma"y oceny dobre: ING

Bank *l%ski oraz Alior Bank, natomiast niedostateczne oceny uzyska"y: Kredyt
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Bank, Noble Bank, Citibank Handlowy i Eurobank17. W tabeli 1 przedstawiono

ranking banków z uwagi na przyjazno#& dla osób niepe"nosprawnych, bior%c pod

uwag' kilka kryteriów: cechy placówki, jako#& obs"ugi, umiej'tno#& pozyskiwa-

nia klientów oraz przyjazno#& procedur.

W wynikach bada$ przeprowadzonych przez �Newsweeka� w 2010 r., zaty-

tu"owanych �Przyjazny Bank Newsweek�, w module NIEPE,NOSPRAWNY na

pierwszych trzech miejscach znalaz"y si': Alior Bank, ING Bank *l%ski i Nordea

Bank. Pozosta"e rezultaty dotycz%ce miejsca poszczególnych banków w dwóch

analizowanych latach: 2009 i 2010 znajduj% si' w tabeli 2. W kolejnych latach

miejscami zamieni"y si' Alior Bank i ING Bank *l%ski, natomiast zajmuj%cy

w 2009 r. trzecie miejsce Multibank spad" na pozycj' siódm%. Niestety, ostatnie

pi'& miejsc zajmuj% banki, które albo nie poprawi"y swojej pozycji, albo wr'cz

spad"y z miejsc rozpoczynaj%cych drug% dwudziestk' (DnB Nord i Invest-Bank).

Drug% sfer% przystosowywania banków do obs"ugi klienta niepe"nosprawnego

jest stworzenie systemu szkole$ dla pracowników pozwalaj%cych na poszerzenie

ich umiej'tno#ci w tym zakresie. Przede wszystkim konieczne jest dysponowanie

wiedz% na temat samej niepe"nosprawno#ci, identyfikacji dysfunkcji (nie ka!da

jest od razu widoczna tak jak motoryczna) i podstawowych zasad zachowania si'
w sytuacji ekstremalnej wywo"anej nieprzewidzianym zachowaniem si' niepe"-
nosprawnego klienta. Banki w celu podniesienia poziomu jako#ci obs"ugi wpro-

wadzaj% dla pracowników nauk' j'zyka migowego, u"atwiaj%c kontakt z osobami

nies"ysz%cymi i s"abos"ysz%cymi, szczególnie w sytuacjach wymagaj%cych bar-

dziej szczegó"owego przedstawiania oferty lub t"umaczenia przepisów.
                       

17 http://widzialni.eu/index.php?p=sd&id=43&action=show [22.06.2012].

Tabela 2. Pozycje banków w module NIEPE,NOSPRAWNY w latach 2009 i 2010

2010 Bank 2009 2010 Bank 2009

1 Alior Bank 2 13 Lukas Bank 17

2 ING Bank *l%ski 1 14 Allianz Bank brak not.

3 Nordea Bank Polska 4 15 Bank Pekao 15

4 BZ WBK 13 16 Deutsche Bank 16

5 Raiffeisen Bank 9 17 Kredyt Bank 8

6 BPH 21 18 BG( 7

7 Multibank 3 19 PKO BP 18

8 Citibank Handlowy 10 20 DnB Nord 11

9 BNP Paribas Fortis brak not. 21 Bank Pocztowy 23

10 BO* 14 22 Invest-Bank 12

11 Bank Millennium 5 23 Polbank 22

12 Getin Bank 19 24 Eurobank 20

+ r ó d "o: opracowanie w"asne na podstawie Ranking banków Newsweeka: Najlepszy bank dla niepe!no-

sprawnego, Newsweek.pl, 26 wrze#nia 2010 r., http://biznes.newsweek.pl/ranking-bankow-newsweeka--

najlepszy-bank-dla-niepelnosprawnego, 65287,1,1.html [13.07.2012].
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Osoby z ró!nymi dysfunkcjami coraz cz'#ciej s% klientami banków, co #wiad-

czy, z jednej strony, o staraniach tych instytucji czynionych w kierunku dostoso-

wywania obiektów, polegaj%cych m.in. na usuwaniu barier architektonicznych

i wprowadzaniu elementów wizualnych o intensywnej kolorystyce i zró!nicowa-

nej strukturze powierzchni, a przede wszystkim werbalnych u"atwiaj%cych poru-

szanie si' osobom z dysfunkcjami sensorycznymi.

Pewn% odpowied) na pytanie, czy pracownicy banków s% odpowiednio przy-

gotowani do obs"ugi osób niepe"nosprawnych, mog% da& wyniki bada$ ankie-

towych18 przeprowadzonych w#ród pracowników zatrudnionych na ró!nych

stanowiskach w pi'ciu wybranych bankach: ING Banku *l%skim, Citibanku

Handlowym, Alior Banku, Banku Zachodnim WBK oraz w Banku Spó"dziel-

czym. Najwi'ksz% grup' respondentów stanowi"y osoby pracuj%ce 1-5 lat (51%),

kolejno: powy!ej 10 lat (26%) oraz 6-10 lat (12%) i poni!ej roku (11%). Na bez-

po#redni kontakt z klientami banków wskaza"o 74% respondentów pracuj%cych

na stanowiskach doradcy klienta detalicznego lub kasjera. I w"a#nie ten bezpo-

#redni kontakt klienta niepe"nosprawnego z pracownikiem banku wymaga od

tego drugiego posiadania, z jednej strony, umiej'tno#ci jasnego t"umaczenia pro-

stym j'zykiem cz'sto zawi"ych przepisów, a z drugiej � posiadania pewnych

szczególnie przydatnych cech, takich jak: cierpliwo#&, któr% to cech' wymieni"o
73 pracowników spo#ród 100 ankietowanych, uprzejmo#& (50 osób), !yczliwo#&
(46 osób), serdeczno#& (42 osoby) oraz uczciwo#& (37 osób). Wi'kszo#& ankie-

towanych oceni"a swoje przygotowanie do obs"ugi klienta na poziomie dobrym

(38%), bardzo dobrym (17%) i zadawalaj%cym (15%), natomiast pozostali

respondenci ocenili je negatywnie (18%) lub nie mieli wyrobionego zdania na

ten temat. Zastanawiaj%ce jest )ród"o uzyskania wiedzy w zakresie obs"ugi

klienta. Dla 48 pracowników banków by"y to mass media, 27 osób wskaza"o na

szkolenia organizowane przez pracodawc', a pozostali zdobywali wiedz' we

w"asnym zakresie, korzystaj%c z ró!nych )róde", m.in. do#wiadcze$ z poprzed-

niej pracy czy intuicji.

Ch'& uczestniczenia w szkoleniach umo!liwiaj%cych nauk' j'zyka migowego

wyrazi"o 69 pracowników spo#ród ankietowanych, natomiast ze szkole$ pozwa-

laj%cych na zapoznanie si' z obs"ug% sprz'tu dla osób z niepe"nosprawno#ci%
motoryczn% skorzysta"yby 34 osoby, a szkolenia z zakresu obs"ugi sprz'tu prze-

znaczonego dla osób z dysfunkcjami sensorycznymi znalaz"y si' w kr'gu zainte-

resowa$ 26 respondentów.

Nale!y si' zastanowi&, jak cz'sto pracownicy banków spotykaj% si', obs"u-

guj%c klientów, z osobami niepe"nosprawnymi. Tylko (albo a!) 8% odpowie-

                       
18 D. Górnik, Przystosowanie banków do obs!ugi klientów niepe!nosprawnych w ocenie pra-

cowników banków [praca magisterska], WSB w Poznaniu, Wydzia" Zamiejscowy w Chorzowie,

Chorzów 2012.
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dzia"o, !e taki kontakt ma przynajmniej raz w tygodniu, 27% raz w miesi%cu,

a pozostali respondenci wskazali na inn% cz'stotliwo#& oraz na obs"ug' osób

niepe"nosprawnych raz na pó" roku lub raz w ci%gu roku.

Analizuj%c odpowiedzi dotycz%ce cz'stotliwo#ci obs"ugi klientów niepe"no-

sprawnych, mo!na odnie#& wra!enie, !e respondenci nie wzi'li pod uwag' osób

starszych, które równie! nale!y zakwalifikowa& jako niepe"nosprawne, oraz sze-

regu osób cierpi%cych na choroby podlegaj%ce kwalifikacji niepe"nosprawno#ci,

takie jak cukrzyca itp. Gdyby uwzgl'dni& te, mniej lub bardziej niewidoczne,

oznaki niepe"nosprawno#ci, jako#& obs"ugi klienta niepe"nosprawnego stanowi

i stanowi& b'dzie aktualny problem w sytuacji ci%g"ego podnoszenia si' wieku

osób starszych, m.in. dzi'ki rozwojowi medycyny i !yciu we wzgl'dnie spokoj-

nych czasach bez napi'tych sytuacji mi'dzynarodowych i wojen.

5. Wybrane problemy zatrudnienia

osób niepe!nosprawnych

Bezrobocie stanowi niezwykle istotny problem nie tylko w krajach strefy Unii

Europejskiej, ale ma charakter ogólno#wiatowy, a jego tempo wzrasta, z uwagi

m.in. na prowadzon% oszcz'dno#ciow% polityk' poszczególnych pa$stw. Niew%t-
pliwie kryzys gospodarczy spowodowa" pogorszenie si' sytuacji !yciowej osób

niepe"nosprawnych, co uwidoczni"o si' m.in. spadkiem warto#ci wska)ników

zatrudnienia, niemniej podejmowane dzia"ania, w tym na rzecz osób niepe"no-

sprawnych, maj% na celu stworzenie równych szans poprzez integracj' spo"eczn%
oraz eliminowanie barier wyst'puj%cych w sferze fizycznej i emocjonalnej. Ta-

bela 3 przedstawia dane dotycz%ce aktywnego udzia"u osób niepe"nosprawnych

w pracy zawodowej w wybranych krajach Unii Europejskiej.

Jak wynika z danych Ministerstwa Pracy i Polityki Spo"ecznej, w 2005 r. osoby

niepe"nosprawne stanowi"y 9,97% osób aktywnych ekonomicznie. Wspó"czynnik

aktywno#ci zawodowej osób niepe"nosprawnych wynosi" 23,9%, a wska)nik za-

trudnienia 18,6%.

Dyrektywa Rady Unii Europejskiej z 27 listopada 2000 r. w sprawie ustano-

wienia ogólnych ram równego traktowania w zatrudnieniu i wykonywaniu zawo-

du (2000/78/WE)19 stanowi pierwszy krok w kierunku antydyskryminacyjnego

ustawodawstwa. W krajach nale!%cych do Unii Europejskiej mo!na wyró!ni&
dwa typy systemów funkcjonuj%cych w celu zawodowego uaktywnienia osób nie-

pe"nosprawnych: pierwszy typ, oparty na prawie pracy i obowi%zuj%cy w: Wiel-

                       
19 Council Directive 2000/78/EC of 27 November 2000 establishing a general framework for

equal treatment in employment and occupation. Dyrektywa Rady z dnia 27 listopada 2000 r.

w sprawie ustanowienia ogólnych ram dla równego traktowania przy zatrudnieniu i wykonywaniu

zawodu, Dz.U. WE nr L 303 z 2 grudnia 2000 r., s. 16-22.
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kiej Brytanii, Danii, Finlandii, Szwecji i Portugalii, oraz drugi, dzia"aj%cy w po-

zosta"ych krajach, opieraj%cy si' na interwencji pa$stwa w rynek pracy poprzez

prawne ustanowienie obligatoryjnych wska)ników zatrudnienia. Jako przyk"ad

pierwszego typu systemu mo!na przytoczy& przyk"ad Szwecji, gdzie dofinanso-

wanie do wynagrodzenia osoby niepe"nosprawnej mo!e wynosi& od 80 do 100%

i dodatkowo pracodawca mo!e otrzyma& dotacje na odpowiednie przystosowanie

miejsca pracy uzale!nione od rodzaju dysfunkcji. Natomiast w Grecji, gdzie

Tabela 3. Wska)niki aktywnego udzia"u niepe"nosprawnych w !yciu zawodowym

w wybranych krajach Unii Europejskiej w latach 2002-2006.

Kraj Rok
Procentowy udzia"

osób niepe"nosprawnych

Hiszpania 2006 26

Islandia 2005 38

Holandia 2005 39

Litwa 2006 43

Belgia 2002 40

Wielka Brytania 2006 49

Austria 2006 59

Francja 2006 65

Szwecja 2006 67

+ r ó d "o: opracowanie w"asne na podstawie: J. Bartkowski, B. G%ciarz, E. Giermanowska, A. Kudlik,

P. Sobiesiak, Pracodawcy o zatrudnianiu osób niepe!nosprawnych, Fundacja Instytut Spraw Publicznych,

Warszawa 2009.

Tabela 4. Porównanie sytuacji bezrobocia mierzonej liczbami oraz wska)nikami

w latach 2011 i 2012

Strefa euro (EA17)1 Unia Europejska (EA27)

Unemployment rate

kwiecie$ 2011 kwiecie$ 2012 kwiecie$ 2011 kwiecie$ 2012

9,9% 11,0% 9,5% 10,2%

Liczba bezrobotnych � kwiecie$ 2012

17 405 mln osób 24 667 mln osób

Wzrost liczby bezrobotnych w stosunku do kwietnia 2011 r.

1797 mln 1932 mln

Bezrobocie w#ród m'!czyzn

kwiecie$ 2011 kwiecie$ 2012 kwiecie$ 2011 kwiecie$ 2012

9,7% 10,9% 9,4% 10,2%

Bezrobocie w#ród kobiet

kwiecie$ 2011 kwiecie$ 2012 kwiecie$ 2011 kwiecie$ 2012

10,2% 11,2% 9,6% 10,3%

+ r ó d "o: dane statystyczne Komisji Europejskiej EUROSTAT, www.iiea.com/Unemployment [22.06.2012].
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obowi%zuje drugi typ systemu, w"adze lokalne, zak"ady uspo"ecznione i banki

zobligowane s% do zatrudnienia osób niepe"nosprawnych przy pracach pomocni-

czych i porz%dkowych20.

W uj'ciu statystycznym problem bezrobocia w strefie euro (EA17) oraz Unii

Europejskiej (EA27) przedstawiono w tabeli 4.

W tabeli 5 zamieszczono wybrane dane dotycz%ce zatrudnienia i stopnia bezro-

bocia w#ród osób niepe"nosprawnych, bior%c pod uwag' dwa okresy zatrudnienia:

w wieku od 16. roku do 64. roku !ycia i powy!ej 65. roku, z rozbiciem na lata

2010 i 2011. Porównuj%c warto#ci liczbowe dla ca"kowitego zatrudnienia w obu

analizowanych latach, nale!y stwierdzi&, i! nast%pi" spadek zatrudnienia osób nie-

pe"nosprawnych o 77 000, co stanowi 0,8%, i wzrost liczby bezrobotnych osób

z dysfunkcjami o 0,2%. Zauwa!alny jest w ci%gu analizowanego roku ponad

4% wzrost liczby osób niezdolnych do pracy w obu przedzia"ach wiekowych.

Niestety, osoby niepe"nosprawne maj% zdecydowanie mniejsze szanse na za-

trudnienie w porównaniu do osób pe"nosprawnych, co wynika zarówno z ich

mobilno#ci (zatrudnienie w niepe"nym wymiarze z uwagi na dysfunkcj'), jak

i z konieczno#ci dostosowania miejsca pracy, co wi%!e si' z dodatkowymi kosz-

tami. Z tego te! wzgl'du w wi'kszo#ci pa$stw UE, tak!e w Polsce, powsta"y
specjalne systemy kompensacji kosztów ze #rodków publicznych dla pracodaw-

ców zatrudniaj%cych osoby niepe"nosprawne. Badania zlecone przez Uni' Euro-

pejsk% wskazuj% na 58% grup' osób niepe"nosprawnych biernych zawodowo,

nieaktywnych oraz bezrobotnych21. Istotn% rol' w uzyskaniu pracy przez osoby

niepe"nosprawne odgrywaj% pewne uprzedzenia i panuj%ce stereotypy. Nierzadko

na przeszkodzie stoi brak u pracodawcy dostatecznej wiedzy odno#nie do roz-

                       
20 B. Szluz, Osoby niepe!nosprawne w Unii Europejskiej � sytuacja i perspektywy, �Seminare�

2007, t. 24, s. 325-337, www.seminare.pl/24/Szluz2007.pdf [5.07.2012].
21 A. Najmiec, Sytuacja osób niepe!nosprawnych na rynku pracy w pa'stwach Unii Europej-

skiej, CIOP, Warszawa 2007.

Tabela 5. Status zatrudnienia osób niepe"nosprawnych w zale!no#ci od wieku,

porównanie liczbowe (podane w tysi%cach) w latach 2010 i 2011

2010 2011
Osoby

niepe"nosprawne razem 16-64 lat
powy!ej

65 lat
razem 16-64 lat

powy!ej

65 lat

Zatrudnieni 4938 4210 729 4861 4067 794

Stosunek (stopie$) zatrudnienia 18,6% 28,6% 6,1% 17,8% 27,0% 6,4%

Bezrobotni 857 786 71 861 787 74

Stosunek (stopie$) bezrobotnych 14,8% 15,7% 8,9% 15,0% 16,2% 8,5%

Niezdolni do pracy 20 797 9735 11 062 21 659 10 192 11 467

+ r ó d "o: opracowanie w"asne na podstawie: www.bls.gov/news.release/disabl.toc.htm [22.06.2012].
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wi%za$ prawnych wspieraj%cych zatrudnianie osób niepe"nosprawnych. Niech'&
pracodawcy przed zatrudnieniem osoby niepe"nosprawnej wynika z obawy

o mog%ce pojawi& si' nieprzewidywalne problemy zwi%zane dysfunkcj% pracow-

nika oraz niskimi kwalifikacjami lub ich brakiem. Zmiana stosunku pracodaw-

ców i pe"nosprawnych pracowników do osób niepe"nosprawnych jest jednym

z warunków procesu wyrównywania szans oraz integracji zawodowej i spo"ecz-

nej22. Zatrudnienie uwarunkowane jest wieloma trwaj%cymi przez d"u!szy czas

czynnikami: zdobywaniem wykszta"cenia i umiej'tno#ci, a przede wszystkim

pokonaniem barier fizycznych i psychicznych. Tabela 6 zawiera dane dotycz%ce

zatrudnienia w wybranych dziedzinach gospodarki krajów Unii Europejskiej,

których analiza pozwala stwierdzi&, !e najwi'ksza liczba osób niepe"nospraw-

nych znajduje zatrudnienie w edukacji i s"u!bie zdrowia, z widoczn% przewag%
kobiet. W sferze finansów i szeroko poj'tego biznesu zatrudnionych jest w sumie

16,7% osób z dysfunkcjami, natomiast zdecydowanie najni!szy stopie$ zatrud-

nienia wyst'puje w ró!nych ga"'ziach przemys"u, gdzie ogólne zatrudnienie nie-

pe"nosprawnych nie przekracza 1 procenta.

Sytuacja zatrudniania osób niepe"nosprawnych w Polsce znacznie odbiega od

sytuacji w innych krajach UE, co mo!e by& spowodowane ró!nymi czynnikami:

� postrzeganiem niepe"nosprawno#ci przez pracodawców jako istotnej przyczy-

ny braku zaufania odno#nie do umiej'tno#ci i kompetencji osoby niepe"nospraw-

nej, spowodowanym najcz'#ciej brakiem odpowiedniej wiedzy w tym zakresie,

� konieczno#ci% traktowania pracownika niepe"nosprawnego jako osoby wy-

magaj%cej zdecydowanie odmiennego post'powania ni! w stosunku do osób

pe"nosprawnych, co wielokrotnie wp"ywa negatywnie na wspó"prac', bowiem

osoba z dysfunkcj% (szczególnie mniej widoczn%) stara si' nie odró!nia& od po-

zosta"ych zatrudnionych,

                       
22 E. Turska, Osoby niepe!nosprawne na rynku pracy � sytuacja kobiet i m#$czyzn pozostaj"-

cych bez pracy, �Chowanna� 2007, nr 1(28), s. 53-62.

Tabela 6. Zatrudnienie osób niepe"nosprawnych w wybranych dziedzinach gospodarki

w krajach UE z podzia"em na p"e& w 2011 r. (w proc.)

Razem M'!czy)ni KobietyDziedzina zatrudnienia

osób niepe"nosprawnych 4 861 000 2 670 000 2 192 000

Finanse 6,1 5,5 6,7

Biznes 10,6 11,4 9,6

Administracja 4,9 4,9 4,9

Edukacja i zdrowie 21,9 11,5 34,6

Przemys" 0,7 1,2 0,2

+ r ó d "o: opracowanie w"asne na podstawie: www.bls.gov/news.release/disabl.toc.htm [22.06.2012].



Jolanta Stacharska-Targosz, Rados!aw Targosz446

� skomplikowanymi przepisami zwi%zanymi z zatrudnieniem osób niepe"no-

sprawnych, powoduj%cymi zniech'cenie, np. po kilkunastu zako$czonych nie-

powodzeniem próbach pozyskania #rodków na przystosowanie stanowiska pracy

do potrzeb osoby niepe"nosprawnej,

� niezbyt wysokimi kwalifikacjami zawodowymi uzyskiwanymi przez osoby

niepe"nosprawne w procesie ich edukacji, cz'sto ko$cz%cej si' na szczeblu pod-

stawowym.

Zauwa!alny, chocia! niezbyt imponuj%cy, ale ci%g"y wzrost wspó"czynnika

aktywno#ci zawodowej osób niepe"nosprawnych w analizowanych latach w Pol-

sce wyniós" 3,8% (tab. 7).

Stosunkowo niskie wska)niki zatrudnienia osób niepe"nosprawnych w Polsce,

przekraczaj%ce 20%, w porównaniu do innych pa$stw Unii Europejskiej, gdzie

si'gaj% one 40%, a nawet 50% (por. wybrane dane w tabeli 3), spowodowane s%
szeregiem przyczyn, z których najbardziej podstawow% jest zapó)nienie w pol-

skim systemie kszta"cenia. Ponad po"owa osób niepe"nosprawnych w wieku pro-

dukcyjnym posiada tylko podstawowe wykszta"cenie, a jedynie kilka procent

uko$czy"o wy!sze uczelnie23.

Istotny rynek pracy dla osób niepe"nosprawnych stanowi% zak"ady pracy

chronionej, które, z jednej strony, posiadaj% pewne preferencje w zakresie ulg

podatkowych oraz zwolnie$ z op"at zwi%zanych z kierowaniem firm%, a tak!e
mog% ubiega& si' o ró!nego rodzaju dofinansowania do wynagrodze$ niepe"no-

sprawnych pracowników lub przystosowania miejsca pracy, a z drugiej � chc%c
utrzyma& status, musz% spe"nia& przepisy dotycz%ce odpowiedniego wska)nika

zatrudnienia pracowników24. Z informacji za I pó"rocze 2011 r. wynika, !e
w czerwcu zarejestrowanych by"o 1821 zak"adów pracy chronionej, w których

                       
23 K. Bartman, Firmy przestaj" zatrudnia& niepe!nosprawnych, www.obserwatorfirmowy.pl/

2012/01/10/rynek-pracy-niepelnosprawni-utrudnienia-dla-firm-dzialania-rzadu [13.07.2012].
24 Na mocy art. 1 pkt 14 ustawy o zmianie ustawy o rehabilitacji zawodowej i spo"ecznej oraz

zatrudnianiu osób niepe"nosprawnych oraz niektórych innych ustaw (Dz.U. z 2010 r., nr 226,

poz. 1475), zwanej dalej nowelizacj%, wprowadzono do ustawy o rehabilitacji zmian' w art. 28

ust. 1 pkt 1 lit. a) polegaj%c% na zwi'kszeniu z 40 do 50% wymaganego wska)nika osób niepe"no-

sprawnych oraz na zwi'kszeniu z 10 do 20% wymaganego wska)nika zatrudnienia osób ze znacz-

nym lub umiarkowanym stopniem niepe"nosprawno#ci.

Tabela 7. Zmiana wspó"czynnika aktywno#ci zawodowej w Polsce

w latach 2007-2011.

Rok 2007 2008 2009 2010 2011

Wspó"czynnik

aktywno#ci
22,6% 23,9% 24,6% 25,9% 26,4%

+ r ó d "o: Biuro Pe"nomocnika Rz%du ds. Osób Niepe"nosprawnych, www.niepelnosprawni.gov. pl [2.07.2012].
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znalaz"o zatrudnienie 262 535 osób � w tym 189 010 osób niepe"nosprawnych.

Sytuacja zatrudnienia pracowników na etatach przedstawia"a si' nast'puj%co:

247 983 osoby, w tym 178 014 osób niepe"nosprawnych25.

W celu przystosowania osób niepe"nosprawnych do podj'cia pracy zawodo-

wej organizowane s% kursy i szkolenia. W tabeli 8 przedstawiono dane dotycz%ce

szkolenia osób niepe"nosprawnych i podj'cia przez nie pracy w trakcie odbywa-

nia szkole$ lub po ich zako$czeniu w roku 2010.

Rozpatruj%c problem zatrudnienia osoby niepe"nosprawnej w banku, nale!y
przyjrze& si' pracy bankowca, polegaj%cej na wykonywaniu ró!norodnych czyn-

no#ci zwi%zanych z prowadzeniem i obs"ug% rachunków bankowych, zarówno

w#ród osób fizycznych, jak i podmiotów gospodarczych. Osoba najcz'#ciej pra-

cuje osiem godzin, ale gdy wymaga tego sytuacja, to równie! wykonuje prac'
d"u!ej w ci%gu dnia, a nawet w dni wolne od pracy. Najcz'#ciej jest to zaj'cie

typowo biurowe, a g"ównym narz'dziem jest komputer. Mimo i! praca ma cha-

rakter indywidualny, to jednak osoba pracuj%ca w banku cz'sto kontaktuje si'
z klientem, niestety nie zawsze zadowolonym z us"ug i produktów banku, wobec

czego bankowiec nara!ony jest na stresy.

Wymagania wobec wspó"czesnego bankowca s% wysokie i dotycz% nie tylko

posiadania umiej'tno#ci w zakresie informatyki i znajomo#ci j'zyka obcego, ale

                       
25 +ród"a danych na temat osób niepe"nosprawnych: www.niepelnosprawni.gov, Biuro Pe"no-

mocnika Rz%du ds. Osób Niepe"nosprawnych [2.07.2012].

Tabela 8. Dane dotycz%ce osób niepe"nosprawnych pochodz%ce z bezrobocia

rejestrowanego (aktualizacja na dzie$ 18 sierpnia 2011 r.)

2010

Osoby, które w okresie sprawozdawczym

Wyszczególnienie
rozpocz'"y
szkolenie

uko$czy"y
szkolenie

podj'"y prac'
w trakcie lub

po uko$czeniu

szkolenia

Osoby szkolone ogó"em (1) 182 355 178 502 62 133

w tym niepe!nosprawni ogó!em (2) 8195 8027 1784

udzia! procentowy(2/1) 4,49% 4,50% 2,87%

Niepe"nosprawni bezrobotni 7299 7050 1716

Niepe"nosprawni poszukuj%cy pracy

i niepozostaj%cy w zatrudnieniu

807 872 60

Niepe"nosprawni pobieraj%cy rent' szkoleniow% 84 97 6

Osoby niepe"nosprawne b'd%ce w okresie

wypowiedzenia 5 8 2

+ r ó d "o: www.niepelnosprawni.gov.pl/tablice/bezrobocie-rejestrowane [5.07.2012].



Jolanta Stacharska-Targosz, Rados!aw Targosz448

równie! musi to by& osoba charakteryzuj%ca si' precyzj%, spostrzegawczo#ci%,
analitycznym i logicznym my#leniem, umiej'tno#ci% rozwi%zywania problemów

oraz obiektywizmem i ostro!no#ci%.
Bior%c pod uwag' wymagania stawiane pracownikom banku, mo!e nie do

ko$ca dziwi& fakt, !e na stronie internetowego portalu pracy przy zawodzie

�bankowiec� w rubryce po#wi'conej wymaganiom znajduje si' zapis: �Ze wzgl'-
du na charakter pracy, jej szybkie tempo i cz'ste wizyty u klientów, banki nie

zatrudniaj% osób niepe"nosprawnych�26.

Wydaje si', !e w tej sytuacji takie stwierdzenie trudno zakwalifikowa& jako

przejaw dyskryminacji, niemniej nale!y si' szczególne uznanie dla tych pracodaw-

ców, którzy, doceniaj%c wysi"ki niepe"nosprawnych osób w uzupe"nianiu wiedzy

i podnoszeniu kwalifikacji (studia, kursy, studia podyplomowe, szkolenia itp.),

potrafi% znale)& odpowiednie miejsce pracy, nie obawiaj%c si', !e osoba z dys-

funkcj% b'dzie gorszym pracownikiem.

Badania przeprowadzone w#ród osób pe"nosprawnych i niepe"nosprawnych

o ró!nym stopniu niepe"nosprawno#ci (lekki i znaczny po 40% oraz pozosta"e
60% o stopniu umiarkowanym) zatrudnionych w zak"adzie pracy chronionej

pozwoli"y na stwierdzenie, !e zdaniem osób z dysfunkcjami nie czuj% si' one

dyskryminowane z powodu �inno#ci� i traktowane s% w taki sam sposób jak po-

zostali pracownicy. By& mo!e odczucie to jest wynikiem poziomu wykszta"cenia

respondentów, zarówno pe"nosprawnych, jak i niepe"nosprawnych, gdzie rozk"ad

by" identyczny: 80% posiada"o wykszta"cenie wy!sze, 20% wykszta"cenie #red-

nie. Osoby niepe"nosprawne wyra!a"y raczej zadowolenie z przygotowania przez

pracodawc' miejsca pracy i przystosowania do posiadanej dysfunkcji, natomiast

skar!y"y si' na brak wind, miejsc parkingowych i podjazdów. Analiza odpowie-

dzi na pytania skierowane do osób pe"nosprawnych dotycz%ce ewentualnych

konfliktów, trudno#ci czy problemów wyst'puj%cych podczas wspó"pracy z nie-

pe"nosprawnymi wskazuje na bardzo pozytywny ich stosunek, docenienie w oso-

bach niepe"nosprawnych rzetelno#ci i ambicji oraz ch'ci i umiej'tno#ci pracy

w zespole. Wszyscy badani pracownicy stwierdzili, !e osoby niepe"nosprawne

posiadaj% zapasy rado#ci, ch'ci do !ycia, zara!aj%c t% pozytywn% postaw% innych

� mimo szeregu w"asnych problemów27.

Potwierdzeniem mog% by& przeprowadzone badania, wskazuj%ce, !e praco-

dawcy na gruncie ameryka$skim wysoko oceniaj% umiej'tno#ci osób z dysfunk-

cjami motorycznymi (pos"uguj%cych si' kulami lub wózkami inwalidzkimi),

uwa!aj%c, !e niesprawno#& mo!e w znacznym stopniu uruchamia& mechanizmy

                       
26 www.praca.pl/poradniki/lista-stanowisk/finanse-bankowosc/bankowiec_pr-811.html [5.07.2012].
27 A. Nizi$ska, Analiza sytuacji osób niepe!nosprawnych zatrudnionych w zak!adzie pracy

chronionej [praca dyplomowa], WSB w Poznaniu, Wydzia" Zamiejscowy w Chorzowie, Chorzów

2010.
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radzenia sobie ze stresem i kryzysem, które s% niezwykle przydatne w podejmo-

waniu decyzji i pokonywaniu trudno#ci w pracy zawodowej28.

Sprawno#ci intelektu i woli stanowi wyzwanie dla osób niepe"nosprawnych,

ograniczonych cia"em, czasem i przestrzeni%. Intelektualna wra!liwo#&, rzetel-

no#& i subtelno#& w odkrywaniu i analizowaniu otaczaj%cego ich #wiata pozwala

im na inne, pe"niejsze spojrzenie i zwrócenie uwagi na wiele rzeczy, nad którymi

przechodzi si' zwykle oboj'tnie, cz'sto ich nie zauwa!aj%c29.

6. Zako#czenie

Sytuacja kryzysowa w pa$stwach Unii Europejskiej nie dotyczy jedynie kra-

jów strefy euro. Istnieje zatem konieczno#& wspólnego dzia"ania pa$stw cz"on-

kowskich na rzecz wychodzenia z kryzysu, a tak!e wdra!ania szeregu reform,

które umo!liwi% stawienie czo"a wyzwaniom zwi%zanym z globalizacj%, starze-

niem si' spo"ecze$stw oraz rosn%c% potrzeb% racjonalnego wykorzystywania

zasobów. Komisja Europejska zaproponowa"a w dokumencie dotycz%cym strate-

gii Europa 2020 trzy podstawowe priorytety30:

� wzrost inteligentny (ang. smart growth) � rozwój oparty na wiedzy i inno-

wacjach,

� wzrost zrównowa!ony (ang. sustainable growth) � ukierunkowanie gospo-

darki na niskoemisyjn%, efektywnie korzystaj%c% z zasobów oraz konkurencyjn%,
� wzrost sprzyjaj%cy w"%czeniu spo"ecznemu (ang. inclusive growth) � wspie-

ranie gospodarki posiadaj%cej wysoki poziom zatrudnienia i zapewniaj%cej spój-

no#& gospodarcz%, spo"eczn% i terytorialn%.
Przezwyci'!enie kryzysu, odczuwalnego w ró!nym stopniu w krajach cz"on-

kowskich EU, powinno nast%pi& w wyniku realizacji celów wytyczonych przez

Komisj' Europejsk%, do których nale!%:
� osi%gni'cie wska)nika zatrudnienia osób w wieku 20-64 lat rz'du 75%,

� przeznaczenie na inwestycje w badania i rozwój 3% PKB Unii,

� osi%gni'cie celu �20/20/20� w zakresie klimatu i energii (w tym ogranicze-

nie emisji dwutlenku w'gla nawet o 30%, je#li pozwol% na to warunki),

� ograniczenie liczby osób przedwcze#nie ko$cz%cych nauk' szkoln% do 10%

i podniesienie do 40% osób zdobywaj%cych wy!sze wykszta"cenie,

                       
28 Por. L.A. Christman, B.L. Slaten, Attitudes toward people with disabilities and judgments of

employment potential, �Perceptual and Motor Skills� 1991, nr 72, s. 467-475; J. Kossewska,

Spo!ecze'stwo wobec osób niepe!nosprawnych � postawy i ich determinanty, �Annales Academiae

Paedagogicae Cracoviencis. Studia Psychologica� 2003, z. 1.
29 M. Krasnod'bski, Niepe!nosprawno%& apelem o humanizm, �EPi� 2005, nr 1(17), s. 12-15.
30 3 marca 2010 r. opublikowano Komunikat �Europa 2020 � Strategia na rzecz inteligentnego

i zrównowa!onego rozwoju sprzyjaj%cego w"%czeniu spo"ecznemu�.
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� zmniejszenie liczby osób zagro!onych ubóstwem oraz wykluczeniem spo-

"ecznym o co najmniej 20 mln.

Na zako$czenie pozwolimy sobie przytoczy& wypowied) José Manuela Bar-

roso31:

Kryzys by" dzwonkiem alarmowym, dzi'ki któremu zorientowali#my si', !e je#li niczego nie

zmienimy, ska!emy si' na stopniow% utrat' znaczenia i spadniemy do drugiej ligi nowego

#wiatowego porz%dku. Dla Europy nadszed" moment prawdy i czas na dzia"ania stanowcze

i ambitne. [�] Jednak aby zbudowa& zrównowa!on% przysz"o#&, musimy ju! teraz wyj#& poza

horyzont celów krótkoterminowych. Europa musi wróci& na #cie!k' rozwoju, a nast'pnie na

niej pozosta&. Taki jest cel strategii Europa 2020. Jej za"o!enia to wi'cej miejsc pracy i wy!szy

standard !ycia. Strategia pokazuje, !e Europa mo!e si' rozwija& w sposób inteligentny i zrów-

nowa!ony, mo!e sprzyja& w"%czeniu spo"ecznemu, umie znale)& sposób na stworzenie nowych

miejsc pracy i okre#li& kierunek rozwoju naszych spo"ecze$stw.
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The European Union Disability Strategy � an Assessment of Bank

Implementation of EU Directives in regard to People with Disabilities

Abstract. This paper attempts to assess the implementation of European directives on disabili-

ties and their impact on improving the quality of disabled peoples� lives, as well as their social and

professional integration. Firstly, the authors deliver an analysis of bank premises with a look at

their adaptation to the needs of customers with disabilities, with a focus on visually impaired and

blind persons. Next, they overview the effects of initiatives aimed at eliminating architectural bar-

riers, as well as offering special facilities, products and services for people with physical, cogni-

tive, mental, sensory, emotional and developmental disabilities. Furthermore, the paper presents

a subjective evaluation by bank staff of their own preparation to serve customers with all kinds of

disabilities. Unemployment among disabled people is another issue addressed in the paper. The

author stake a look at employment opportunities that the banking sector provides for persons with

varying degrees of impairment.

Keywords: disability, requirements of European Union, bank service for disabled people


