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Siandien visos pasaulio valstybés akcentuoja nejgaliuju integracija, skaitmeninés atskirties
mazinima, yra kuriami socialinés integracijos istatymai, rekomendacijos, kuriose kaip vienas i$
svarbiausiu punkty minimas prieinamumas. Sis prieinamumas apima ir informacijos prieiga —
teis¢ 1 informacija. Todéel, atsizvelgiant { tai, jog: 1) rega yra svarbiausias Zzmogaus pojiitis, 0 jos
netekimas apsunkina informacijos prieiga bei galimybe naudotis tomis paslaugomis, kuriomis
naudojasi negalios neturintys zmongs, 2) internetiné bankininkysté suteiké galimybg asmeninius
finansus tvarkyti neiSeinant i§ namy, o tai dél komplikuoto neregiy mobilumo yra ypac jiems
aktualu, 3) siekiant sumaZzinti skaitmening neregiy atskirti, yra sukurta daugybé rekomendacijy,
metodiky ir pagalbiniy priemoniy, palengvinanciy internete esancios informacijos prieiga yra
aktualu iSsiaiSkinti, kaip Lietuvos komerciniy banky teikiamos internetinés bankininkystés
paslaugos yra prieinamos regos negalia turintiems asmenims.

Magistro darbo tikslas — iSanalizuoti prieigos prie internetinés bankininkystés paslaugy
uztikrinima Lietuvos komerciniuose bankuose asmenims su regéjimo negalia. Siam tikslui
keliami uzdaviniai yra: i$nagrinéti internetinés bankininkystés paslaugas; iSanalizuoti asmeny su
regéjimo negalia skaitmeninés atskirties mazinimo galimybes; iStirti Lietuvoje veikianciy
komerciniy banky internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma neregiams; iSsiaiskinti, ar
bankai imasi specialiy priemoniy tam, kad ju teikiamos internetinés bankininkystés paslaugos
biity prieinamos regéjimo negalia turintiems asmenims. Darbo objektas — prieigos prie
internetinés bankininkystés paslaugy uZtikrinimas asmenims su regos negalia.

Naudojant mokslinés literatiiros ir informacijos Saltiniy analizés, dedukcini bei indukcini

metodus, pastebeta, kad tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje veikianciy banky interneto tinklapiai



nepilnai atitinka vartotoju norus ir liikkesCius, nes vartotojai negali surasti jiems reikiamos
informacijos, kuri yra paslépta ar neprieinama. Internetinés bankininkystés sistemos nepilnai
tenkina suprantamumo ir naudojimosi patogumo poreikius. Tad bankams, siekiantiems iSlaikyti
esamus klientus ir pritraukti naujy, biitina neatsilikti nuo kintanciy vartotojy poreikiy ir nuolat
juos tirti.

Pasaulyje yra sukurta daug teisiniy akty ir rekomendacijy, reglamentuojanciy Zmoniy su
regéjimo negalia integracija, skaitmeninés atskirties mazinima, informacijos prieinamumo
uztikrinima, taciau svarbu, kad visuomené suprasty ju svarba ir jais vadovautysi. Ypac svarbu
kad bankai, atsizvelgdami i tai, jog ju internetinémis paslaugomis naudojasi ne tik sveiki
zmonés, bet ir turintys negalia, turéty uztikrinti vienodas galimybes tas paslaugas gauti.

Atlikus kokybinj tyrima paaiskéjo, jog kai kuriy tyrime dalyvavusiu banky tinklalapiy ir
internetinés bankininkystés sistemy trukumai lémé tai, kad neregiai gali lengvai naudotis tik
dvieju i§ penkiy analizuoty banky paslaugomis. Atsizvelgus i tyrimo dalyviy rekomendacijas bei
nuolat tiriant esamy ir potencialiy vartotoju poreikius, prieigos prie internetinés bankininkystés
paslaugy problemos gali biti pasalintos.

Atlikus struktiirizuota interviu su Lietuvos komerciniy banky specialistais, buvo nustatyta,
jog du Lietuvos komerciniai bankai skiria daug démesio asmeny su regé¢jimo negalia poreikiy
tyrimams, analizei ir tenkinimui. Savo praktikoje jie taiko priemones, palengvinancias
internetinés bankininkystés prieinamuma asmenims su regé¢jimo negalia. Taciau kiti du bankai,
teikdami internetinés bankininkystés paslaugas, Siuo metu netaiko jokiy kompleksiniy
priemoniy. Bet svarbu paminéti, jog abu bankai Sias priemones yra numate savo perspektyvinése

strategijose.
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IVADAS

Informacinés visuomenés plétra, jos virtimas ziniy visuomene ir naujy informaciniy
technologiju raida reikalauja i§ naujo ir nuosekliai jvertinti, kaip skaitmeninéje aplinkoje
uztikrinamos pagrindinés Zmogaus teisés ir laisvés. Viena i$ tokiy teisiy yra teisé | informacija.

Informacinés technologijos padaré¢ didele itaka kasdieniam zmoniy gyvenimui. Internetas
Siandien suteikia labai daug galimybiy, daug budy taupyti laika, patogiai, saugiai ir paprastai
atlikti darbus, kuriems zmonés yra iprat¢ skirti daug pastangy bei laiko. Vienas tokiy budy —
internetiné bankininkysté. Dabar naudotis banko paslaugomis galima ir neiSeinant i§ namy —
tiesiog prisédus prie kompiuterio su interneto rySiu. UZtenka iSmokti naudotis banko
paslaugomis internete ir zmonéms nebereikia gaisti laiko ilgose eilése mokant mokesCius ar
tvarkant saskaitas banke. Apskritai galimybé nepriklausomai nuo vietos ar laiko tvarkyti savo
asmeninius finansus S$iuo metu labai vertinama. Tai irodo nuolat didéjantis internetinés
bankininkystés vartotojy skaicius. Taiau visuomen¢je yra zmoniy, kuriems $ios paslaugos yra
sunkiau prieinamos. Tai asmenys su specialiaisiais poreikiais, kuriems dél juy turimos negalios,
naudojimasis Siomis paslaugomis sukelia problemy. Viena i$ tokiy asmeny grupiy yra neregiai,
kuriems d¢l negaléjimo matyti kyla problemy, norint prisijungti prie internetinés bankininkystés
sistemos. Biitent ju poreikiai ir galimybés prisijungti prie internetinés bankininkystés paslaugy
bus aptariami Siame mokslo tiriamajame darbe. Svarbu pabrézti, jog i savoka ,,internetinés
bankininkystés paslaugy prieinamumas®“ jeina banko tinklalapyje esancios informacijos
prieinamumas bei sugeb¢jimas sekmingai atlikti autorizacijos (prisijungimo prie internetinés
bankininkystés sistemos) procesa. Paciy internetinés bankininkystés paslaugy valdymas
nagrin¢jamas nebus. Darbe vietoje savokos ,,neregiai* sinonimiskai bus vartojamos §ios savokos:
aklieji, regos nejgalieji, Zmonés/asmenys su regos negalia.

Mokslin¢je literatiiroje pateikiami skirtingi skaiciai, nusakantys kiek procenty informacijos
Zmogus gauna per regéjima, kiek — per likusius pojucius. DazZnai raSoma, kad per regéjima
gaunama apie 60 proc. visos informacijos, kiti mokslininkai ivardija 70, 80, ar net 90 proc. Taigi
klausai, lyt¢jimui, skoniui ir uvoslei lieka 10, 20, 30, 40 proc. — bet kuriuo atveju, maziau negu
puse [69]. Taigi, akivaizdu, jog per reg¢jima Zmogus i§ aplinkos gauna didzZiausia dali jam
reikalingos informacijos ir regimoji informacija daznai jam biina pati svarbiausia. Vadinasi,
silpnéjant regéjimui, mazéja ir galimybés gauti labai svarbig ir reikalinga informacija, o visiSkai
apakus, galimybés tampa minimalios. Zmogus tampa priklausomas nuo kity, negali laisvai
judéti, atlikti kasdieniy darby, dirbti ir taip jis tampa atsiskyrusiu. Kalbant apie asmeninius
finansus, tai yra ypa¢ svarbu, nes Zmogus praranda galimybg juos valdyti, neiSeidamas i§ namy

arba tampa priklausomas nuo pagalba teikian¢io asmens. Siandien visos pasaulio valstybés
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akcentuoja nejgaliyju integracija, lygiuy galimybiy visiems uztikrinima, skaitmeninés atskirties
mazinima, yra kuriami socialinés integracijos istatymai [41], rekomendacijos, kuriose kaip
vienas i§ svarbiausiy punkty minimas prieinamumas. Sis prieinamumas apima ir informacijos
prieiga — teis¢ | informacija, nepriklausomai nuo jos laikmenos. Tod¢l, atsizvelgiant { tai, jog: 1)
rega yra svarbiausias zmogaus pojitis, o jos netekimas apsunkina informacijos prieiga bei
galimyb¢ naudotis tomis paslaugomis, kuriomis naudojasi negalios neturintys zmonés, 2)
internetiné bankininkysté suteiké galimybe asmeninius finansus tvarkyti neiSeinant i§ namuy, o tai
dél komplikuoto neregiy mobilumo yra ypac jiems aktualu, 3) siekiant sumazinti skaitmening
neregiy atskirtj, yra sukurta daugybé¢ rekomendacijy, metodiky ir pagalbiniy priemoniy,
palengvinanciy internete esancios informacijos prieiga yra aktualu iSsiaiskinti, kaip Lietuvos
komerciniy banky teikiamos internetinés bankininkystés paslaugos yra prieinamos regos negalia
turintiems asmenims.

Sios temos pasirinkimas ir mokslinis naujumas susijes su tuo, kad Lietuvoje iki §iol néra
publikuoto né vieno mokslinio straipsnio ar leidinio tokia ar panasSia tema. Niekas néra tyrgs ar
analizaves, kaip internetinés bankininkystés paslaugos yra prieinamos regos netekusiems
asmenims. Viena i§ priezas¢iy galéty biiti ta, jog internetinés bankininkystés paslaugos Lietuvoje
pradétos teikti palyginus nesenai (pries deSimtmeti). Pagalbinés priemonés, skirtos palengvinti
neregiu darba kompiuteriu bei nar§yma internete, tapo populiarios ir jiems prieinamos taip pat
per pastargji deSimtmetj. Svarbu paminéti, jog bankai, siekdami gerinti teikiamy paslaugy
prieinamuma, nuolat tobulina savo veikla, kuria inovatyvias priemones. Tad ty priemoniy
efektyvumo ivertinimui reikia laiko. Antra vertus, atrodyty, kad neregiai nesinaudoja internetine
bankininkyste. Taciau tikrové yra kitokia: analizuojant informacijos Saltinius buvo rasti
straipsniai, publikuoti Salies dienras¢iuose bei aklyjy problemoms skirtuose leidiniuose, kuriuose
skelbiama, jog internetine bankininkyste aklieji naudojasi ar noréty naudotis, taciau dél kai kuriy
banky klaidy ar neiSmanymo, jie to padaryti negali arba jiems naudojimasis kelia tam tikras
problemas: banky internetinése svetainése pateiktos informacijos neprieinamumas,
nesugebéjimas prisijungti prie internetinés bankininkystés sistemy ir kita [71]. Tad buvo
nuspresta tas problemas iSnagrinéti i§ esmes.

Darbo tikslas — iSanalizuoti prieigos prie internetinés bankininkystés paslaugy uztikrinima
Lietuvos komerciniuose bankuose asmenims su regéjimo negalia. Siam tikslui keliami
uzdaviniai yra:

e iSnagrinéti internetinés bankininkystés paslaugas;
¢ iSanalizuoti asmeny su regejimo negalia skaitmeninés atskirties mazinimo galimybes;
e istirti Lietuvoje veikianciy komerciniy banky internetinés bankininkystés paslaugy

prieinamuma neregiams;



e iSsiaiSkinti, ar Lietuvos bankai imasi specialiy priemoniy tam, kad ju teikiamos
internetinés bankininkystés paslaugos biity prieinamos regé¢jimo negalig turintiems
asmenims.

Darbo objektas — prieigos prie internetinés bankininkystés paslaugu uztikrinimas
asmenims su regos negalia.

Kalbant apie temos istoriografija galima teigti, jog regos negalia turin€iy vartotojy
naudojimasis internetinés bankininkystés paslaugomis moksliniuose darbuose nenagrinétas,
taiau pati internetiné bankininkysté, jos vartotojy tyrimai pastaruoju metu yra ne vieno
mokslinio darbo démesio centre. S.C. Berger [5] teigia, kad kliento supratimas yra biitinas,
siekiant tobulinti interneting bankininkyste. Taigi butina atsizvelgti i turima svarbia informacija
apie klientus ir vystyti i klientus orientuota strategija. Internetinés bankininkystés tyrimai apie
vartotoju suvokima, vartotoju nuostatas, klienty pasitenkinima, paslaugu kokybe sulaukeé
daugumos mokslininky démesio, taciau palyginti mazai démesio skiriama ekonominei
internetinés bankininkystés svarbai [1]. Internetinés bankininkystés priimtinumas vartotojams,
supratimas ir naudojimasis ja yra viena i§ temuy, nagriné¢jamy elektroninés bankininkystés
literatiroje. C. Centeno [8] teigia, kad greitis, nuotolinés prieigos teikiamas patogumas, 7/24
prieinamumas ir maza paslaugy kaina yra pagrindiniai motyvatoriai, skatinantys vartotojus
naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis. M. Durkin ir kiti [17] pazymi, kad internetu
sitlomy produkty paprastumas palengvina internetinés bankininkystés priimtinuma vartotojy
atzvilgiu. F. Calisir ir C.A. Gumussoy [7] lygina vartotojy pasitenkinima internetine
bankininkyste ir kitais bankininkystés kanalais ir teigia, jog internetiné bankininkyste, banko
kasos automatai (ATM) ir telefoniné bankininkysté viena kita papildo. K. Maenpaa ir kiti [46]
tiria vartotoju pasitenkinima internetine bankininkyste Suomijoje ir ju iSvados rodo, kad
pazinimas turi lemiamos itakos pasitenkinimui. M.M. Guerrero ir kiti [30] tyrinéja europieiy
naudojimasi internetine bankininkyste, ir jy tyrimy rezultatai rodo, kad jvairiapusiy paslaugy ir
produkty turéjimas, poziiiris { finansus ir pasitikéjimas internetu, kaip bankininkystés kanalu
itakoja klienty naudojimasi internetine bankininkyste.

Lietuviy autoriai, nagrinéjantys internetinés bankininkystés srities problematika yra V.
Vaskelaitis, A. Markevicien¢, K. LeviSauskaite, J. Rakevi¢iené ir kiti. Su regéjimo negalia
susijusiomis temomis Saltiniy lietuviy ir uZsienio kalbomis yra pakankamai daug, taciau apie
regos negalig turinéiy asmeny poreikius, ju specifiSkuma bei informacinés aplinkos pritaikyma
pradéta raSyti visai nesenai. Pagrindiniai darbe naudoty informacijos Saltiniy autoriai yra
mokslininkai, raSantys regos negalios tematika: A. Valenta, V. Gudonis, J. Daunaravicius. Dar

vienas darbe naudotas svarbus Saltinis — tai Informacinés visuomenés plétros komiteto parengtos



»Neijgaliesiems pritaikyty interneto tinklalapiy kiirimo, testavimo ir jvertinimo metodinés
rekomendacijos®, skirtos nejgaliyjy skaitmeninei atskir¢iai mazinti [56].

Rengiant darba informacijos ieSkota Lietuvos biblioteky elektroniniuose kataloguose,
prenumeruojamose duomeny bazése. Tyrimy apie internetinés bankininkystés vartotojus rasta
uzsienio Saliy tyrimy agentiiry tinklalapiuose. Statistiné informacija paimta i§ Pasaulinés
sveikatos organizacijos, Lietuvos statistikos departamento tinklalapiy. Teisiniai dokumentai,
susij¢ su nejgaliyjy integracija, ju teisémis rasti Lietuvos Respublikos Seimo tinklalapyje, ,,EUR-
Lex“ duomeny bazéje. Taip pat buvo nagrinéjamos banky internetinés svetainés. Jose rasta
iSsami informacija apie teikiamas paslaugas bei statistinius rodiklius. ,,Lietuvos banko* ir
,Lietuvos banky asociacijos® duomenu bazéje ir tinklalapiuose pateikti iSsamiis statistiniai
duomenys, susij¢ su Lietuvoje veikianciais bankais.

Darbo hipotezé — nepriklausomai nuo neregiy naudojamy pagalbiniy priemoniy, prieiga
prie Lietuvos komerciniy banky teikiamu internetinés bankininkystés paslaugy zmonéms su
regéjimo negalia yra problematiska.

Rengiant darba naudoti teoriniai metodai: dokumenty, dokumentiniy ir internetiniy
Saltiniy analiz¢, dedukcija bei indukcija.

Darbo tikslas ir uzdaviniai 1émé kokybiniy tyrimu poreiki. Tad darbe duomeny rinkimui
buvo panaudoti fokusuotos grupés bei struktiirizuoto interviu metodai.

Darbo struktiirg padiktavo tikslui pasiekti i$sikelti uzdaviniai. Darba sudaro trys skyriai.
Pirmajame aptariamos internetinés bankininkystés paslaugos: pateikiama samprata, raida, padétis
Lietuvoje ir pasaulyje, analizuojamos pagrindinés internetinés bankininkystés paslaugu vartotoju
charakteristikos, aptariamos teikiamos galimybés, apibréZiami pagrindiniai privalumai ir
trukumai. Antrajame skyriuje nagrinéjamos asmeny su regéjimo negalia skaitmeninés atskirties
mazinimo galimybés: aptariama asmeny su regéjimo negalia integracija, analizuojami
reikalavimai internete esancios informacijos prieinamumui uztikrinti, aptariamos pagalbinés
priemonés, leidZiancios neregiams lengviau rasti reikiama informacija internete. Treciajame
darbo skyriuje apraSomi atlikti kokybiniai tyrimai, analizuojami juy rezultatai, pateikiamos
rekomendacijos.

Magistro darbo teoriné ir praktiné reikSmé siejama su Lietuvos komerciniy banky
teikiamy internetinés bankininkystés paslaugy prieinamumo neregiams iStyrimu, internetinés
bankininkystés prieinamumo problemy identifikavimu, banky naudojamuy priemoniy, siekiant
palengvinti prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugy, analize ir {vertinimu. Tyrimy
rezultatai ir rekomendacijos gali buti naudingi banky vadovams, internetiniy tinklalapiy

kiréjams, dizaineriams, programuotojams ir pritaikomi ju profesingje veikloje.



1. Internetinés bankininkystés paslaugos

Internetiné bankininkysté yra vienas i§ daugelio atsiskaitymo buduy, kuris susiformavo per
ilga laiko tarpa. Mokéjimy sistemos kiirimosi pradzia siekia antraji tikstantmeti pr. m. e.
Tvirtéjant Saliy ekonomikai, imtasi vis placiau naudotis banky paslaugomis, kurios, siekiant
patenkinti didéjancius vartotoju poreikius, plétési ir tobuléjo.

Siuolaikiniai atsiskaitymo biidai — tai daugiafunkcinés mokéjimo kortelés, dar kitaip
vadinamos ,.elektroninémis piniginémis*“ arba ,,vertés iSlaikymo kortelémis®, ir mokéjimai ar
atsiskaitymo priemonés, vykdomos atvirais kompiuteriy tinklais. Modernios technologijos
suteiké banko klientams galimybe nevarzomiems laiko disponuoti savo IéSomis taupomosiose ir
einamosiose saskaitose, pirkti produktus ir paslaugas, palaikyti ry$i su makleriy kontoromis,
isigyti banko atviruosius fondus ir t.t., neiSeinant i§ namy ar biuro 24 valandas per para.

Trumpai tariant galima teigti, jog moké&jimy srityje nueitas nemazas kelias, ir visa tai tam,
kad buty sukurta sistema, leidzianti kokybiSkai ir saugiai atlikti moké&jimo operacijas,
sutrumpinti §io proceso trukme banky ir klienty patogumui. Siuolaikiniai bankai negali apsiriboti
vien egzistuojanciais produktais, kurie Siandien duoda dideli pelna, nes rytoj jie gali biti
nenaudingi. Bankai ver¢iami nuolat zitiréti | ateiti, o ju vadovams jau dabar pravartu Zinoti, ko 1§
banky tikimasi po deSimties ar daugiau mety.

Siame skyriuje bus nagrinéjama internetinés bankininkystés raida, pateikiama samprata,
analizuojamos plétros pasaulyje ir Lietuvoje tendencijos, iSskiriamos pagrindinés ir papildomos

internetinés bankininkystés paslaugos bei aptariami esminiai ju privalumai ir trilkumai.

1.1 Internetinés bankininkystés radimasis ir samprata

Finansy sektorius per pastaruosius tris deSimtmecius patyré dideliy pokyciy. Finansy
globalizacija, integracija, informaciniy technologiju ir finansiniy inovacijy progresas
pastaraisiais deSimtmeciais labai pakeité bankininkystés veikla visame pasaulyje [1]. Vienas ty
pokyCiy — tai Simtmeciais formuotas banky veiklos priemoniy ir metody kokybinis Suolis,
proverzis: atsirado visiSkai naujy, originaliy finansiniy operacijy ir paslaugy, neturin¢iy analogy
pasaulinéje praktikoje.

Pries daugiau nei deSimtmetj 1 bankus pradé¢jo skverbtis interneto technologija, suteikdama
jiems naujy paslaugy teikimo galimybiy. JAV bankai buvo pirmieji, pradéje aptarnauti klientus
kompiuteriniy tinkly pagalba. Nedidelis Pensilvanijos ,,Apollo* bankas, tik pradéjgs aptarnauti
klientus per interneta, per pirmasias dvi savaites susilauké naujy indélininky, kurie banke atidare

saskaity uz 25 tikst. JAV doleriy. Paskatintas tokio pasisekimo, bankas prad¢jo teikti paskolas
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pagal uzklausima per interneta. PanaSiai pradéjo dirbti ir kiti Amerikos bankai. JAV banky
pavyzdziu paseke ir Europa [2].

1996 m. pirmaji ketvirti Europoje pradéti pirmieji bandymai mokéti ,,VISA International*
banko mokéjimo kortelémis interneto tinkle. Dalyvavo 45 bankai 1§ visos Europos. Tu paciu
mety vasarg IBM ir 50 didziausiy pasaulio banky sukiiré konsorciuma ,,Intergrion®, padésianti
igyvendinti pasaulio elektroninio tinklo, kuriuo bus atliekamos finansinés operacijos, projekta.

1996 m. rudeni 600 pasaulio bankuy naudojo savo internetinius puslapius kaip ,,elektronines
brositras“. Tik 2 proc. Europos ir 1 proc. JAV banky siiilé visas interneto banko paslaugas. Tai
reiSkia, kad dauguma banky, biidami konservatyvis ar atsargiis, pasirinkdami technologines
inovacijas, apsiribojo atskiry kompiuteriniy paslaugy teikimu [2].

1991 m. ikurta ,,Vertigo Developement Group* (VDG) isleido ,,One on One Banking*
paketo bandomaja versija. Sios programos pagalba banko klientai galéjo gauti patarimuy, kaip
valdyti investicijas, atlikti jvairias finansines operacijas tiesiogiai per savo kompiuterj bet kuriuo
paros laiku ir { bet kuria pasaulio $alj. Sis paketas ir davé pradZia internetinei bankininkystei.

Taigi pasauliné internetinés bankininkystés pradzia — 1995-ieji metai. Tada internetu buvo
pradétos teikti pagrindinés JAV banko ,,Security First Network Bank” paslaugos. Ta itakojo
informaciniy technologiju progresas ir did¢janti konkurencija tarp banky, skatinanti kurti tokias
bankines sistemas, kurios biity patogiausios klientui. Savo ruoztu klientai, rinkdamiesi tam tikrq
bankq pradéjo atsizvengti ne tik j tam tikry atliekamy bankiniy operacijy kaing, bet ir i tai, kaip
greitai bus atliekamos bankinés operacijos [53].

Banky raida tinkle nuo paprasto statinio tinklalapio iki kompleksinio, dinaminio
pritaikymo, su daugybe transakcijy', pavaizduota zemiau (1 paveikslas). Pacioje pradZioje banky
tinklalapiuose buvo galima rasti tik bendro pobiidZio informacija apie banka, jo teikiamas
paslaugas. Véliau banko tinklalapis suteiké galimybg vartotojams atlikti uzklausas apie saskaity
likugius bei atlikti paprastas bankines operacijas elektroniniu pastu. Siuo metu banko
tinklalapyje yra pateikiama nuoroda | internetinés bankininkystés sistema, prie kurios prisijungg,

vartotojai gali atlikti pacias {vairiausias bankines operacijas.

' Transakeija [lot. transactio — sandéris, sutartis]: 1. teis. arba polit. susitarimas, sandéris, pagristas abiejy 3aliy
nuolaidomis; 2. banko operacija — pinigy pervedimas tam tikram tikslui [65]. Darbe vartojama antrajame
paaisSkinime pateikta prasme.

11



1 paveikslas. Banky raida tinkle [24]

Prieigos tipas

Internetinés bankininkystés
paslaugos. Tiesioginés transakcijos

Interakcinés netiesioginés
transakcijos elektroniniu pastu

Statinis tinklalapis su bendro
pobudzio informacija apie banka

Laikas

Svarbu paminéti, jog i interneta bankai paslaugas perkelia ne tik dél populiarumo ar noro
geriau aptarnauti savo klientus, bet ir dél ekonomijos. Kompanijos ,,Olivetti ekspertai teigia,
kad internetas leidZia sutaupyti mazdaug 1,2 JAV dolerio vienai banko operacijai [2]. Vartotojas,
atliekantis penkias operacijas per savaitg, sutaupys 300 JAV doleriy per metus, o bankas,
turédamas 100 tokst. Klienty, per metus sutaupys apie 30 mln. JAV doleriy.

Lietuvos bankuose internetinés bankininkystés paslaugos pradétos teikti palyginus neseniai
— 2000 m. Paslaugos nuolat tobuléja, keiciasi, todél néra vieningos, tikslios internetinés
bankininkystés sampratos.

Moksliniuose darbuose internetiné bankininkysté neatsiejama nuo elektroninés
bankininkystés ir apibiidinama kaip jos dalis. Todél aktualu apibréZti Sias savokas ir identifikuoti
esminius skirtumus. Connel Fullenkamp ir Saleh M. Nsouli savo darbe teigia, jog elektroniné
bankininkysté — tai elektroniniy metody naudojimas teikiant tradicinés bankininkystés paslaugas,
apmokéjimams pasirenkant bet kokias visuomenés informavimo priemones [24]. Louisa Wah
nurodo, kad banko rysiui su klientu palaikyti gali biiti naudojamas mobilusis telefonas ar kitas
bevielis irenginys. Naudodamasis Siomis priemonémis, klientas gali suzinoti saskaitos likuti,
pinigy jud¢jimo istorija, savo akciju portfelio sudéti, daryti pavedimus, pirkti ar parduoti
vertybinius popierius [77]. Niels P. Mols ir kt. skiria 3 elektroniniy paslaugy teikimo kanalus:
telefona, asmenini kompiuterj ir interneta [52]. K. LeviSauskaité straipsnyje ,,Elektroniné
bankininkysté¢ Lietuvoje: plétros tendencijos ir problemos® [36] pateikia H. Karjaluoto

elektroninés bankininkystés sudétiniy daliy skirstyma:
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* kompiuteriné bankininkysté¢ (i kliento kompiuter] instaliuojama speciali programiné
iranga, kuria platina bankas; su banku susisiekiama per modema);

* internetiné bankininkysté (su banku susisiekiama internetu);

* valdomas tinklas (bankas teikia elektronines paslaugas, naudodamasis interneto
paslaugomis, kurias teikia trecioji Salis);

* televiziné bankininkysté (naudojantis palydovine televizijos antena ar kabeliu, kliento
televizoriaus ekrane pateikiama informacija apie saskaita);

* telefoniné bankininkysté (klientas su banku susisiekia telefonu; kad gauty informacija, jis
turi nurodyti asmens tapatybés numer; ir slaptazody);

* mobilioji bankininkysté (su banku susisiekiama teksto zinutémis (SMS) arba internetu —
naudojantis bevielio rySio programy protokolu (BRPP), didelio greicio treciosios kartos
mobiliuoju rysiu).

Taigi darbe bus laikomasi minéty autoriy pozicijos, jog internetiné¢ bankininkysté yra
elektroninés bankininkystés dalis. Internetinei bankininkystei apibrézti darbe naudojama J.
Kersanskienés savoka, teigianti, jog internetiné¢ bankininkysté — tai banko paslaugy teikimas
internetu, naudojantis specialiai tam sukurtu tinklalapiu. [prastai naudotis interneto banku
uztenka kompiuterio su interneto rysiu ir interneto narsykle, uZtikrinancia Sifruotq duomeny
perdavimq [35]. Banko internetiniy paslaugy, interneto banko savokos darbe vartojamos

sinonimiskai internetinei bankininkystei.

1.2 Internetinés bankininkystés plétra pasaulyje ir Lietuvoje

Kadangi pirmosios internetinés bankininkystés paslaugos buvo pradétos teikti JAV, tai ju
plétra geriausiai atspindi Sios Salies pavyzdziai ir atlikti tyrimai. Kai 1994-aisiais ,,Pew Center
for the People and Press® agentiiros atliktame tyrime buvo klausiama ,,Ar jiis kada nors
naudojotés internetinés bankininkystés paslaugomis namuose, naudodamiesi kompiuteriu ir
interneto rySiu?*, maziau nei 9% namuy tkiy atsaké teigiamai. 1995 m. Sis skaiius iSaugo iki
13%. 1998 m., kai ,,Pew* tyrimy centras apklausé visus interneto vartotojus ir pasidoméjo, ar jie
kada nors apmokéjo saskaitas internetu, 13% apklaustyjy, arba beveik 10 milijjony JAV
gyventojy atsaké teigiamai (2 paveikslas).

2000 m. besinaudojanciy internetinés bankininkystés paslaugomis JAV gyventojy skaicius
sieké 16 min. (17%). Per sekanCius metus vis daugiau gyventoju éme patikéti savo finansing

informacija internetui. Internetin¢ bankininkysté 1§ visuy veikly augo labiausiai.
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2 paveikslas. Interneto vartotojai, kurie naudojasi internetinés bankininkystés paslaugomis (%)

[23]
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Prie populiariy interaktyviy veikly prisijungé kitos finansinés veiklos. 2005 m. 38%
interneto vartotojy saskaitas apmokéjo internetu. Ty paciy mety gruodi atlikti tyrimai parode,
kad 35% visy saskaity buvo apmokétos internetu, o tai yra 10% daugiau nei praeitais metais [23].

2005 m. atlikta apklausa patvirtino, kad internetiné bankininkysté tvirtai islieka kaip
pagrindiné veikla internete, auganti kartu su interneto naudojimu. 43% interneto vartotoju, arba
apie 63 mln. pilnametystés sulaukusiy JAV gyventojy 2005 m. naudojosi banko paslaugomis
internete.

Organizacijos ,,JJavelin Strategy and Research® 2007 m. atlikto tyrimo duomenimis, 61
min. JAV namy tkiy reguliariai naudojosi internetinés bankininkystés paslaugomis, ir tikimasi,
jog 2012 m. Sis skaicius iSaugs iki 82 min. [78] Internetinés bankininkystés vartotojams banko
paslaugos internete yra treCias pagal svarbuma veiksnys renkantis finansing institucija ir sekantis
po tokiy veiksniy kaip kaina/mokeséiai ir klienty aptarnavimas. Siandien nepakanka tik pasifilyti
internetinés bankininkystés paslaugas. Siekiant iSlaikyti esamus vartotojus ir pritraukti naujy,
finansings institucijos privalo siiilyti savalaikes ir pacias naujausias paslaugas.

Rinkos tyrimuy bendroveé ,Jupiter Reserach® paskelbé, kad 2002 m. gruodi internetinés
bankininkystés paslaugomis Europoje naudojosi daugiau nei 50 miln., JAV — apie 25 mlin.
gyventoju [21]. Taciau Europoje tokia bankininkysté nevienodai populiari, pavyzdziui, jos
paslaugomis naudojasi 54 procentai Svedy ir tik 13 procenty graiky. Didziausia Europos
internetinés bankininkystés rinka yra Vokietijoje: 2002 m. pabaigoje jos paslaugomis naudojosi
16 min. Sios Salies gyventoju. Jungtin¢je Karalystéje tokios paslaugos suteiktos 10,4 min.,
Pranciizijoje — 6,2 mln. gyventoju.

Lietuvoje pirmasias banko paslaugas internetu 2000 m. vasara pradé¢jo teikti ,,Swedbank*.
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Nors bankas ,,Snoras* savo tinklalapyje skelbia, kad dar ty paciy mety pavasari jau buvo sukires
savo sistema ,,Snoras Online®, taciau rimtesniy rinkodaros kampanijy nebuvo vykdoma [64].
Nuo to laiko perversma bankininkystéje padariusiy paslaugy vartotojy skai¢ius nuolat auga. Siuo
metu 1§ Lietuvoje veikla vykdanciy 9 Lietuvos banko licencija turinCiy komerciniy banky, 7
uzsienio banky filialy ir 5 uZsienio banky atstovybiu [38] visi yra idiege klienty aptarnavimo

internetu sistemas. Dalies Lietuvos banky paslaugy internetu raida pateikta 1 lenteléje.

1 lentelé. Lietuvos komerciniy banky paslaugos internetu

Bankas Sistema Veiklos pradzia
Swedbank Hanza.net 2000-07-24
SEB Ebankas 2000-09-01
Medicinos bankas IBS 2001-05-01
Parex bankas iBank 2001-11-29
Snoras Snoras Online 2000-04-13
Siauliy bankas SB linija 2000-09-01
Ukio bankas Eta bankas 2000-07-01
DnB Nord bankas I-linija 2002 06 10

Svarbu paminéti, jog ankstyvyju internetinés bankininkystés sistemy galimybés buvo
minimalios: jose vartotojas gal¢jo patikrinti banko saskaitos likuti, gauti saskaitos iSraSus, daryti
vietinius pavedimus. Taciau ilgainiui bankai jas tobulino, didino paslaugy skai¢iy ir dabartiniy
sistemy galimybés Zenkliai skiriasi nuo pirmtakiy.

Remiantis Lietuvos komerciniy banky duomenimis, matyti, kad bankams sekasi pritraukti
internetinés bankininkystés klientus. 2002 m. pradZioje Lietuvoje buvo apie 63 tiikst. internetinés
bankininkystés paslaugy vartotojy, o 2005 m. viduryje — net 1,102 mln. internetinés
bankininkystés vartotoju. Tai reiSkia, kad 2005 m. viduryje beveik trecdalis Lietuvos gyventoju
naudojosi internetinémis banky paslaugomis [37]. Siuo metu Lietuvoje priskaiiuojama vir§ 3
mln. internetinés bankininkystés registruoty vartotojy [40]. Tai reiskia, kad per penkis metus
vartotojy skai€ius iSaugo beveik trigubai. Svarbu paminéti, jog i §i skaiciy patenka tiek fiziniai,
tiek juridiniai asmenys, besinaudojantys ne vieno banko internetinémis paslaugomis.

Remiantis ,,Lietuvos banky asociacijos* duomenimis [40], matyti, jog pastaraisiais metais
(2007-2009 m.) labai sparciai dauggéja pirmaujanciy internetinéje bankininkystéje ,,Swedbank* ir
»SEB® banky klienty (3 paveikslas). Jy daugé¢jima lemia mazesni internetu atliekamy operaciju

ikainiai, spartus visuomenés kompiuterizavimas, klientams teikiami patogumai.
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3 paveikslas. Internetinés bankininkystés paslaugy vartotojy skaiciaus kitimas [40]

AB Ukio bankas | 44100 ] 71400 — 97.600
AB Siauliy bankas 1 X 1 I | 39.340
»Swedbank®, AB 1 863.00 ] 1.020.282 II 1.195.829
AB SEB bankas 1 718.50 |
AB Parex bankas 1 25.569 | 47.928 [ | 52.841
Nordea Bank Finland Plc Lietuvos skyrius 1 75.382 | 95.592 |I 117.648
UAB Medicinos bankas 1 3274 1] 4.8362 | | 6.854
AB DnB NORD bankas 1 B
Danske Bank A/S Lietuvos filialas 1 64.154 | [ 8| 479 100.486
AB bankas ,,Snoras* | 124.920 ! I 175.038 I : 250.1|25
0% 20% 40% 60% 80% 100%

02007 m IV ketv. 02008 m IV ketv. 02009 m IV ketv.

2005 m. K. Levisauskaite ir J. Rakevi¢iené¢ atliko gyventoju ir banky verslo klienty
apklausas, kuriy rezultatai parodé¢, jog pagrindinés priezastys, dél kuriy gyventojai ir verslo
klientai naudojasi internetinémis banky paslaugomis yra patogumas, laiko bei kasty taupymas ir
greitesnis pavedimy atlikimas [37]. Taip pat Sis tyrimas padéjo nustatyti pagrindinius veiksnius,
nuo kuriy priklauso internetinés bankininkystés vartotojuy skaicius:

1. Internetinés bankininkystés paslaugy teikimo pradzia. Kuo anks€iau bankai savo
klientams pradé¢jo siiilyti Sias paslaugas, tuo daugiau klienty jie turi.

2. Banko dydis. Kuo didesnis pagal aktyvus ir klienty skai¢iy bankas, tuo daugiau jis turi
elektroninés bankininkystés klienty.

3. Internetinés bankininkystés paslaugy kokybé. Palyginus privaciy ir verslo klienty
atsiliepimus apie atskiry banky elektronines paslaugas, galima pastebéti tendencija, kad
kokybiskesnes paslaugas teikiantys, dazniau atnaujinantys internetinés bankininkystés sistemas
bankai sulaukia daugiau Siy paslaugy vartotojy.

Be minéty veiksniy, internetinés bankininkystés paslaugy vartotoju skaicius labai priklauso
nuo to, kaip Salis pasirengusi naudoti naujasias technologijas. Pasaulinio ekonomikos forumo
tyrimy ataskaitoje nurodyta, kad Lietuva pagal pasirengima naudoti naujasias technologijas
uzima 46 vieta tarp 82 tirty pasaulio Saliy [10]. Nors Lietuvos imonés nepakankamai

pasirengusios naudoti naujasias technologijas, Salyje esama neblogy zmoniy ir verslo iStekliy,
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sukurta gera informaciniy technologijy infrastruktiira. Pagal individualy technologiju naudojima
Lietuva uzima 41 vieta, pagal tai, kaip naujasias technologijas naudoja valdzios institucijos — 35.

Taigi galima daryti iSvada, kad interneting bankininkyste Lietuvoje galima sékmingai
plétoti, taCiau tam reikia padéti daug pastanguy.

Nezitrint { tai, kad internetinés bankininkystés vartotoju skaicius auga, informaciniy
technologiju produkty ir konsultaciju bendrovés ,Metasite” atlikto tyrimo duomenimis,
daugumos Lietuvos komerciniy banky interneto tinklapiai neatitinka vartotojy nory ir litkesciy
[63]. Bendrovés darbuotoju teigimu, bankai investuoja | tinklapiy dizaina bei naujas
technologijas, bet per mazai riipinasi, kad tinklapis atitikty jo lankytojy poreikius. Apibendrinus
Sio ir kity tyrimy duomenis paaiSke¢jo, kad internetiné bankininkysté Lietuvoje netenkina
vartotojy saugumo, pasitikéjimo, informuotumo apie paslaugas ir galimus informaciniuy sistemy
sutrikimus poreikiy. Klientams vis dar reikalinga pagalba mokantis kaip naudotis internetinémis
bankinémis paslaugomis. Internetinés bankininkystés sistemy suprantamumas ir naudojimosi
patogumas vartotoju aspektu taip pat turéty biti gerinamas [37].

2005 m. atlikty Vokietijos internetinés bankininkystés vartotojy tyrimy duomenimis, net
92,6% interneto vartotojy reguliariai nutraukia savo apsilankyma banko internetiniame
tinklalapyje [61]. Pagrindiné to priezastis yra ta, kad vartotojai negali surasti jiems reikiamos
informacijos, nes ji yra paslépta ar neprieinama. Taip pat net 17,3% internetinés bankininkystés
vartotojy teigia, jog banko paslaugos internete néra saugios, taciau vis vien jomis naudojasi. Tas
pats tyrimas parodé¢, jog nuo geresnio ir patogaus naudoti banko tinklalapio priklauso didesnis
internetinés bankininkystés vartotoju skaiCius. Todél bankai privalo skirti didesni démesi

vartotojui draugisko tinklalapio ir internetinés bankininkystés paslaugy kiirimui.

1.3 Internetinés bankininkystés paslaugy vartotojai

Pries§ analizuojant pagrindinius internetinés bankininkystés privalumus ir trukumus, svarbu
atskleisti esmines internetinés bankininkystés vartotoju charakteristikas. Juk paslaugos kuriamos
biitent jiems ir jie yra svarbiausi ty paslaugy vertintojai. Siekiant, kad banko paslaugos atitikty
vartotojy lukescius, reikalingas nuolatinis vartotojuy poreikiy steb¢jimas. JAV nuolat atliekami
internetinés bankininkystés vartotojy tyrimai, padedantys sukurti internetinés bankininkystés
vartotojo portreta, i$siaiSkinti, kokiy paslaugy jis tikisi.

Tyrimai parodé, kad internetinés bankininkystés paslaugy vartotojas yra jaunesnis,
turtingesnis ir labiau pageidaujamas nei vidutinis banko klientas. 2008 m. ,Javelin“ atlikto
tyrimo duomenimis, 89% jauny pilnameciy bandé naudotis internetinés bankininkystés
paslaugomis, o net 53% i$ ju tai daré per pastarasias septynias dienas [78]. Atsizvelgiant i tai,
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kad trecdalis 25-34 mety amziaus internetinés bankininkystés vartotoju naudojasi banko
paslaugomis internete, nes tai padeda taupyti laika ir 21% - nes tai padeda kontroliuoti finansus,
finansinés institucijos privalo uztikrinti, kad juy internetinés bankininkystés galimybés atitikty
Siuos vartotoju poreikius, tuo labiau, kad jaunesni vartotojai igyja vis daugiau finansinés
atsakomybés.

Internetiné bankininkysté orientuota ne tik { jaunus zmones; ji orientuota i labiau
i$silavinusig ir turtinga gyventojy dali. 86% asmeny su pajamomis, siekian¢iomis daugiau kaip
75 tikst. JAV doleriy per metus, naudojosi internetine bankininkyste ir 62% S$iy vartotojy tai
daré per pastarasias septynias dienas. Internetinés bankininkystés vartotojai atitinka ta klienty
profili, kuri finansinés institucijos siekia patraukti.

Asmenys, kurie nesinaudoja internetinés bankininkystés paslaugomis, vertina asmeninj
bendravima su savo finansinémis institucijomis ir kreipia dideli démesi toms paslaugoms, kurios
reikalauja didesniy kasty: patogus filialy iSdéstymas ir auksStas asmeninio bendravimo lygis.
2006 m. Forrester tyrimas parodé, jog internetinés bankininkystés vartotojai yra 241 doleriais per
metus vertingesni nei tradicinés bankininkystés [78].

Kad iSsaugoty internetinés bankininkystés klientus, finansy istaigos turi pasitlyti aukStos
kokybés internetinés bankininkystés paslaugas. 2007 m. ,,CashEdge™ antrojoje metingje
Internetinés bankininkystés vartotoju studijoje 85% respondenty teigé, kad jie niekada
nesvarstyty rinktis finansinés institucijos, nesitilancios paslaugy internete, ir 65% sake, kad jie
pereity { ta institucija, kuri sitilyty daugiau internetiniy paslaugy [9].

2008 m. ,,Javelin® tyrimo duomenimis, JAV geriausios SeSios finansinés institucijos sitilo
internetinés bankininkystés paslaugas 41 procentui visy vartotojy [78]. Sios institucijos supranta
internetinés bankininkystés paslaugy vartotoju poreikius ir nuolat didina funkcionaluma, kuris
gilins jy santykius su turimais klientais, padédamas pritraukti naujus.

Kaip jau minéta anksc¢iau, Lietuvoje interneto bankininkystés vartotoju skaicius sparciai
auga. Pagrindiniai vartotoju skaiCiaus augima lemiantys veiksniai yra tie, kad banko paslaugos
internetu paprastai kainuoja pigiau, nei banko padalinyje, jomis patogu naudotis ir taupomas
laikas. 2002 m., 2003 m. ir 2005 m. atlikty K. LeviSauskaites ir J. Rakevicienés tyrimy rezultatai
parode, kad naujausiy internetinés bankininkystés paslauguy vartotojai — jaunesni, turtingesni,
turintys geresnj iSsilavinima, teigiamai zidirintys | naujas technologijas. Jiems svarbiausia yra
bankiniy operacijy atlikimo greitis, nepriklausomumas nuo vietos ir laiko [37]. Sis demografinis
internetinés bankininkystés vartotojy paveikslas keitési palaipsniui. 2003 m. ziema didZiausia
dali besinaudojanciy internetinio banko paslaugomis sudaré¢ 20-39 mety amziaus, aukstaji
1Ssimokslinima turintys ir aukS¢iausias bei vidutinio socialinio statuso vartotojai. 2005 m. rudens

tyrimo duomenys parodé, jog internetinio banko paslaugomis jau naudojasi tiek jaunesni, tiek ir
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vyresni Lietuvos gyventojai, turintys vidurini, aukstesni bei aukstaji iSsimokslinima, bei ivairaus
socialinio statuso zmongs [26].

Nesinaudojancius internetinés bankininkystés paslaugomis respondentus galima skirti | dvi
grupes. Vieni noréty naudotis Siomis paslaugomis, taciau Siuo metu neturi galimybés naudotis
internetu arba nemoka dirbti kompiuteriu, o antrieji mano, kad internete atlickamos operacijos
nesaugios, bankai per mazai informuoja apie teikiamas paslaugas. Apklausa parodé, kad tokie
zmongés neigiamai zidiri { naujausias technologijas, mégsta bendravima su banko darbuotojais —
jiems tai atrodo patikimiau. Taip pat nesinaudojantiems internetinés bankininkystés paslaugomis
labai svarbiis socialiniai rySiai. Nesinaudojanc¢ius internetine bankininkyste vartotojus bankai
gali tikétis pritraukti informuodami apie uztikrinama finansiniy operacijy sauguma, ju teikiamy
paslaugu galimybes bei pateikdami iSsamias, vartotojui suprantamas naudojimosi internetine
banko sistema instrukcijas.

2004 m. atliktas tyrimas ,,Banky komunikacijos priemoniy pricinamumas vartotojui [25]
parodé, kokiomis internetinés bankininkystés paslaugomis klientai naudojasi dazniausiai.
Populiariausia paslauga buvo ivardinta savo saskaitos liku¢io suzinojimas (45% respondenty).
Antra pagal naudojimo populiaruma — tai imokos uz telekomunikacijy paslaugas. Trecia vieta

dalijasi komunaliniy mokes¢iu mokéjimo ir atlikty operacijy perzituréjimo paslaugos.

1.4 Internetinés bankininkystés privalumai ir trukumai

Prie§ analizuojant pagrindinius internetinés bankininkystés paslaugy privalumus ir
trukumus, biitina aptarti pacias paslaugas, ju tipus. Internetinés bankininkystés paslaugos yra
skirstomos | pagrindines ir sudétingesnes. Pagrindinés paslaugos apima informacijos apie
saskaitas suteikima, pinigy pervedima tarp saskaity bei vietinius ir tarptautinius pavedimus. Sioje
srityje dideliy skirtumy tarp banky néra: visi bankai teikia tokias paslaugas savo klientams.
Sudétingesnés paslaugos apima sistemos pritaikyma savo reikméms, naujy saskaity atidaryma,
darba su vertybiniais popieriais ir t.t.

S.R. Mittal savo darbe ,,Internetinés bankininkystés ataskaita* pateikia kitoki internetiniy
banko paslaugy skirstyma [51]. Jis teigia, kad internetinés banky paslaugos gali biiti suskirstytos
1 tris lygius:

1) Pagrindinio lygio paslaugos — tai banky tinklalapiai, kurie skleidZzia bendro pobiidZio

informacija apie sitilomus produktus ir paslaugas. Bankai gali gauti ir atsakyti i klienty

uzklausas elektroniniu pastu.

19



2) Sekanciame lygyje yra paprasty operacijy tinklalapiai, kurie leidZia vartotojams sitlyti

3)

savo praSymus skirtingoms paslaugoms, teikti uzklausimus apie saskaitos likuti, bet

neleidzia atlikti jokiy pervedimo operaciju (transakciju).

Trecias internetinés bankininkystés paslaugy lygis uztikrinamas per sudétingy operaciju

tinklalapius, kurie leidzia klientams operuoti savo saskaitomis, atlikti pavedimus,

apmokeéti {vairias saskaitas, uzsisakyti kitas banko paslaugas ar produktus, atlikti

pirkimus ir pardavimus.

Siuo metu visi Lietuvos bankai siiilo Sias pagrindines internetinés bankininkystés

paslaugas:

atlikti pinigy pervedimus banko viduje;

susimokéti uz komunalines paslaugas neiSeinant i§ namuy;

gauti visa informacija apie savo saskaity bukle uz norima laikotarpi;
atlikti visus vietinius ir tarptautinius mokéjimus;

sudaryti indéliy sutartis;

nustatyti periodinius mokéjimus;

konvertuoti valiuta;

mokéti uz isigyjamas prekes ir paslaugas;

nusiysti bankui pranesimus ir klausimus [35].

Svarbu pabrézti, kad kiekvienas bankas siiillo ir papildomas (sudétingesnes) paslaugas,

kurios, priklausomai nuo banko politikos ir tiksly, gali skirtis.

Tarptautinés verslo informacijos vadybos asociacijos leidziamame moksliniame Zurnale

,,Communications

of the IBIMA (CIBIMA)”

[49]

bankininkystés privalumus. Pagrindiniai jo i§skiriami privalumai pateikiami 4 paveiksle.

Z. Mahmood apraso

4 paveikslas. Pagrindiniai Internetinés bankininkystés privalumai [45]
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Siandien dauguma pripazista, kad banko paslaugos internete yra pats patogiausias biidas
tvarkyti asmeninius, Seimos ar verslo finansus, kadangi tai padaryti galima neinant { banko
padalinj, nesiderinant prie banko darbo laiko, nestovint eilése.

Dar vienas privalumas, kad naudojantis banko paslaugomis internetu nereikia mokéti jokio
metinio, ménesinio ar abonentinio mokescio. Be to, banko operacijos internetu paprastai
kainuoja kur kas pigiau nei tokios pacios operacijos banko padalinyje. Taigi taupomas vartotoju
laikas ir pinigai.

Sekantis privalumas yra tas, kad norint pradéti naudotis banko paslaugomis internetu,
nereikia jokios specialios irangos, o banko operacijas galima atlikti visur, kur tik yra interneto
rySys. Internetinés bankininkystés sistemos yra maksimaliai saugios, banko paslaugy internetu
tinklalapiuose idiegti net keli apsaugos lygiai.

ISvardinti internetinés bankininkystés privalumai lemia nuolatini banko klienty daugéjima
ir veiklos sanauduy mazéjima. Taciau reikia nepamirsti to, kad kiekviena naujové turi ne tik
privalumy, bet ir trikumy. Svarbu, kad patys bankai Siuos trikumus identifikuoty ir siekty juos
pasalinti. Manfred Schwaiger ir Locarek-Junge akcentuoja, jog daug lésy turi biti skiriama
klienty poreikiams bei nuomonei apie teikimas paslaugas tirti. Elektroninio bendravimo
strategija, grindziama klienty poreikiy ir nuomonés tyrimy rezultatais, leidzia islaikyti esamus ir
pritraukti naujy klienty [36].

Kalbant apie internetinés bankininkystés trilkumus, anks¢iau biidavo daznai svarstomas
saugumo klausimas. Taciau Siandien technologijos padaré tokia pazanga, kad saugumas
uztikrinamas be didesniy problemu. Pavyzdziui, ,,SEB banko paslaugy internetu sistema yra
apsaugota pazangiausia technine ir programine jranga, kuri naudojama saugiausiuose Sveicarijos
bankuose [35]. Tad Siandien vartotojas nebeturéty rupintis dél to, kad i banko informacines
sistemas gali isibrauti nusikaltéliai ir pasisavinti jy pinigus. Jungiantis prie internetiniy banky
sistemy reikalaujama trijy kody: nuolatinio vartotojo vardo (arba vartotojo ID, atpazinimo kodo),
periodiskai kei¢iamo nuolatinio slaptazodzio ir skai€iaus 1§ kody kortelés ar elektroninio kody
generatoriaus. Taigi vartotojas turi jveikti tris saugumo lygius. Taciau vartotojai néra apsaugoti
nuo vieno — banko darbuotojy suk¢iavimo ar bendradarbiavimo su nusikaltéliais. Tokiu atveju
nepadés nei auksciausio lygio apsaugos sistemos. Steven Furnel ir Titis Karweni teigia, jog jgyti
klienty pasitikéjimq elektroninémis priemonémis teikiamy paslaugy saugumu ir informacijos
konfidencialumu yra vienas is didZiausiy internetinei bankininkystei kylanciy uzZdaviniy. Tik
itikinus klientus, kad elektroninés bankininkystés paslaugos yra saugios, jie parodo norq siomis
paslaugomis naudotis [36].

Visi anks€iau iSvardinti internetinés bankininkystés privalumai ir trikumai yra vartotojo

aspektu. Taciau bitina aptarti internetinés bankininkystés paslaugy teikimo privalumus ir
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trukumus bankui. Bill Orr [58] ir Teri Robinson [60] kaip internetinés bankininkystés privaluma
bankui nurodo 1¢Sy taupyma: kuo daugiau paslaugy bankas teikia elektroniniu budu, tuo daugiau
sutaupo. Be to, internetinés bankininkystés paslaugomis naudotis patogiau nei teikiamomis
tradicinio banko — su banku galima susisiekti internetu, buinant darbe, namie ar kitoje vietoje.
Todél bankai jgyja daugiau klienty, rinkai sitiloma daugiau produkty ir paslaugy. T. Robinson
nuomone, teikdamas paslaugas elektroninémis priemonémis, bankas gali pagerinti savo
konkurencine padeti. H. Karjaluoto [34] nurodo ir daugiau internetinés bankininkystés privalumy
bankui. Teikdamas elektronines paslaugas, bankas ne tik sutaupo lésy, pritraukia naujy klienty,
bet ir pagerina savo jvaizdj, klienty aptarnavimq. Be to, internetu teikiamos paslaugos maziau
priklauso nuo vietos ir laiko, todél didéja banky konkurencija pasaulyje. H. Karjaluoto, atlikes
tyrima, nustaté, kad internetiniy paslaugy vartotojai iStikimesni pasirinktam bankui. Tikimybé,
kad klientas, pasirinkgs vieno banko paslaugas, veliau pasirinks kita banka, maZesné nei tarp
tradicinés bankininkystés paslaugy vartotojy.

Nors internetiné bankininkysté bankui teikia daug naudos, taCiau reikia nepamirsti, jog ji
turi ir trukumy. B. Orr [58] nuomone, teikti elektronines paslaugas trukdo tai, kad rinkodarai ir
naujoms technologijoms diegti reikia dideliy pradiniy investicijy. Taip pat reikia aukstos
kvalifikacijos darbuotoju, ypa¢ vadovuy, informaciniy sistemy ir rinkodaros specialisty, jiems turi
buti mokami dideli atlyginimai. Claus Nehmzow [55] teigimu, seniai veikianciam bankui,
nusprendusiam papildomai teikti paslaugas internetu, technologijos gali kainuoti daug daugiau
nei pradedanciam veiklq internetiniam bankui. TaCiau neteikdamas tokiy paslaugy bankas
rizikuoja prarasti turimus klientus.

2005 m. K. Levisauskaités ir J. RakeviCienés atliktos banky atstovy apklausos rezultatai
parod¢, kad daZniausiai minimi internetinés bankininkystés privalumai, susij¢ su kasty taupymu
ir klienty pritraukimu bei iSlaikymu [2 lentelé].

Idomu tai, kad bankininkai nei tarp privalumy, nei tarp trikumy nenurodo to, kas yra
svarbiausia juy klientams — saugumo problemy. Banky atstovai kaip trikumus dazniausiai nurodo
tiesioginio rySio su klientais praradima ir kasty iSaugima, pavyzdZiui, auksStesnés kvalifikacijos

personalui, informacinéms sistemoms ir panasiai.
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2 lentelé. Banky atstovy nurodomi internetinés bankininkystés paslaugy teikimo privalumai

ir tritkumai bankui [37]

Pagrindiniai internetinés bankininkystés
paslaugy teikimo privalumai bankui

Pagrindiniai internetinés bankininkystés
paslaugy teikimo triitkumai bankui

Sumazinami klienty srautai aptarnavimo
skyriuose.

Galimyb¢ aptarnauti daugiau klienty bet
kuriuo paros metu.
Nereikia steigti papildomy banko skyriy.

Banko jvaizdziui pridedama modernumo,
novatoriSkumo.

Internetiniy pavedimy apdorojimo
procesas greitesnis ir reikalaujantis
maziau banko darbuotojy laiko resursy.

e Prarandamas ,,zmogiskasis rySys‘ su

klientu, tod¢l sudétingesné klienty
praradimo prevencija.
Pasitaikancios techninés internetiniy
paslaugy teikimo problemos.
Reikalinga aukStesné darbuotoju
kvalifikacija.

Nemazi kastai, susij¢ su internetiniy
paslaugy teikimu (infrastruktura,
programos aptarnavimas)
Tiesioginio kontakto su klientu
nebuvimas gali apsunkinti pardavimus,
kurie reikalauja tiesioginio

interaktyvumo.
e Galimybe¢ suteikti daugiau ir
kompleksiniy paslaugy.
e Mazesni internetiniy bankiniy operaciju
kastai.

e Mazesn¢ klaidy tikimybé¢ atliekant
internetines bankines operacijas.

e Maz¢ja darbo, susijusio su popieriniy
dokumenty tvarkymu ir archyvavimu.

e Didesnés galimybes tiksliniam klienty
informavimui.

e (Galimybé pritraukti ir iSlaikyti klientus.

Apibendrinant internetinés bankininkystés paslaugu analize¢ galima teigti, jog internetiné
bankininkysté yra gana naujas reiskinys, atsiradgs vos prie§ penkiolika mety. Taciau per §i
trumpa laikotarpi Sios paslaugos vystési, tobul¢jo ir susilauké didelio vartotoju démesio.
Pagrindinés priezastys, d¢l kuriy internetinés bankininkystés vartotoju skai¢ius nuolat auga, yra
patogumas, galimybé nepriklausomai nuo laiko ar vietos valdyti savo finansus bei greitas
operacijy atlikimas. Bankams, siekiantiems iSlaikyti esamus klientus ir pritraukti naujy, butina
neatsilikti nuo kintanciy poreikiy ir nuolat juos tirti. Atlikti vartotojy poreikiy tyrimai parode, jog
vartotojams itin svarbus operaciju saugumas. Dalis vartotoju mano, jog internetin€s
bankininkystés paslaugos néra saugios, todé¢l bankai, siekdami neprarasti Sios vartotoju grupe€s,

privalo skirti dideli démesi informacijos apie paslaugy sauguma skleidimui.
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2. Asmeny su regéjimo negalia skaitmeninés atskirties mazinimas

Akys — vienas i§ pagrindiniy jutimo organy, padedantis zmogui skirti aplinkos daikty
forma, spalva, jvertinti objekty atstuma nuo jo. Taigi akiy pagalba Zmogus gauna 2/3 visos
informacijos i$ ji supancio pasaulio. Todél suprantama, kokia didele reikSme zmogaus gyvenime
turi geras matymas ir kiek daug rtupes¢iy sukelia sutrikgs regéjimas. Vienas i§ ty ripeséiy —
apsunkinta internete esancios informacijos prieiga. Aklieji, kaip ir kiti visuomenés nariai,
naudojasi ar bent jau noréty naudotis tomis paciomis paslaugomis. Jie dirba, gauna uzmokesti,
tad asmeniniy finansy valdymas jiems taip pat svarbus. Pastaraisiais metais ypac iSpopuliaréjusi
internetiné bankininkysté suteiké galimybg nepriklausomai nuo laiko ar vietos tvarkyti savo
asmeninius finansus. Tai akliesiems ypac aktualu, nes komplikuotas mobilumas apsunkina juy
naudojimasi tradicinémis banky paslaugomis. Jiems sunku nuvykti iki banko padalinio, o ir
paciame banke susiorientuoti néra lengva. Tad kaip pagrinding iSeiti jie mato internetinés
bankininkystés paslaugas. Naudodamiesi pagalbinémis priemonémis, palengvinanc¢iomis
informacijos prieiga, jie gali laisvai naudotis kompiuteriais ir narSyti internete. Taciau asmeny su
regejimo negalia problemoms spresti skirtuose leidiniuose aptinkama publikacijy, kad ne visy
banky internetinés svetainés ir ju internetinés bankininkystés sistemos yra prieinamos neregiams.
Tai reiskia, kad regos negalia turintiems Zzmonéms neuztikrinamos vienodos galimybés. Todél
Siomis dienomis visos pasaulio valstybés akcentuoja neigaliyjy integracija ir skaitmeninés

atskirties mazinima.

2.1 Asmenuy su regéjimo negalia integracija

Regejimo sutrikimai pagal regos aStrumo bei akiplocio biiklg skirstomi i normaly regéjima,
silpnaregystg, akluma bei kitus regéjimo sutrikimus [4]. Kadangi darbe kalbama apie akluosius
(neregius), tai svarbu i8skirti aklyjy asmeny grupes.

Aklieji nesudaro vienos monotoniSkos grupés. Ju skirtinguma lemia tai, kad aklumo
isdavos ne visiems reiskiasi vienodai intensyviai ir vienodu mastu. Siems skirtumams turi
reikSmés tokie veiksniai: kiek Zmogus netekes regéjimo, amzius, kuriame zmogus neteko
regéjimo, regejimo netekimo priezastis [47]. Tad akluosius galima suskirstyti i tam tikras grupes.

Aklieji is prigimties. Aklaisiais i§ prigimties laikomi asmenys, kurie gimé neregiais arba
neteko regéjimo ankstyvoje vaikystéje, ir visiSkai nepamena regéjimo ispudziy. Siems asmenims
neegzistuoja vizualinis pasaulis — aplinkiné tikrové. Regéjimo impulsai neturéjo itakos ju

vystymuisi, ju fizinés ir psichinés sferos formavimuisi. Anot medikés Z. Alseikienés, aklasis is
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prigimties nejaucia savo aklumo ir dél jo nekencia, t. y. nezino ,,buvimo tamsoje“ jausmo, todél
instinktyviai nesiekia tapti matanciu bei nejaucia savo fizinio tritkumo [45]. Aklieji i§ prigimties
visko mokosi palaipsniui. Jie neturi patirties, kaip naudotis kompiuteriu, kaip ieskoti
informacijos internete ar naudotis internete prieinamomis banky paslaugomis. D¢l to jiems yra
daug sudétingiau nei véliau apakusiems asmenims.

Apakusieji yra asmenys, kurie anks¢iau maté, o véliau regéjimo neteko. ReikSmés turi ir
tai, kuriuo gyvenimo laikotarpiu iStiko §i nelaimé. Kuo véliau tai atsitiko, tuo lengviau zmogui
grizti 1 pilnavertj, savarankiska gyvenima, nes asmenys, apake fizinés ir psichinés brandos
laikotarpiu ar biidami senyvo amziaus, jau yra iSgyveng atskiras vystymosi fazes, kurios vyko
normaliomis salygomis, tai yra, dalyvaujant regéjimo pojuciui, turin¢iam didelés reikSmés.

Rege¢jimo galima netekti ir staiga, ir pamazu. Pirmuoju atveju aklumas zmogy uzklumpa
netikétai. Si nelaimé istinka zmogy tokia akimirka, kai jis to nesitiki. Laikotarpis, kai regéjimo
netenkama pamazu, gali trukti ilgai — kelis ménesius ar netgi metus. Tada reg¢jimo netenkantis
zmogus i$ 1éto prisitaiko prie naujyju salygu gyventi be regéjimo.

Naudojimosi internetinés bankininkystés paslaugomis aspektu, apakusiems zmonéms yra
daug lengviau nei akliesiems i$ prigimties, ypac jei matydami jie naudojosi tomis paslaugomis.
Jie zino ir isivaizduoja, kaip prisijungti prie internetinés bankininkystés sistemos, todel
pagalbiniy priemoniy déka internetas jiems tampa lengviau prieinamas.

Siek tiek matantys asmenys. Pagal Pasaulinés sveikatos organizacijos priimta apibrézima,
aklaisiais laikomi ne tik visiSki neregiai, bet ir asmenys, iSsaugoj¢ vadinamaji regé¢jimo likuti
[74]. Zmoniy su regéjimo likudiu grupé yra labai nevienalyté: nuo asmeny, gebanéiy atskirti
Sviesa nuo tamsos, iki asmeny, kurie geba atskirti dideliy, arti esan¢iy daikty konttrus. Budinga,
kad daugelio Zmoniy su regéjimo liku¢iu biiklé néra stabili — ji nuolat blogéja. Kai kuriems
asmenims tai paprasiausia pereinamoji | visiSka akluma buklé. Kai kurie Zmonés gali turéti
regejimo likuti nuo gimimo arba regéjimas gali pablogéti vélesniais gyvenimo metais.

Aklieji su papildoma negalia. Turéti papildoma negalia gali turéti visy minéty grupiu
aklieji. Dazniausiai aklyjy tarpe pasitaikancios negalios:

1) judéjimo organy disfunkcija;
2) kurtumas arba nesugebe¢jimas priimti garso signalo [47].

Sios grupés zmonéms informacijos prieiga ypa¢ komplikuota.

Pasaulio sveikatos organizacijos Aklumo prevencijos tyrimy grupé akluosius skirsto pagal
ju regéjimo sutrikimo pobiidi [74]. Grupés nariai iSskiria Sias aklyjy ir silpnaregiy grupes:

1) nematantys abejomis akimis;
2) nematantys viena akimi, silpnai matantys kita akimi;

3) silpnai matantys abejomis akimis;
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4) asmenys su nenustatytu abejy akiy regéjimo praradimu;
5) nematantys viena akimi;

6) silpnai matantys viena akimi;

7) asmenys su nenustatytu vienos akies regéjimo praradimu;
8) asmenys, kuriy regéjimo netekties priezastis neaiski.

Apibendrinant, aklieji skirstomi | grupes pagal regéjimo netekimo priezastis, amziy,
regéjimo likutj, sutrikimo pobiidi. | Siuos veiksnius biitina atsizvelgti, siekiant pritaikyti
informacing aplinka akliesiems.

Aklyjy integracija — tai ne tik regos negalia turin¢iy asmeny itraukimas i sveiky Zmoniy
bendrija, bet ir gyvenimas joje [28]. Integracijos esmé — apgalvotas ir planuotas biudas,
leidziantis nejgaliajam, kaip ir kitiems zmonéms, gyventi drauge su visais, tapti priimtinam.

Anot A. Grigonio, daugumoje bendruomeniy yra Zmoniy su regéjimo negalia. Pasaulinés
sveikatos organizacijos duomenimis, 2009 m. pasaulyje buvo 314 mln. Zmoniy su regéjimo
negalia, o 45 mln. i§ ju — aklieji [75]. Svarbu pazyméti, kad Sis skaiCius didéja: 1998 m.
statistikos duomenimis, pasaulyje buvo 38 mln. aklyjy ir 110 mln. regos sutrikimy turinéiy
zmoniy, 2001 m. — 42 min. aklyju (5 paveikslas). Kiekvienais metais daugiau nei 10 mln.

zmoniy apanka dél kataraktos, (akies leSiuko skaidrumo sumazéjimo), kity sunkiy ligy.

5 paveikslas. Aklyjy skaicius pasaulyje (min.) [75]

46

44
42

B Aklujy skaicius

40 1 pasaulyje (min.)

38

36 -

34
1998 m. 2001 m. 2009 m.

2001 m. atlikto Lietuvos gyventojy suraSymo duomenimis, Lietuvoje buvo 12,4 tikst.
asmeny su regéjimo negalia [80]. 2007 m. Sis skaiCius padidéjo iki 15 tiikst. Nors $is skaiCius,
lyginant su kitomis negaliomis, yra mazesnis (70 tiikst. Zzmoniy turi jud¢jimo sutrikimy, vir§ 31

tukst. — proting negalia), taciau biitent regos negalia informacijos prieinamumo klausimu yra pati
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sudétingiausia [81]. Todél kiekvienoje bendruomenéje asmenims su regos negalia turi biiti
vietos. Negalia turinio Zmogaus unikalumo ir asmeniSkumo ignoruoti negalima. Atvira
bendruomené turi prie tokiy Zmoniy prisitaikyti ir jiems sudaryti tinkamas gyvenimo salygas.
Siekiant tai jgyvendinti, gali prireikti gana didelés paramos ir pagalbos [27].

Per pastaraji desimtmeti pasaulinés bendruomenés démesys zmonéms, turintiems negalia
ypa¢ padidéjo. Europos neigaliyjy forumo iniciatyva 2003 m. Europoje paskelbti neigaliuju
metais. 2007 m. paskelbti Europos lygiu galimybiy metais visiems, tuo siekiant informuoti apie
teisingos visuomenés privalumus ir paskatinti kiekviena isijungti itvirtinant lygybg. Vis délto,
anot Nejgaliyjy reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktorés
Genovaités PaliuSienés, visuomenéje, kur garbinamas tobulo Zmogaus jvaizdis, nejgalieji arba
lieka nepastebimi, arba vaizduojami kaip keliantys gailestj ir uZuojautq, kas jiems irgi nepadeda
Jjaustis pilnaverciais. PabréZiami jy skirtumai nuo sveikyjy, tai, ko jie negali; nejvertinama tai,
ka jie sugeba ir gali duoti visuomenei [81]. Neigaliyju problemos daznai susilaukia tik
vienadienio démesio, pasitenkinama vienkartine parama. Tod¢él nevyksta dialogas ir
nejgaliesiems svarbiis sprendimai priimami jiems patiems nedalyvaujant.

Pasaulyje egzistuoja teisés aktai, gairés, rekomendacijos, susijusios su neigaliyjy
integracijos klausimais. Vienas i$ tokiu dokumenty, tai ,,Visuotiné¢ Zmogaus teisiy deklaracija®,
[76] kuri skirta visiems, ne tik neijgaliems zmonéms. Sis dokumentas gina visy Zmoniy teises,
atkreipdamas démesi i socialines, visuomenines problemas. Pagrindinés dokumento id¢jos: visi
zmonés yra lygls, turi buti ,,laisvi ir lygis savo orumu ir teisémis™, turi teis¢ 1 moksla,
laisvalaiki, gali kurti Seima ir t.t., o svarbiausia, turi teis¢ 1 gyvybe. Sio dokumento svarba
nejgaliesiems — jame aiskiai nustatoma, jog visuomen¢ turi priimti Zmogu toki, koks jis yra,
gerbti ji ir kiekvienam suteikti visas galimybes save realizuoti.

Europos sajungos pagrindiniy teisiy chartijos III dalies 26 straipsnyje teigiama, jog Sajunga
pripaZista ir gerbia nejgaliyju asmenuy teis¢ naudotis priemonémis, uZtikrinan€iomis ju
nepriklausomuma, socialini bei profesinj integravima ir dalyvavima bendruomenés gyvenime
[22]. Kitas svarbus dokumentas, susijgs su nejgaliyjy teisiy uztikrinimu — tai Jungtiniy Tauty
Neijgaliyjy teisiy konvencija, kurioje kaip vienas i§ prioritety iSskiriamas informacijos
prieinamumas, naujy informacijos ir rySiy technologijy ir sistemy, taip pat ir interneto,
prieinamumo nejgaliesiems skatinimas [57]. Svarbu paminéti, kad nejgaliyjy teisés uztikrinamos
ne tik pasauliniu ar regioniniu, bet ir nacionaliniu mastu.

Skatinant nejgaliyjy integracija i visuomeng, reikia didinti ju uZimtuma. Tuo tikslu
Lietuvoje 2004 m. priimtas Socialiniy imoniy istatymas, numatgs lengvatas smulkiajam ir

vidutiniam verslui, idarbinan¢iam darbo rinkoje diskriminuojamas zmoniy grupes [42]. Taciau
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uzimtumo didinimas daznai yra sudétingas ne dé¢l nepakankamy paciy nejgaliyjy sugebéjimy,
bet dél jiems nepritaikytos fizinés aplinkos.

Svarbus diskriminacinis veiksnys ziniy visuomenéje yra informaciné atskirtis, kuria
nejgalieji (Siuo atveju - visy pirma neregiai ir silpnaregiai) patiria dél jiems ,nedraugisky*
informacijos pateikimo formy internete, uzrasuose prekybos vietose, visuomeniniame transporte,
istaigose. RaSytinés informacijos pateikimo sprendimus neretai lemia dizainas, o ne jos
priecinamumas visiems: pasirenkamos netinkamos spalvos, kontrastai; grafiné informacija
tinklalapiuose pateikiama be aprasomojo teksto — dél to bejégé tampa neregiams ir silpnaregiams
pritaikyta kompensaciné technika, vercianti teksta garsu arba iki karty 16 karty didinanti raides
[81].

Lietuvoje atskiro, galiojancio tik aklyju integracijai, istatymo néra, taCiau yra , LR
neijgaliyjy socialinés integracijos istatymas®, kuris uztikrina neigaliyjy lygias teises ir galimybes
visuomenéje, nustato nejgaliyju socialinés integracijos principus, apibrézia socialinés
integracijos sistema ir jos prielaidas bei salygas, neigaliyju socialing integracija igyvendinancias
institucijas, nejgalumo lygio ir darbingumo lygio nustatyma, profesinés reabilitacijos paslaugy
teikima, specialiyjy poreikiy nustatymo ir tenkinimo principus [41].

Pagrindiniai istatyme numatyti neigaliyju socialinés integracijos principai, kuriais
vadovaujamasi, yra:

1) lygiy teisiy — neigalieji turi tokias pacias teises kaip ir kiti visuomenés nariai;

2) lygiy galimybiy — nejgaliesiems, kaip ir kitiems visuomenés nariams, sudaromos
tokios pat ugdymosi, darbo, laisvalaikio leidimo, dalyvavimo visuomenés, politiniame ir
bendruomenés gyvenime galimybés. Tik tais atvejais, kai tokios pat salygos ir priemonés yra
neveiksmingos, numatomos specialiosios priemonés, gerinancios neigaliyjy padéti;

3) diskriminavimo prevencijos — nejgalieji apsaugomi nuo bet kokios diskriminacijos ar
1Snaudojimo;

4) visapusiSko dalyvavimo — visais lygmenimis visi su nejgaliyjyu gyvenimu ir veikla
susij¢ klausimai sprendziami derinant su jais ir (ar) juy atstovais pagal jstatyma bei atsizZvelgiant {
ju patirtj;

5) savarankiSkumo ir pasirinkimo laisvés uZtikrinimo — nejgalieji nuolat skatinami biti
savarankiSki;

6) priecinamumo — nejgaliesiems sudaromos salygos veiklai visose gyvenimo srityse ir
galimybé naudotis iStekliais;

7) nejgalumo kompensavimo — nejgalumo pasekmés kompensuojamos nejgaliesiems

skirtomis {vairiomis piniginés ir nepiniginés paramos formomis;
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8) decentralizacijos — pagalba neigaliesiems priartinama prie jy gyvenamosios vietos,

bendruomené itraukiama i socialing neigaliyju reabilitacija;

9) destigmatizacijos — visuomené SvieCiama siekiant Salinti neigiamas nuostatas ir

stereotipus, susijusius su nejgaliaisiais;

10) perimamumo ir lankstumo — visos institucijos veikia darniai teikdamos socialines

paslaugas ir ugdydamos neigaliuosius;

11) skirtingy poreikiu tenkinimo — nejgalieji sudaro labai jvairialypg visuomenés grupe,

todél, teikiant parama, atsizvelgiama i skirtingus neigaliyjy poreikius [41].

Vienas pagrindiniy uzdaviniy siekiant Lietuvos Respublikos neigaliyju socialinés
integracijos istatymo numatyty tiksly yra pritaikyti aplinka neigaliems zmonéms, kad pastarieji
tiek vieSajame, tiek asmeniniame gyvenime turéty salygas ir galimybes laisvai judéti, naudotis
visuomeng¢je teikiamomis paslaugomis, gauti reikiama informacija, bendrauti ir dalyvauti visose
visuomenés gyvenimo srityse. Taigi neigaliyju socialinés integracijos modelis tampa artimesnis
Europos Sajungos Saliy socialinés integracijos sistemoms.

Taip pat Lietuvoje galioja Visuomenés informavimo istatymas, kuris numato kiekvienam
asmeniui teis¢ istatymy nustatyta tvarka rinkti, gauti ir skleisti informacija ir id¢jas [43].

Siekdama kurti palankia istatyming aplinka Salies sutrikusio regéjimo asmenims, su
Lietuvos Respublikos Seimu, Vyriausybe bei ministerijomis bendradarbiauja Lietuvos aklyjy ir
silpnaregiy sajunga (LASS), teikianti savo sitilymus ir svarstanti {statymy projektus.

1992-1997 m. Salyje buvo plétojamas medicininis-reabilitacinis socialinés politikos
modelis, o nuo 1998 m. Zmoniy su negalia socialings integracijos politikoje daugéja socialinio-
edukacinio modelio bruozy, 18 kuriy biity galima i$skirti Siuos:

e moderniy informacijos ir komunikacijos technologijy plétra sudaro didesnes
galimybes Zmonéms su negalia siekti iSsilavinimo, kelti profesing kvalifikacija,
integruotis i darbo rinka;

e vis didesnis démesys skiriamas integruotam ugdymui ir mokymui, savarankiSko
gyvenimo jgiidZiy ugdymui, profesinei reabilitacijai;

e sukurta socialiniy paslaugy sistema, siekiama ja standartizuoti ir uZtikrinti socialiniy
paslaugy kokybe [14].

Neigaliyjy, o kartu ir asmeny su regejimo negalia teisiy gynimu ir istatymy laikymusi
ripinasi ne tik valstybés vykdomieji organai, bet ir speciali Europos aklyjy sajunga (EAS), kuri
turi savo politing programa. Europos aklyjuy sajunga yra nevyriausybiné ir pelno nesiekianti
organizacija, ikurta 1984 metais. Jos svarbiausias politinés veiklos akcentas yra kova pries
diskriminacija bei kampanijos uz lygias teises. Kampanijos vykdomos jvairiais lygmenimis,

naudojantis trimis pagrindinémis priemonémis [70]:

29



1. istatymais, draudzianciais diskriminacijq ir ginanciais sutrikusio regéjimo asmeny
teises;

2. vienody salygu taikymo principu;

3. atliekant tam tikrus pozityvius praktiskus veiksmus, siekiant konkreciy rezultaty.

Europos aklyju sajunga bendradarbiauja su Europos Sajunga ir jos vykdomuoju organu
Europos Komisija. Prie EAS veikia $ios komisijos: rySiy su Europos Sajunga komisija, kultiiros
ir informacijos priecinamumo komisija, technologiju komisija, transporto ir fizinés aplinkos
komisija, Svietimo ir idarbinimo komisija, teisés komisija, plétros ir Ryty/Centrinés Europos
komisija, komisija besivystancioms Salims, lygybés ir ivairovés komisija (sprendzia ir analizuoja
tam tikry aklyjuy ir silpnaregiy grupiy, tokiy kaip jaunimas, vyresni zmonés ar moterys,
interesus), komisija, atstovaujanti akliesiems ir silpnaregiams, turintiems kompleksing negalia.

Dar viena nevyriausybiné organizacija, besiripinanti lygiy galimybiy uztikrinimu
zmonéms su negalia ir jy teisiy gynimu, yra Europieciy su negalia forumas. Organizacija ikurta
1996 m. ir ji turi patariamaja galia Europos sajungos institucijoms. Svarbu paminéti, kad viena i$
Sios organizacijos veiklos krypciy yra elektroninés informacijos prieigos uZztikrinimas Zmonéms
su negalia [20].

Siomis dienomis laikomasi nuostatos, kad svarbu integracija greitinti ir efektyvinti.
Svarstoma, kokiu prielaidy ir salygu reikia, kad tas procesas dinamiskai plétotusi. Nuo pasirinkto
integracijos bado priklauso, kaip siekiama pagrindinio tikslo. Zmogus su negalia turéty biiti
ugdomas maziausiai ji varZancioje aplinkoje. Dazniausiai integracijos nesékmés priezastys yra
netinkamos salygos ir nuo neigalaus zmogaus jos nepriklauso [27].

V. Gudonis nurodo tokias priezastis, trukdancias integracija:

1. Neadekvatus visuomenés pozilris | neregius.
Kai kuriy aklyjy siekimas izoliuotis nuo visuomeneés.
IS dalies izoliuota aklyjy ir silpnaregiy mokymo bei aukléjimo sistema.
Aklyjy ir silpnaregiy moksleiviy profesinio orientavimo trikumai.
Bendravimo sunkumai misriuose darbo kolektyvuose.

Nesugebg¢jimas laisvai orientuotis erdvéje.

A A o

Zemas tiflotechninis lygis [29].

Kaip greitai ir s€kmingai Zzmonés su regos negalia reabilituosis ir integruosis i visuomeng,
priklauso nuo pedagogy, mediky, psichologo supratimo ir bendradarbiavimo, tinkamo
visuomenés démesio.

Apibendrintai galima teigti, jog nors nepriklausomoje Lietuvoje jau dukart skelbti
Neigaliyju metai (1996-aisiais ir 2003-iaisiais), ivairias negalias turintys zmones Lietuvoje dar

negali jaustis pilnaverciais pilieciais. Kad priimantys sprendimus asmenys suvokty ju patiriamus
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sunkumus, biitina Sviesti visuomeng apie specifinius neigaliyju poreikius ir gebéjimus. Pasaulyje
yra sukurta daug teisiniy akty ir rekomendacijy, reglamentuojanciy Zmoniy su reg¢jimo negalia
integracija, skaitmeninés atskirties mazinima, taciau svarbu, kad visuomené suprasty ju svarba ir

jais vadovautysi.

2.2 Reikalavimai internete pateiktos informacijos prieinamumui

asmenims su regos negalia

Informacijos prieinamumo klausimas akliesiems buvo svarbus visais laikais. Taciau ypac
aktualus jis tampa Zmonéms, gyvenantiems ir dirbantiems informacingje visuomeng¢je. Pasaulyje,
taip pat ir Lietuvoje, aklieji naudojasi programomis, leidzian¢iomis kompiuterio ekrane esancia
informacija perteikti balsu ar Brailio raStu. Tai sudaro galimybg neregiams tapti aktyviais
informacinés visuomenés nariais. Kompiuteris ir specialios programos akliesiems leidzia skaityti
elektroninius leidinius, narSyti po interneta, naudotis kitomis skaitmeniniy technologiju
teikiamomis galimybémis, o taip pat ir internetinés bankininkystés paslaugomis Taciau tikroveje
daugeliu Siy galimybiy aklieji pasinaudoti negali arba naudojasi tik 1§ dalies. Taip yra todél, kad
interneto svetainiy kiiréjai daznai nepaiso tam tikry taisykliy ir rekomendacijy.

Informacijos prieinamumas yra labai svarbus siekiant uZztikrinti, kad Zmonés su regos
negalia nebiity iSstumti i§ svarbiy socialinio bei ekonominio gyvenimo sri¢iy. Si teis¢ yra
pripazinta tarptautiniu mastu. Tarptautinio civiliniy ir politiniy teisiy susitarimo, 19 (2)
straipsnyje numatoma, jog kiekvienas Zmogus turi teise i saviraiskos laisve. Si teisé apie laisve
ieSkoti, gauti, perduoti informacijq ir visy rusiy idéjas, nepaisant jokiy apribojimy, Zodziu, rastu,
spausdintas, perteiktas meno kiirinio ar bet kokiu kitu pageidaujamu pavidalu [78]. Taciau
neregiy teis¢ 1 internete esancios informacijos prieiga ignoruojama daugelyje pasaulio Saliy, nes
tinklalapiai yra sukurti naudotis sveikiems Zmonéms. Todél daugelis akly Zmoniy negali
meégautis interneto teikiama nauda ir gyvenimo kokybés gerinimu [44].

Zmonéms su regos negalia internetas yra efektyvi integracijos priemoné, kuri suteikia
galimybes mokytis bei gauti reikiama informacija. Taciau tinklalapiai dazniausiai sukurti
vizualiniu principu ir, dirbant su jais, tenka naudotis kompiuterio pele. Dél to Zmonéms su regos
negalia kyla problemy. Jeigu Salia grafinés informacijos néra pateikta jokios tekstinés — garso
sintezatorius tyli ir neregys apie tokia grafing informacija nesuzino. DazZnai grafiniu pavidalu
pateikiamos nuorodos, kaip rasti tolesng informacija. Jei Salia néra pateikta tekstinio uzraSo, tai
nematantis Zmogus tos informacijos niekada nepasieks. Akliesiems sukelia problemu daznai
interneto svetainése naudojami rémeliai, suskaidantys ekrana i keleta langy. Taip pat regos

neigaliesiems netinka grafikos elementai su vietomis, kurias reikia suaktyvinti kompiuterio pelés
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spragtel¢jimu. Pabréztina, jog kompiuterio pelés valdymas yra susijgs su regéjimu, todél
akliesiems ji yra nenaudinga ir nereikalinga — jie naudojasi komandomis, renkamomis
kompiuterio klaviattra.

Informacinés visuomenés kiiréjai jau pacioje jos uzuomazgoje kalbéjo apie tai, kad joje
nebus arba neturéty biti vadinamojo informacinio sklasto (perskyros, ribos), skiriancio
galincius naudotis informacinémis technologijomis, ir negalincius to daryti [71]. Taigi atrodo,
kad informacinés visuomenés vizija pirma karta zmonijos istorijoje nejgaliems Zzmonéms suteike
galimybe naudotis tais paciais informacijos Saltiniais, kuriais naudojasi ir sveikieji (Siuo atveju -
regintieji), gauti ja tuo pat metu, kada gauna ir gerai matantys zmonés. Salyga viena:
elektroniniy informacijos S$altiniy kiréjai neturéty pamirsti, kad ju sukurtais produktais —
interneto svetainémis — naudojasi ir nejgaliis zmonés. Vadinasi, kurti Siuos produktus reikia taip,
kad jie buty prieinami ne tik gerai matan¢iam zmogui, bet ir silpnaregiui ar neregiui. Svarbu
paminéti, kad dabartinés technologijos tai leidzia padaryti be dideliy papildomu sanaudy. Reikia
tik Siek tiek daugiau paciy kuréjy ir gamintoju démesingumo, supratimo, geranoriSkumo, o taip
pat ir §i dalyka reglamentuojanciy istatymy ar kity juriding galia turinCiy teisés akty. Lietuvoje
2003 m. priimtas nutarimas ,,D¢l bendryjy reikalavimy valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
istaigy interneto svetainéms apraso patvirtinimo® [12]. Vienas i$ reikalavimy: interneto svetainés
turi atitikti pritaikymo nejgaliesiems rekomendacijas.

2005 m. isigaliojo Informacinés visuomenes plétros komiteto (IVPK) prie LR Vyriausybés
isakymas ,,.Dé¢l informacinés aplinkos pritaikymo Zmoniy su negalia ugdymui metodikos ir
nejgaliesiems skirty elektroninio mokymo priemoniy pritaikymo ir saugojimo formaty metodiniy
reikalavimy  patvirtinimo* [13]. Metodikoje  pateikiamos rekomendacijos, kuriomis
vadovaujantis elektroniné informacija biity prieinama ir nejgaliems Zmonéms - akliesiems,
kurtiesiems, sunkiai valdantiems rankas. Rekomendacijos skirtos specialistams - elektroniniy
leidiniy reng¢jams, interneto svetainiy kiir¢jams. Visas rekomendacijas galima suvesti 1 viena,
labai paprasta tiesa: visos komandos, atliekamos pele, turi biiti galimos atlikti ir klaviatura.

2004 m. kovo 31 d. paskelbtas Informacinés visuomenés plétros komiteto prie Lietuvos
Respublikos Vyriausybés direktoriaus jsakymas, kuriame patvirtintos ,,Nejgaliesiems pritaikyty
Interneto tinklalapiy kiirimo, testavimo ir jvertinimo metodinés rekomendacijos* [56]. Metodika
paaiSkina, kaip padaryti Interneto tinkle pateikiama informacija prieinama nejgaliesiems.
Pagrindinis Sios metodikos tikslas — padidinti interneto prieinamuma, o taip pat padaryti jo turing
labiau pasiekiama visiems be iSimties naudotojams, nepriklausomai nuo naudotojo narSymui
naudojamos techninés jrangos arba naudotojo aplinkos. Darbe analizuojami Zmoniy su regos
negalia poreikiai, todél toliau bus aptarti reikalavimai, uztikrinantys Sios asmenuy grupés

informacijos internete prieinamuma.
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Reikalavimai vizualinés ir audio informacijos alternatyviam paaiskinimui. Kuriant
interneto tinklalapi su ne tekstine informacija (paveiksléliai, fotografijos, video, garsas ir t.t.),
reikia stengtis pateikti kuo daugiau ne tekstinés informacijos tekstiniy paaiskinimy. Tekstiniai
paaiskinimai turi biiti pateikti logotipams, fotografijoms, paveiksléliams, grafiniams klavisams,
grafinéms nuorodoms ir t.t. Pavyzdziui, tekstinis ekvivalentas paveiksléliui su nuoroda i turing
gali buti aprasytas kaip ,,Eiti i turini* arba ,,Nuoroda i turini®.

Navigacija interneto puslapyje, nuorody pateikimas, isdéstymas, navigacijos mechanizmo
aprasymas. Tinklalapiai su gera navigacija yra nuoseklis, intuityvis ir aisSkiis. Juose aisSku, kaip
surasti norima informacija ir ko tikétis paspaudus nuoroda. Vartydami tinklalapio puslapius,
Zzmonges turi zinoti, kuri puslapi jie narSo. Apie tai gali informuoti pasikeitusi navigacijos
mygtuko iSvaizda. Kitas informavimo biidas — puslapio virSuje nurodyti, kuriame skyriuje narso
lankytojas. Naudinga dokumento pradzioje idéti turini. Tinklalapyje turéty biiti grizimo { turini
galimybés.

Paveiksléliy sri¢iy Zemélapiai (angl. image maps) padeda vizualiai pasirinkti reikiama
objekta. Naudojant grafinius vaizdus galima realizuoti ne tik pavienes, bet ir kompleksines
nuorodas, t.y. viename grafiniame vaizde apjungti nuorodas i skirtingus HTML dokumentus ar ju
dalis. Tai realizuojama i$skaidant grafini vaizda { sritis toms sritims priskiriant nuorodas.

Direktoriné navigacija padeda surasti norima puslapi tik per viena tarpini veiksma.
Puslapiy sistemos struktiirinis medis yra persiun¢iamas i lankytojo kompiuteri vienu metu ir
toliau per visa lankymosi laika veikia kompiuteryje.

Iprasta tekstiné paieSka padeda greitai surasti norima informacija.

Loginéje paieSkoje rakto konstravime naudojami loginiai operatoriai AND, OR, NOT ir
operatoriniai skliaustai ().

Kad navigacija buty kokybiSka, tinklalapio nuorodos turi buiti santykinai ,,kokybiskos®.
»Kokybe* apsprendZia Sie kriterijai:

1) nuorodos aiskiai identifikuojamos ir gali biiti:
a) iterptos tekste,
b) sugrupuotos ir atskirtos nuo dokumento juostomis, grafika;
2) apraSyta nuorody paskirtis;
3) tinkamos nuorodos i iSorinius puslapius;
4) informuojama, kad jau iSeita uz tinklalapio riby.

Reikalavimai interneto puslapio isdéstymui, struktirai. Tinklalapio struktira turéty biti

sudaryta taip, kad svarbiausia informacija biity pasiekiama vienu pelés paspaudimu, o detalesné

pateikiama giliau. Interneto tinklalapio struktiira turi buti aiSki, paprasta ir lengvai suprantama.
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Vienodas tinklalapio turinio iSdéstymas, aiSkus grafikos panaudojimas, lengvai suprantama kalba
yra naudinga visiems Interneto vartotojams.

Zyméjimo ir stiliy lapy (angl. style sheets) tinkamas naudojimas. Netinkamai naudojamas
7yméjimas sumazina tinklalapio prieinamuma. Zyméjimo nenaudojimas turinio pateikimui (pvz.
lenteliy naudojimas turinio i§déstymui) sudaro sunkumy vartotojams su specializuota programine
{ranga suprasti tinklalapio organizavima ir apsunkina navigacija. Lentelés turi buti naudojamos
tik informacijos pateikimui (duomenuy lentelés). Tinklalapiu kuréjai turéty vengti lenteliu
naudojimo puslapio iSdéstymui (iSdéstymo lentelés). Bet koks lenteliy naudojimas sukelia
problemy vartotojams, naudojantiems ekrano skaitytuvus.

Kai kuri vartotojo darbo aplinka leidzia vartotojui naviguoti per lentelés grafas ir taip
prieiti prie lentelés antras¢iy ir turinio. Jei lentelés neturi tinkamo zyméjimo, vartotojo darbo
vietos jranga gali neperteikti visos informacijos.

Tinklalapio aiskumo ir paprastumo uztikrinimas. Reikia uztikrinti, kad kuriami
dokumentai biity aisSks ir paprasti, taip palengvinant tinklalapio supratima.

Nuoseklus tinklalapio iSdéstymas, lengvai atpazistami pieSiniai, suprantama kalba daro
nar§yma patogesni visiems vartotojams, o ypa¢ padeda asmenims su supratimo ir skaitymo
sutrikimais. Bitina isitikinti, kad paveiksleéliai turi teksto ekvivalentus - atsizvelgiant i aklus ar
silpnai matancius asmenis, vartotojus kurie negali ar nenori matyti grafinés informacijos.

Natiiralios, paprastos kalbos naudojimas. Kai tinklalapiy kiir¢jai naudoja zymejimus
kintant kalbai, kalbos sintezatoriai ir Brailio eilutés persijungia i kita kalba automatiskai, ir taip
tinklalapis tampa prieinamas daugiakalbei auditorijai. Tinklalapiy kiiréjai turéty nustatyti viena
dominuojancia tinklalapio kalba. Taipogi turi buti pateikti iSplétimy, sutrumpinimy ir akronimy
paaiskinimai. Jei sutrumpinimai ir dominuojancios kalbos pasikeitimai néra nurodomi, jie gali
biiti neperskaitomi naudojant Brailio eilutes ir kalbos sintezatorius.

Galimybés vartotojui  kontroliuoti  turinio, priklausomo nuo laiko, pasikeitimus
uztikrinimas. Kai kurie vartotojai, turintys suvokimo, regéjimo negalia, neturi galimybés matyti
arba perskaityti judancio teksto. Judantys objektai gali blaskyti nematant] vartotoja taip, kad jam
bus nesuprantama ir kita tame tinklalapyje pateikiama informacija. Ekrano skaitytuvai neturi
galimybés perteikti judant] teksta. Todél patartina uZtikrinti judanciy, mirksinciy, slenkanciy,
automatiSkai atsinaujinanciy objekty ar dokumenty sustabdymo ar i§jungimo galimybe.

Laikiny (tarpiniy) sprendimy taikymas. Patartina naudoti laikinus tinklalapiy prieinamumo
sprendimus taip, kad pagalbinés technologijos ir senesnés narSyklés veikty korektiskai.
PavyzdZziui, senesni ekrano skaitytuvai nuosekliai einancias nuorodas ,,supranta® kaip viena
nuoroda. Taip pat, esamo lango keitimas arba naujo iSSokimas gali biti faktas, trukdantis

orientavimuisi dokumente (vartotojui, kuris nemato, kad kazkas atsitiko).
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Kontekstinés ir orientacinés informacijos pateikimas leidzia vartotojui lengviau suprasti
tinklalapio struktiira ir jo elementus, susidaryti bendra vaizda apie pateikta dokumenta.

Elementy grupavimas ir kontekstinés informacijos apie sudétiniy elementy rysius
pateikimas naudingas visiems vartotojams. Sudétingi rysiai tarp tinklalapio daliy sukelia
diskomforta zmonéms su suvokimo ir regéjimo negaliomis.

Daugiausiai dokumenty, skirty Interneto puslapiy pritaikymui nejgaliesiems yra iSleidgs
Pasaulinio tinklo konsorciumas, trumpai vadinamas W3C. W3C konsorciumas yra pagrindinis
Interneto standartizacijos organas. Pagrindinis dokumentas, kuriuo turi vadovautis tinklalapiy
kiir¢jai, kurdami neigaliesiems skirtus puslapius yra ,,Web Content Accessibility Guidelines 1.0%
nurodymai [79]. Dokumentas apraso 14 nurodymuy, kuriy reikia laikytis kuriant ar pritaikant jau
sukurtus Interneto tinklalapius nejgaliesiems.

Europos Komisija yra paskelbusi komunikata apie visuomeniniy interneto svetainiy ir jy
turinio prieinamumo gerinima. Sio komunikato tikslas — padaryti interneto svetaines
prieinamesnes nejgaliems ir vyresnio amziaus zmonéms. Priimdama §i komunikata, Komisija
ragino Europos valstybes priimti atitinkamas interneto svetainiy kiirimo taisykles.

Svarbu paminéti, kad Zmoniy su regos negalia dalyvavimas svetainiy testavime yra biitinas
dél to, kad buity galima teisingai jvertinti svetainés tinkamuma ir suderinamuma su specialiaisiais
vartotojy poreikiais. Ekspertas ir nejgaliyjy atstovas uZztikrins naudinga griztamaji rysi apie
prieinamuma arba problemy pritaikyma ir juy rimtuma.

Dizaineriai, norédami patikrinti, ar sukiiré tinkama neigaliesiems interneto svetaing, 1995-
2004 m. gal¢jo naudotis nemokama priemone ,,Bobby* — programa, automatiskai patikrinancia
interneto svetaines, ar jos atitinka prieinamumo taisykles [6]. Dauguma taisykliy gana paprastos:
prie vaizdinés informacijos biitina pridéti alternatyvias raSytines nuorodas; naudoti nesudétinga
dizaina, aiSkias navigacijos priemones. Taciau 2004 m. ,,Bobby” programa parduota kompanijai
»Watchfire”, kuria 2007 m. perpirko ,,IBM*“. Nuo to laiko ,,Bobby* programa, per deSimtmeti
padéjusi pradedantiesiems ir profesionaliems tinklalapiy dizaineriams nemokamai i$analizuoti ir
patobulinti milijonus tinklalapiy bei pelniusi daugybg apdovanojimy ir tarptautini pripaZinima,
tapo mokama. Tai rodo, jog tokios didelés kompanijos kaip ,,IBM* prioritetiné veikla yra pelno
siekimas, o ne skaitmeninés atskirties mazinimas.

Pranciizijoje isikiirusios asociacijos ,,Braillnet” iniciatyva buvo iSleistas leidinys ,,Kaip
interneto svetaines padaryti prieinamas Zmonéms su regos negalia®. PanaSios asociacijos,
teikiancios rekomendacijas interneto svetainiy kiiréjams, skelbiancios neigaliesiems pritaikyty
interneto svetainiy konkursus, veikia daugelyje pasaulio $aliu. Informacijos, kaip kurti akliesiems
pritaikytas interneto svetaines, galima gauti ir Lietuvoje — Lietuvos aklyjy ir silpnaregiy ugdymo

centro kompiuterinés technikos taikymo skyriuje ir Lietuvos aklyjy bibliotekoje [32].
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Apibendrinant galima teigti, jog informacinés aplinkos pritaikymo regos negalia turintiems
zmonéms problemomis tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje riipinasi ne viena istaiga ir organizacija.
Yra sukurta daugybé rekomendaciju, kaip pritaikyti interneto svetaines zmonéms su regos
negalia. Taciau didziausias indélis turéty biiti 1§ paciy organizacijy, talpinan¢iy informacija apie
save bei teikiamas paslaugas internete. Rekomendacijos néra privalomos, todél ne visos
organizacijos jomis vadovaujasi. Taciau bankai, atsizvelgdami i tai, jog ju paslaugomis naudojasi
ne tik sveiki Zmonés, bet ir turintys negalia, turéty uztikrinti vienodas galimybes tas paslaugas

gauti.

2.3 Pagalbiniy priemoniy, palengvinanciy internete esancios

informacijos prieiga asmenims su regéjimo negalia, apZvalga

Informacinémis technologijomis ir jy teikiamomis galimybémis naudojasi visi be iSimties
pasaulio zmonés, taciau tam tikrai Zmoniy grupei egzistuoja specifinés problemos. Daugeliui
nejgaliyjy biitinos kompensacinés priemonés (pagalbinés technologijos), nes be ju pasinaudoti
kompiuteriu yra nejmanoma.

IVPK isakyme ,Dé¢l informacinés aplinkos pritatkymo Zmoniy su negalia ugdymui
metodikos ir nejgaliesiems skirty elektroninio mokymo priemoniy pritaikymo ir saugojimo
formaty metodiniy reikalavimy patvirtinimo* pagalbinés technologijos apibréziamos kaip
priemonés, kuriomis naudojasi nejgalieji, norédami {vykdyti uzdavinius, kuriy kitomis
priemonémis negali arba negali lengvai jvykdyti [13]. Kompensaciniy priemoniy yra be galo
daug, o ju skirstymas susijgs su negalios forma. Regéjimo negalia turin€ius Zmones reikia iSskirti
1 neregius (visal nematantys) ir silpnaregius (blogai matantys), nes butent galimybé matyti
apsprendzia tam tikros priemonés paskirt]. Kadangi darbe analizuojami neregiy specialieji
poreikiai, tai toliau bus pateiktos pagrindinés ju naudojamos kompensacinés priemonés. Taigi
pagalbines priemones galima skirstyti { aparatines (angl. hardware) ir programines (angl.
software). Aparatinés pagalbinés priemonés — tai iSoriniai kompiuterio irenginiai. Papildomi
frenginiai (6 paveikslas), kurie gali buti prijungti prie kompiuterio, palengvina neregiy darba
internete. Prie kompiuterio gali biiti jungiami sekantys papildomi tipiniai jrenginiai:

1) Brailio klaviatiira — naudojama duomenuy ivedimui Brailio raStu ir ju perdavimui i
kompiuteri skaitmeniniame kode. Papildomai turi balso sintezatoriy arba Brailio monitoriy. Gali

biti naudojama kaip atskira uzraSy knygute.

2) Kompiuterio klaviatiira - naudojama duomeny ivedimui kaip standartin¢ klaviatura.

Papildomai turi balso sintezatoriy. Gali buiti naudojama kaip atskira uzrasy knygute.
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3) Brailio spausdinimo jrenginys — naudojamas informacijos iSvedimui i§ kompiuterio
Brailio rastu.

4) Brailio monitorius — naudojamas ivestos informacijos patikrinimui. Monitoriy sudaro

20-40 Brailio lasteliy. Daznai komplektuojamas su Brailio klaviattra.

5) ISorinis balso sintezatorius — naudojamas atpazinimui informacijos, laikomos

kompiuteryje arba uzrasy knygutéje.

6 paveikslas. Papildomy tipiniy jrenginiy prijungimas prie kompiuterio [13]
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Kompiuteris

Taip pat gali biiti jungiami ir kiti iSoriniai kompiuterio jrenginiai:

Brailio eiluté — jrenginys panaSaus dydZio ir formos kaip klaviatira. Ji veikia panaSiu
principu kaip ekrano skaitytuvas, taciau skirtumas toks, kad informacija pateikiama ne garsu, o
Brailio rastu. Sios priemonés apadioje yra eiluté, kurioje nuolat atsinaujina (iskyla ir nusileidzia)
informacija Brailio rastu, keiCiant kursoriaus padéti kompiuterio ekrane.

Elektroniné uzrasy knygelé — labai daug funkcijy turincios priemonés — nuo spausdinimo
regin¢iyjy ir Brailio rastu iki galimybés prisijungti prie interneto.. tai mazdaug déklo akiniams
dydzio priemon¢ rasyti Brailio raStu, turinti pastoviaja atmintj. VirSutinéje prietaiso sienel¢je yra
septyni, specialiai Brailio raStu raSyti skirti klaviSai. Informacija i§ jos galima perkelti 1
kompiuteri, ten su ja dirbti arba saugoti.

Elektroniné spausdinimo Brailio rastu masinélé — Brailio raStu raSoma ant popieriaus,
paspausti klavisai ,,iStariami* balsu. Yra galimybé prisijungto prie kompiuterio — rasant Brailio

raStu, tekstas matomas kompiuterio ekrane.
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Alternatyvi klaviatira — priemon¢, kurios virSutinéje sienel¢je yra A4 formato
interaktyvus plotas.

Pagrindiné programiné jranga, skirta neregiams yra:

Ekraniniai skaitytuvai (angl. screen reader). Programiné jranga, kuria naudojasi akli
arba silpnai matantys vartotojai, interpretuojanti ekrano turini ir nukreipianti ji perdavimui i
kalbos sintezatoriy garsiniam i§vedimui per kolonéles arba { dinamini Brailio iSvedima.

BrlPaint — programa, skirta iSvesti grafing informacija Brailio spausdintuvu. Gaunama
18kili grafinés informacijos kopija popieriuje.

Tekstinés narSyklés — tai alternatyva narSykléms su grafine vartotojo sasaja. Aklieji jas
gali naudoti kartu su ekraniniu skaitytuvu.

Taigi pasaulyje yra sukurta labai daug ir jvairiy pagalbiniy priemoniy, o ju pasirinkimas
priklauso nuo kiekvieno vartotojo igiidziu ir specifiniy poreikiy. Siuo metu neregiy tarpe yra
populiariausi ekraniniai skaitytuvai, interpretuojantys ekrano turini ir nukreipiantys ji perdavimui
1 kalbos sintezatoriy garsiniam iSvedimui. Lietuvoje neregiai dazniausiai naudojasi ,JAWS for
Windows* programa. Naudojantis S§ia programa, visa kompiuterio ekrane pateikiama
informacija neregiui perduodama balsu lietuviy ar kita pasaulio kalba. Naudojant Sia programa,
visai nematant galima dirbti beveik su visomis Microsoft Windows operacinés sistemos terpéje
veikianCiomis programomis. Galima raSyti, skaityti bei redaguoti failus, ivairiomis pasaulio
kalbomis skaityti reginciyjy knygas, kurti ir klausytis muzikos, programuoti, naudotis
spausdintuvu, narSyti internete ir kt. Ekrano skaitymo programa ,JAWS for Windows*
analizuoja informacija ekrane ir perduoda ja kalbos sintezatoriui. Kalbos sintezatorius - tai
programa, pavercianti teksta garsu. Svarbu Zinoti, kad kompiuteryje turi buti idiegti abu minéti
produktai, nes vienas be kito neturi jokios prasmes. ,,JAWS for Windows* programoje yra
automatiSkai idiegti angly, vokieciy, pranciizy, ispany, italy, suomiy kalbos sintezatoriai, dar
vadinami balsais. Atitinkamai, kokia kalba paraSyta teksta nori skaityti neregys, tokj sintezatoriy
reikia ir pasirinkti. Norint, kad informacija i§ ekrano vartotojui biity perduodama lietuviy kalba,
biitina { kompiuteri idiegti papildoma programa — Lietuviy kalbos sintezatoriy [33].

Svarbi ir aktuali problema daugelyje Saliy — kalbos sintezatoriy nacionalinémis kalbomis
kiirimas. LietuviSko kalbos sintezatoriaus kiirimo pradZia laikomi 1990 m. Lietuvos aklyjy ir
silpnaregiy sajunga (LASS) kartu su Vilniaus universitetu parenge¢ pirmaji projekta ir pradéjo
kurti pirma kalbos sintezatoriy lietuviy kalba. Bandomasis sintezatorius buvo pagamintas vieno
egzemplioriaus tirazu ir vartotojy nepasieke. 1993 m. Lietuvos aklyjy ir silpnaregiy ugdymo
centras uzmezge rysius su ,,Dolphin Systems* firma. Pirmus metus buvo dirbama su angliska

kalbos sintezatoriaus versija ,,Dolphin Apollo 1¢. Véliau $i imoné sukiré lietuviska kalbos
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sintezatoriy. Jis buvo aparatiirinis — t.y., atskiras nedidelis prietaisas, kurj reikéjo prijungti prie
kompiuterio [32].

1996 m. Vilniaus universitetas kartu su Europos Sajunga vykdé projekta, kuriame
numatyta sukurti nauja lietuviska kalbos sintezatoriy. Naujasis sintezatorius buvo pavadintas
»Ailstis 1%, Jis jau buvo nebe aparatiirinis, o programinis (instaliuojamas kompiuteryje). Tai
sumazino léSas, skiriamas aklyjy aprupinimui kalbos sintezatoriais, nes nebereikéjo pirkti
aparatiiriniy prietaisy, kainuojanciy kelis tukstanc¢ius JAV doleriy.

1998-1999 m. kartu su ,,Eastern European Network of Access Technology*“ (EENAT)
projektu, kuriame dalyvavo Baltijos 3alys, Cekija, Lenkija, Rumunija, Slovakija, Vengrija, ir
kartu su imone ,,Rosasoft” buvo sukurtas Windows aplinkai pritaikytas kalbos sintezatorius.
Jame buvo daug kirCiavimo klaidy, ne visiSkai aiskiai tariami lietuviski zodziai. 2003 m.
valstybé finansavo projekta, parengta LASUC specialisty kartu su LASS, kurio déka buvo
sukurtas naujas lietuviskas kalbos sintezatorius ,,Gintaras“. Projekte dalyvavusiy Vilniaus
universiteto mokslininky déka buvo sukurtas dar vienas kalbos sintezatorius, pavadinimu ,,Aistis
2%. Todel dabar zmonés su regos negalia gali naudotis dviem kalbos sintezatoriais, kuriy kokybé
yra zymiai geresné uz ankstesniyjy [32].

Apibendrinant galima teigti, jog Siandien yra skiriamas didelis démesys neregiu
skaitmeninei atskiriai mazinti. Tuo rOpinamasi ne tik nacionaliniu, bet ir regioniniu bei
pasauliniu mastu. Kuriamos nevyriausybinés organizacijos, pagrindiniu savo tikslu laikancios
zmoniy su negalia lygiy galimybiy uZtikrinima bei atstovavima juy teiséms. Taciau svarbu
pazymeti, kad didziausia itaka skaitmeninés atskirties mazinime turi visuomenés poziiiris 1
zmones su reg¢jimo negalia ir supratimas, kad be juy pagalbos jis neimanomas. Pasaulyje yra
sukurta metodiky, rekomendacijy, gairiy, aiSkinanciy, kaip pritaikyti interneto tinklalapius
neregiams. Taciau juy laikymasis néra privalomas. Todél svarbu, kad tinklalapiy kiréjai,
dizaineriai, programuotojai, biity suinteresuoti prisidéti prie to, kad ju sukurtas produktas biity
prieinamas kuo platesnei visuomenés daliai, iskaitant ir Zmones su negalia. Tarpusavio supratimu
ir bendradarbiavimu gristais santykiais galima pasiekti, kad visa internete esanti informacija

tapty prieinama ir neregiams.
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3. Internetinés bankininkystés paslaugy prieiga neregiams Lietuvos

komerciniuose bankuose: tyrimai

Siekiant i internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma zmonéms su regos negalia
pazvelgti ivairiapusiskiau, buvo nuspresta atlikti du tyrimus. Pirmuoju tyrimu siekiama istirti, ar
Lietuvos komerciniy banky teikiamos internetinés bankininkystés paslaugos yra prieinamos
neregiams bei identifikuoti problemines internetinés bankininkystés priecinamumo uztikrinimo
neregiams vietas, o antruoju — iSsiaiSkinti, ar bankai imasi specialiy priemoniy tam, kad ju
teikiamos internetinés bankininkystés paslaugos biity prieinamos asmenims su regéjimo negalia.

Sia tema viesai paskelbty tyrimy iki $iol atlikta nebuvo nei Lietuvoje, nei pasaulyje. Viena
1§ priezasCiy galéty biiti ta, kad bankai paslaugas internetu teikti pradéjo palyginti nesenai.
Pasaulyje yra puikiy internetinés bankininkystés vartotoju tyrimy pavyzdziy, taciau visi tie
tyrimai neiSskiria neregiy, kaip vienos i§ internetinés bankininkystés vartotoju grupés. Todél

Siame darbe pristatomi tyrimai atitinka naujumo kriteriju.

3.1 Internetinés bankininkystés paslaugy prieinamumas neregiams

Lietuvos komerciniuose bankuose: kokybinis tyrimas

Internetinés bankininkystés privalumais Siandien niekas neabejoja. Ji padeda taupyti laika,
pinigus, jos teikiamomis paslaugomis galima naudotis nepriklausomai nuo vietos ir, svarbiausia,
kad tos paslaugos yra saugios. Todél kasmet didéja internetinés bankininkystés vartotoju
skai¢ius. Siomis paslaugomis naudojasi ne tik sveikieji, bet ir regos negalia turintys Zmongés,
kuriems internetinés bankininkystés teikiami privalumai ypac svarbiis d¢l ju turimos negalios.

Tyrimo tema — internetinés bankininkystés paslaugy prieinamumas Lietuvos komerciniuose
bankuose.

Tyrimo objektas — internetinés bankininkystés paslaugy prieinamumas Lietuvos
komerciniuose bankuose.

Tyrimo dalykas — internetinés bankininkystés prieiga.

Tyrimo problema: Ar Lietuvos komerciniy banky teikiamos internetinés bankininkystés
paslaugos yra prieinamos neregiams? Ar Lietuvos komerciniai bankai uZtikrina neregiams
vienoda prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugy?

Tyrimo tikslas — istirti, ar Lietuvos komerciniy banky teikiamos internetinés
bankininkystés paslaugos yra prieinamos neregiams.

UzZdaviniai:
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1. Istirti, kaip banky internetinés svetainés tenkina neregiy specialiuosius poreikius;

2. Istirti, kaip internetinés bankininkystés sistemos yra prieinamos neregiams;

3. Istirti respondenty nuomong apie Lietuvoje veikian¢iu komerciniy banky teikiamy

internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma.

Sio tyrimo hipotezé — ne visi Lietuvos komerciniai bankai neregiams uztikrina tinkama
prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugu.

Siekiant patvirtinti arba paneigti hipoteze¢ buvo atliktas kokybinis tyrimas. Siuo metu
Lietuvoje veikla vykdo devyni Lietuvos banko licencija turintys komerciniai bankai. Analizuoti
juos visus uztrukty nemazai laiko, o taip pat ir néra tikslo, nes kai kurie ju turi labai mazai
klienty ir néra populiartis. Tad pagal internetinés bankininkystés klienty skaiciaus kriterijy buvo

pasirinkti penkti (daugiau nei pusé) daugiausiai klienty Lietuvoje turintys bankai (3 lentel¢).

3 lentelé. Daugiausiai klienty Lietuvoje turintys komerciniai bankai (2009 m. IV ketv.

duomenys) [40]

Bankas Internetinés bankininkystés
registruoty vartotojy skaicius

SsSwedbank*, AB 1.195.829

(www.swedbank.It)

AB SEB bankas 890.000

(www.seb.lt)

AB DnB NORD bankas 358.700

(www.dnbnord.lt)

AB bankas ,,Snoras“ 250.125

(www.snoras.lt)

AB Ukio bankas 97.600

(www.ukiobankas.It)

Siekiant nustatyti, ar Lietuvos komerciniy banky paslaugos yra prieinamo neregiams, buvo
pasirinktas fokusuotos grupés metodas. Diskusijai buvo atrinkti penki respondentai, gebantys
dirbti kompiuteriu su specialia programine jranga — ekrano skaitytuvu. Kadangi respondentai yra
neregiai, turintys specialiyjy poreikiy, tai #yrimo vieta — Lietuvos aklyjuy biblioteka — buvo
pasirinkta neatsitiktinai. Lietuvos aklyju biblioteka turi neregiams pritaikytas darbo vietas —
kompiuterius su ekrano skaitytuvais ir garso sintezatoriais. Tad sausio 14 d. 15 val. Lietuvos
aklyju bibliotekos Interneto skaitykloje buvo surengtas Fokusuotos grupés susitikimas. Kadangi
ne visi respondentai naudojasi visuy penkiy banky paslaugomis, tai buvo nuspresta susitikimo

pradzioje leisti visiems respondentams susipazinti su analizuojamy banky internetinémis
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svetainémis ir prisijungimo prie internetinés bankininkystés sistemos procesu, tam, kad véliau
visi galéty apie jas diskutuoti.

Susitikimo metu visi respondentai buvo supazindinti su instrukcijomis ir darbo planu
(scenarijumi), kurj i§ anksto parengé moderatorius — tyréja (1 priedas). Svarbu paminéti tai, kad
internetinés bankininkystés sistemuy analizés metu nebuvo reikalaujama prisijungus atlikti tam
tikry operacijy, o tik paméginti prisijungti, t.y., i§ pagrindinés banko internetinés svetainés
patekti | internetinés bankininkystés sistema ir suvesti autorizacijai reikalingus duomenis iki to
momento, kai reikalaujama generuojamo PIN kodo. Biitent §is procesas ir reikalingas tam, kad
biity iSanalizuota prieiga prie internetinés bankininkystés teikiamy paslaugy.

Parengtame diskusijos scenarijuje buvo numatyti kontroliniai taSkai, kuriuos butina aptarti.
Tai: banko internetiniy svetainiy patogumas, privalumai, trukumai, probleminés vietos;
prisijjungimo prie internetinés bankininkystés sistemos patogumas, atitikimas neregiy
poreikiams, trikumai, privalumai ir probleminés vietos. Diskusijos pabaigoje respondenty buvo
papraSyta iSvardinti geriausiai ir prasc¢iausiai prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugu
uztikrinancius bankus.

Kokybiniame tyrime Fokusuotos grupés pokalbis buvo iraSomas, o darbo pabaigoje

pateikiamas diskusijos iSrasas (2 priedas).

3.1.1 Rezultaty analizé

Kaip jau minéta teoringje darbo dalyje, atlikti tyrimai parode¢, kad daugumos Lietuvos
komerciniy banky interneto tinklapiai neatitinka vartotojy nory ir likesciy [63]. Bankai
investuoja { tinklapiy dizaing bei naujas technologijas, bet per maZzai riipinasi, kad tinklapis
atitikty ju lankytoju poreikius.

Todeél tyrimo metu didelis démesys buvo skiriamas atrinkty penkiy banky tinklalapiy
analizei. Kadangi diskusijos metu i§ pradZiy buvo aptariami visi penki bankai atskirai, tai ir
pateikiant rezultatus bus laikomasi tos pacios sistemos.

»>dwedbank® tinklalapi respondentai jvertino teigiamai — ,,prisijungimas prie internetinés
bankininkystes yra patogus, nes nuoroda ,,prisijungti pagrindin¢je svetainéje randama lengvai®,
»elektronine aplinka a§ esu patenkintas®. Taciau diskusijos metu paaiskéjo, jog vienam i$ penkiy
respondenty prisijungimas prie internetinés bankininkystés sistemos per pagrindini banko
tinklalapi kelia problemu: ,,per pagrindini banko puslapi a§ niekada neinu, nes nezinau, kuri
nuoroda veda biitent i internetinés bankininkystés sistema®. Sia problema respondentas i§sprendé

sau patogiausiu biidu — i8sisaugojo prisijungimo nuoroda parankiniuose.
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»SEB* banko tinklalapi visi penki respondentai jvertino teigiamai, nes bandant prisijungti
prie internetinés bankininkystés sistemos per pagrindini banko tinklalapi nekilo jokiy problemuy.
Nuoroda i internetinés bankininkystés sistema uzvardinta paprastai ir aiSkiai — ,,prisijungti®.
Daugumos respondenty nuomone, internetiné banko svetainé yra ,,paprasta, lengvai valdoma,
reikiama informacija rasti nesudétinga“.

Jeigu anksCiau minéty dviejy banky tinklalapius respondentai ivertino teigiamai, tai su
banko ,,Snoras“ svetaine padétis yra kitokia, nes bandant prisijungti prie internetinés
bankininkystés sistemos iskilo nemazai problemy. Pirmoji problema — nesugeb¢jimas rasti
nuorodos { prisijungima prie internetinés bankininkystés. Visgi dviem respondentams, sugaiSus
»,hemazai laiko®, pavyko rasti §ia nuoroda, taCiau ji Siame tinklalapyje uzvardinta skirtingai nei
pries tai buvusiuose — ne ,,prisijungti®, o ,,Bankas internetu+*“. Ir dar — nuorodos pavadinimas
pateiktas kabutése, kurios ,,daro paieska sudétinga arba neimanoma‘. Kitas internetinés svetainés
trikumas — ,,paveiksléliai ir kita grafiné informacija®, trikdanti jos nematantj vartotoja. Tai yra
nepraktiSka, nes apsunkina pagrindinés informacijos paieska. Dar vienas trikumas — ,,sudétinga
svetainés struktiira®. Apskritai, Sio banko tinklalapis ,labai imantrus, perkrautas, o svarbiausi
dalykai paslépti labai giliai“. Respondenty nuomone, nuoroda i internetinés bankininkystés
sistema turéty buti pavadinta aiskiai ir suprantamai — ,,prisijungti* bei pateikta titulinio puslapio
pradzioje.

»-DnB Nord“ banko tinklalapyje visi respondentai pasteb¢jo ta pati trikuma -
nesulietuvinta prisijungimo prie internetinés bankininkystés nuoroda. Ji Siame tinklalapyje
pavadinta ,,login“ mygtuku, tad asmenims, nemokantiems angly kalbos, tai sukelé problemuy:
“eilinis vartotojas, kuris naudojasi sintezatoriumi lietuviy kalba, o angly kalbos tiesiog nemoka,
prisijungti prie internetinés bankininkystés negalés, nes neZinos, jog biitent “login“ reiSkia
»prisijungti“. Respondenty nuomone, tai programuotojuy klaida, kuri labai lengvai gali biiti
sprendziama, vietoje ,,login“ | koda irasant ,,prisijungti. Neziiirint { $i triikuma, patj tinklalapi
respondentai vertina teigiamai, nes jis nesudétingas, reikiama informacija randama lengvai.

,,Ukio banko* tinklalapyje respondentai pastebé&jo skirtuma, nuo kity banky tinklalapiy —
jame ,,néra pateikto nuorody saraso, todél reikia keliauti per mygtukus®. Tai néra trikumas, nes
ekrano skaitytuvas turi tiek nuorody paieskos, tieck mygtuky atpaZinimo galimybes. Pagrindiniu
tinklalapio privalumu jvardintas tinkamas mygtuko, vedancio { interneting bankininkyste,
pavadinimas (,,prisijungti) ir lengvas jo radimas pagrindiniame puslapyje. Vienas 1§
respondenty Sio banko interneting svetaing palygino su ,,DnB Nord* banku, ,,nes jose viskas yra
tame paciame lygmenyje®.

Toliau respondentai aptaré prisijungimo prie internetinés bankininkystés sistemos langus,

kuriuose reikia vesti vartotojo ID ir kitus asmens identifikavimo duomenis. Pagrindiniai
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aspektai, { kuriuos reikéty atkreipti démesi yra Sie: generuojamo PIN kodo numerio
identifikavimas, duomeny laukeliy ir ju pavadinimy iSdéstymas. ,,Swedbank* prisijungimo prie
internetinés bankininkystés lange respondentai pastebéjo trikuma — ,reikalaujamo jvesti PIN
kodo numeris pateikiamas grafiskai, kurio sintezatorius nesako®. Taciau pastebéta, jog ,,Sia
problema ,,Swedbank® iSsprendé, pasiiilydamas nematantiems vartotojams garsinius PIN
generatorius®. Taciau tie, kurie Sio PIN generatoriaus neturi, o naudojasi PIN kody kortele, Sia
problema sprendzia savaip: iSsisaugo darbalauki, nusiuncia ji regin¢iam zmogui ir papraso, kad
Sis pasakyty, kokio PIN kodo sistema reikalauja. Tai galima laikyti trikumu, nes gaiStamas
laikas ir atsiranda priklausomybé nuo matanc¢io Zzmogaus.

»SEB®“ banko internetinés bankininkystés sistema, anot respondenty, neturi jokiy trikumy.
Pagrindinis privalumas pries ,,Swedbank* ¢ia yra tas, kad ,,SEB* bankas ,,turi reikalaujamo PIN
kodo numerio igarsinimg. <...> uztenka paspausti ant nuorodos, ir gauni failiuka su numerio
igarsinimu*.

Kadangi banko ,,Snoras® tinklalapis nematantiems zmonéms yra labai sunkiai prieinamas,
o kai kuriems — visai neprieinamas, tai né vienas i§ respondenty juo nesinaudoja ir neturi
prisijungimo duomeny. Todé¢l nebuvo imanoma patekti iki tos vietos, kur reikalaujama ivesti
generuojama PIN koda ir patikrinti, kokiu formatu jis pateikiamas. Bankui pirmiausia reikéty
iSspresti tinklalapio problemas, o tada biity galima iSanalizuoti ir pacios internetinés
bankininkystés sistemos prieiga.

»DnB Nord“ banko internetinés bankininkystés prisijungimo lange respondentai triikumuy
nepastebe¢jo: ,reikalaujamo PIN kodo numeris pateikiamas elementariame skaitmeniniame
formate (ne paveiksliuke) ir sintezatorius ji be jokiy kliti¢iy perskaito ir pasako®.

,,Ukio banko* prisijungimo prie internetinés bankininkystés lange respondentai pastebéjo
programavimo klaida: ,,Edit laukeliai yra uzvardinti po jais, o ne prie§ juos®. Tai reiskia, kad
vartotojas pirmiausia atsistoja ant laukelio, 1 kuri reikia ivesti kazkokius duomenis, o tik po to
suzino, ka 1 ji reik¢jo ivesti. Todél iSkyla grésmeé uzblokuoti savo internetinés bankininkystés
kortelg, nes vartotojas atitinkamus duomenis suveda ne i tuos laukelius. Sia klaida galéty lengvai
iSspresti programuotojai. Internetinés bankininkystés sistemos privalumu respondentai laiko
tinkamu formatu pateikta reikalaujamo ivesti PIN kodo numeri.

Bendras visy analizuoty banky tinklalapiy ir autorizacijos proceso vertinimas pateikiamas

4 lenteléje.
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4 lentelé. Lietuvos komerciniy banky tinklalapiy ir autorizacijos proceso vertinimas

Bankas/ Interneto svetainé Prisijungimo prie internetinés bankininkystés sistemos
Vertinimas (autorizacijos) procesas
»Swedbank* Nuoroda i internetinés bankininkystés sistema randama lengvai (iSskyrus | Kaip alternatyva pateiktas garsinis PIN generatorius.
Privalumai | viena respondenta).
Patogi elektroniné aplinka.
Trikumai | - Grafinis reikalaujamo jvesti PIN kodo pateikimas (taciau bankas
pasiiilé alternatyva).
Bendras | Tinklalapis vertinamas teigiamai. Autorizacijos procesas vertinamas teigiamai.
vertinimas
LSEB* Tinkamai uzvardinta nuoroda. Reikalaujamo PIN kodo numerio igarsinimas.
Privalumai | Svetainé paprasta, lengvai valdoma, informacijos paieska nesudétinga.
Triakumai | - -
Bendras | Tinklalapis vertinamas teigiamai. Autorizacijos procesas vertinamas teigiamai.
vertinimas
wSnoras® Del dideliy internetinés svetainés trikumy iki autorizacijos proceso
Privalumai | - neprieita, tod¢l jo {vertinti nejmanoma.
Trikumai | Netinkamai uzvardinta prisijungimo nuoroda.
Sudétinga paieska.
Perdétas grafinés informacijos naudojimas.
Sudétinga svetainés struktiira.
Bendras | Tinklalapis vertinamas neigiamai.
vertinimas
»Dnb Nord“ Nesudétinga tinklalapio struktira. Tinkamas reikalaujamo PIN kodo numerio pateikimas.
Privalumai | Lengva informacijos paieska.
Tritkumai | Nesulietuvinta prisijungimo nuoroda. -
Bendras | Tinklalapis vertinamas teigiamai. Autorizacijos procesas vertinamas teigiamai.
vertinimas
. Ukio bankas® Tinkamas mygtuko ,,prisijungti* uzvardinimas. Tinkamas reikalaujamo PIN kodo numerio pateikimas.
Privalumai | Lengva paieska.
Triakumai | Néra pateikto nuorody saraso (taciau tai nesukelia dideliy problemy). Netinkamas laukeliy uzvardinimas: pavadinimas pateikiamas uz
duomeny jvedimo laukelio.
Grésmé uzblokuoti savo internetinés bankininkystés kortele.
Bendras | Tinklalapis vertinamas teigiamai. Autorizacijos procesas vertinamas vidutiniskai.

vertinimas




Apibendrindami visy banky tinklalapius ir internetinés bankininkystés sistemas,
respondentai pri¢jo vienos nuomonés, jog néra vieningos tinklalapiy ir sistemy kiirimo sistemos
— kiekvienas bankas turi savo ypatumy. Yra tik bendras reikalavimas uztikrinti sauguma.
Respondenty nuomone, biity daug patogiau, jei visuose banky tinklalapiuose prisijungimo prie
internetinés bankininkystés nuoroda buty pavadinta vienodai — ,,prisijungti — ir pateikta titulinio
puslapio pradzioje. Tuomet nereikéty gaisti laiko ieskant giliai pasléptos informacijos ir biity
uztikrinamas patogumas. Visgi du bankai, uztikrindami neregiams prieiga prie internetinés
bankininkystés paslaugy, turi didelj pranasuma. Tai ,,SEB* ir ,,Swedbank®, kurie atsizvelgia ne
tik 1 sveiky, bet ir negalig turin¢iy vartotojy poreikius. Vieno respondento teigimu, ,,SEB* ir
»Swedbank® bankus ,,internetinés bankininkystés prieigos klausimais yra konsultave neregiai,
todél pastebimas akivaizdus Siy banky pranaSumas®. , Neijgaliesiems pritaikyty interneto
tinklalapiy kiirimo, testavimo ir jvertinimo metodinése rekomendacijose® [10] numatyta, kad
tinklalapiy kiirimo procese neigaliy Zzmoniy dalyvavimas yra biitinas tam, kad jie galéty pateikti
savo rekomendacijas ir siiilymus. Akivaizdu, jog didieji bankai i $i rekomendacijy sitilyma
atsizvelgé, o maZesnieji bankai orientuojasi i sveikus vartotojus, nepagalvodami, jog ju
paslaugomis naudojasi ar galéty naudotis specialiyjy poreikiy turintys asmenys.

Diskusijos pabaigoje respondenty buvo paprasyta jvardinti banka ar bankus, kuriy
internetinés bankininkystés paslaugomis jie naudotis nenoréty ir atvirkS¢iai — kurie bankai
uztikrina geriausia prieiga prie internete teikiamy paslaugy. Visy penkiy respondenty teigimu, jie
niekada nenoréty naudotis banko ,,Snoras® tinklalapiu ir internetinés bankininkystés
paslaugomis. Geriausiai neregiuy poreikius uztikrinantis bankas buvo jvardintas ,,SEB* (4

respondentai).

3.1.2Tyrimo iSvados

Atlikus tyrima paaiSkéjo, jog didieji Lietuvos komerciniai bankai ,,Swedbank* ir ,,SEB*
ripinasi vartotojy specialiaisiais poreikiais, priima jy pageidavimus ir pasiiilymus. Ta irodo ir
visiSkai naujai Lietuvos aklyjy ir silpnaregiy sajungos tinklalapyje pasirodgs praneSimas tema
,Regos negalia turintiems SEB banko klientams — garsiniai slaptazodziy generatoriai““ [33]. Nors
Sis bankas turi PIN kodo numerio igarsinima, taciau siekdamas, kad neregiai dar patogiau
naudotysi internetinés bankininkystés paslaugomis, pasitilé jiems dar vieng alternatyva — garsini
slaptazodziy generatoriy. Tai rodo, jog Sis bankas siekia uztikrinti lygias galimybes naudotis jo
teikiamomis paslaugomis visiems vartotojams, neatsizvelgiant i ju negalia.

Maziau klienty turintys bankai (,,Snoras, ,,DnB Nord*, ,,Ukio bankas*) i specialiuosius

poreikius turinius vartotojus atsizvelgia maZziau. Tq rodo neapgalvotai kuriami tinklalapiai bei



problemos, kylan¢ios autorizacijos procese. Nors vieningos tinklalapiy ir internetinés
bankininkystés sistemy kiirimo metodikos néra, taciau didieji bankai yra sukiirg tinkamais
sprendimais gristus pamatus, kuriais remiantis biity galima kurti kity banky tinklalapius bei
prieiga prie internetinés bankininkystés sistemy. Svarbiausia, kad banky vadovybé suprasty, jog
visuomenéje yra ne tik sveiki Zmonés, bet ir tam tikra negalia turintys asmenys, kurie noréty
naudotis ju teikiamomis paslaugomis. Todé¢l biitina tirti esamy ir potencialiy vartotojy poreikius,
itraukti neregius i tinklalapiy kirimo darbus. Juolab, kad paaiskéjo, jog didieji bankai tai
s¢kmingai daro, o neregiai aktyviai jiems padeda.

Tyrimo pradzioje iSkelta hipotezé, jog ne visi Lietuvos komerciniai bankai neregiams
uztikrina tinkama prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugy, pasitvirtino, nes tik du i$
penkiy iStirty bankuy uztikrina tinkama prieiga prie ju teikiamuy internetinés bankininkystés

paslaugy.

3.2 Lietuvos komerciniy banky specialisty poziiiris | internetinés
bankininkystés prieigos uzZtikrinimg asmenims su regéjimo negalia: kokybinis

tyrimas

Pirmojo tyrimo, atlikto 2010 m. sausio ménesi, rezultatai padiktavo antrojo tyrimo poreiki.
Tad darbo tiriamaja dali sudaro du tyrimai. Siekiant { internetinés bankininkystés prieigos
uztikrinimo problematika pazvelgti {vairiapusiSkiau, buvo nuspresta iSsiaiskinti, ar bankai imasi
specialiy priemoniy tam, kad jy teikiamos internetinés bankininkystés paslaugos biity prieinamos
regéjimo negalig turintiems asmenims.

Tyrimui atlikti naudotas kokybinio tyrimo tipas.

Tyrimo metodas — struktiirizuotas interviu.

Tyrimo tema - Lietuvos komerciniy banky specialisty poziliris { internetinés
bankininkystés prieigos uztikrinima asmenims su regéjimo negalia.

Tyrimo objektas — pozitris | internetinés bankininkystés prieigos uztikrinimg asmenims su
regéjimo negalia.

Tyrimo dalykas — internetinés bankininkystés prieigos uztikrinimas asmenims su regéjimo
negalia.

Tyrimo problema: Ar bankai, uZtikrindami prieiga prie internetinés bankininkystés
paslaugu, atsizvelgia i visy vartotoju grupiy poreikius? Ar kreipiamas démesys 1 zmoniy, turin¢iy

regejimo negalia poreikius? Ar bankai siekia, kad internetinés bankininkystés paslaugomis galéty
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lengvai naudotis asmenys su regos negalia? Ar bankams svarbi zmoniy su regéjimo negalia
iniciatyva, siekiant gerinti internetinés bankininkystés paslaugy prieiga?

Tyrimo tikslas — iSsiaiSkinti, ar bankai imasi specialiy priemoniy tam, kad ju teikiamos
internetinés bankininkystés paslaugos biity prieinamos regéjimo negalia turintiems asmenims.

Uzdaviniai:

1. ISanalizuoti, kaip bankai atsizvelgia i vartotoju su reg¢jimo negalia poreikius,
uztikrindami prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugy;

2. lIvertinti bankuy patirtj, susijusia su neregiuy vartotoju aptarnavimu ir juy poreikiy
tenkinimu;

3. Lvertinti banky ir asmeny su regéjimo negalia bendradarbiavimo patirtj ir (ar) galimybes,
siekiant gerinti internetinés bankininkystés paslaugy prieiga.

I kiekviena 1§ uzdaviniy atsakoma atliekant surinktos medZziagos analiz¢ ir remiantis jau
nagrinétais Saltiniais.

Sio tyrimo hipotezé — Lietuvos komerciniai bankai, uztikrindami prieiga prie internetinés
bankininkystés paslaugy, neskiria reikiamo démesio asmeny su regé¢jimo negalia poreikiams ir ju
tenkinimui.

Siekiant patvirtinti arba paneigti hipotezg buvo atliktas kokybinis tyrimas. Tyrimui buvo
pasirinkti tie patys bankai, analizuoti pirmajame tyrime: ,,Swedbank“, ,,SEB*, ,,DnB Nord",
,.Snoras* ir ,,Ukio bankas*.

Siekiant jvertinti, ar Lietuvos komerciniai bankai, uztikrindami internetinés bankininkystés
paslaugu prieiga, skiria pakankamai démesio asmeny su regé¢jimo negalia poreikiy tenkinimui,
buvo pasirinktas struktiirizuoto interviu metodas su laisvai formuluojamais atsakymais. Tikslui
pasiekti yra naudojamas nedidelis, bet, kiek tai leidZia galimybés, reprezentatyvus tiriamuyju
skaiCius. Respondentais pasirinkti penkiy, anks¢iau minéty Lietuvoje veikianc¢iy komerciniy
banky specialistai, atsakingi uz banky teikiamas elektronines paslaugas (5 respondentai). Sie
specialistai respondentais pasirinkti todel, kad jie geriausiai iSmano banko teikiamas internetines
paslaugas, Zino banko vertybes ir nuostatas. Su respondentais buvo susisiekta elektroniniu pastu
ir tartasi dél interviu datos, vietos ir laiko. ,,Ukio banko* specialisté atsaké, jog tyrime dalyvauti
negalés, nes klausimai, susij¢ su internetinés bankininkystés paslaugy uztikrinimu asmenims su
regéjimo negalia, ,,yra numatyti bendroje miisy banko strategijoje kaip perspektyviniai, todél
Siai dienai konkreciy atsakymy nepateikiame* (,,Ukio banko* Elektroninés bankininkystés
departamento direktoré Jolita Paulyna KiauSien¢). Taciau, pateikiant iSvadas, bus atsizvelgta {
tai, kad ateityje bankas yra numatgs igyvendinti internetinés bankininkystés paslauguy prieiga
regos nejgaliesiems palengvinancius sprendimus. Galbiit, dél didelio uZimtumo ar laiko stokos,

o, galbiit, dél to, kad Siam bankui néra aktualiis regé¢jimo negalia turin¢iy vartotoju poreikiai, 18
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banko ,,Snoras* specialisto atsakymo d¢l dalyvavimo tyrime tyréja i§ viso nesulauké. Tai gana
paradoksalu, nes pirmojo tyrimo metu paaiSkéjo, jog biutent banko ,,Snoras® internetinés
bankininkystés paslaugos yra sunkiausiai prieinamos neregiams. Su likusiy banky atstovais
interviu buvo atlieckami 2010 m. balandzio ménesi, banky patalpose. Kadangi pasirinktas
struktiirizuoto interviu metodas, tai prie$ atliekant interviu buvo sudarytas klausimynas. Ji sudaro
6 klausimai, padésiantys atsakyti { tyrimo uzdavinius (3 priedas). Interviu atsakymai yra
nestruktiiruoti — respondentas atsako kaip nori. Kokybiniame tyrime interviu buvo jraSomas, o
darbo pabaigoje pateikiamas jo iSrasas (4 priedas).

Interviu metu gaunama informacija nestrukttruota ir statistiskai neapibiidinama.

3.2.1 Rezultaty analizé

Pirmojo tyrimo rezultatai parodé¢, jog ne visy tyrime dalyvavusiy Lietuvoje veikianciuy
komerciniy banky internetinés bankininkystés paslaugos yra prieinamos Zmonéms su regos
negalia. Todél atliekant §i tyrima, didZiausias démesys buvo skiriamas trims klausimams:

e internetinés bankininkystés vartotoju poreikiy tyrimams (iskaitant ir regos negalia

turinciy vartotojy tyrimus);

e banky patir€iai, susijusiai su neregiy vartotoju poreikiy tenkinimu bei priemoniy,
palengvinan¢iy prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugy, taikymui savo
veikloje;

e banky specialisty ir neregiy bendradarbiavimo patirciai ir galimybéms.

Tyrime dalyvavo trys i§ penkiy pasirinkty banky: ,,Swedbank®, ,,SEB*, ,,DnB Nord*.
Tyrimo respondenty grupé¢ yra homogeniska, todél daugelis atsakymuy sutapo, pozZidiriai | tam
tikrus klausimus panaStis. Respondentai pakankamai placiai atsaké { klausimus, todél ju
pasisakymus analizuoti lengva. Kiekvienam klausimui turéta tvirta nuomoné ir specialisto
poZitris.

Tyrimo rezultatai bus pateikiami laikantis analizuojamy klausimy eiliSkumo.

1) Ar atliekate internetinés bankininkystés vartotojy poreikiy tyrimus? Jeigu taip, tai kaip
daznai tq darote?

Visi tirti bankai supranta vartotojuy poreikiy tyrimy svarbg ir bent karta per metus atlieka
internetinés bankininkystés vartotojy poreikiy bei pasitenkinimo paslaugomis tyrimus.
DaZniausiai tyrimus atlieka treCiosios Salys — privacios tyrimy agentiiros, turin¢ios didelg Sio

pobiidzio tyrimy patirti. Didieji bankai (,,Swedbank®“ ir ,,SEB*) tiesioginius klienty
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nusiskundimus, klausimus, pasitlymus, atsiliepimus ir kita informacija gauna papildomais
kanalais: telefonu, elektroniniu pastu, klienty nusiskundimy valdymo sistema ar internetinés
bankininkystés sistema. Tai rodo, jog informacija apie klientus renkama kompleksiniy priemoniy
pagalba. Svarbu paminéti, jog ,,SEB* bankas nuolat tiria ne tik poreikius, bet ir aplinka, taip
sickdamas neatsilikti nuo inovacijy ir diegti jas savo veikloje, kaip teigia ,,SEB“ banko
Elektroninés bankininkystés departamento direktorius Paulius KriS¢iunas, , darbuotojai
analizuoja konkurenty teikiamas paslaugas bei seka internetinés bankininkystés sistemy

paslaugy rinkos naujienas. “

2) Ar skiriate démesio ir imatés priemoniy tam, kad internetiné bankininkysté biity
prieinama visiems asmenims, taip pat ir turintiems specialiy poreikiy, susijusiy su regos
negalia?

Visi tirti bankai skiria démesio vartotojy su regéjimo negalia poreikiy tenkinimui. ,,DnB
Nord*“ bankas analizuoja rinka ir kaupia informacija apie regos negalig turintiems vartotojams
skirtus internetinés bankininkystés sprendimus, taciau konkreciy priemoniy neivardino. Kaip
véliau paaiSkéjo, Sis bankas dar tik planuoja idiegti klientams su regéjimo negalia skirtus
sprendimus. ,,Swedbank® ir ,,SEB* bankai, kaip vieng i§ priemoniy, palengvinanciy prieiga prie
internetinés bankininkystés paslaugy, ivardino specialius slaptazodziy generatorius su igarsinimo
funkcija: ,,Swedbank* Elektroniniy kanaly valdymo skyriaus vadove Zita Jakimaviciené pastebi,
kad ,,tokio sprendimo pagalba klientai su regéjimo negalia gali savarankiskai, be kity asmeny
pagalbos prisijungti prie banko internetinés bankininkystés sistemos ir naudodamas standartine
specialiq programine jrangq atlikti pageidaujamas bankines operacijas.” Kita priemong,
siiloma ,,Swedbank® — ,, padaliniuose jdiegti internetinés bankininkystés savitarnos terminalai,
kuriy dauguma yra pritaikyti asmenims su regéjimo negalia“ (,,Swedbank* Elektroniniy kanaly
valdymo skyriaus vadoveé Zita Jakimaviciené). Tod¢l asmenys, neturintys namuose kompiuterio
ar interneto, atéje | banko padalini, gali nestovédami eilése tvarkyti savo asmeninius finansus.
»SEB*“ banko vartotojams, kurie prie banko internetu paslaugy jungiasi su slaptazodZiy
kortelémis, papildomai padaryta galimybé praSoma suvesti slaptaZzodZzio eilés numerj iSklausyti
balsu. Tode¢l prisijungdami prie internetinés bankininkystés sistemos vartotojai nepatiria jokiy

nepatogumu.
3) Ar kada nors teko gauti skundy is neregiy vartotojy, kad Jisy banko tinklalapis ar

prisijungimas prie internetinés bankininkystés sistemos neatitinka jy poreikiy? Jeigu taip, tai

kaip sprendéte iskilusias problemas?
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Visi tirti bankai skundy dél minéty problemuy gave néra. Taciau didieji bankai teigia, jog
gauna pasitlymy. Siuos pasiilymus svarsto banky specialistai ir, atsizvelgdami i galimybes,
tobulina internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma. ,,.SEB“ banko Elektroninés
bankas, atsizvelgdamas i regos negalia turin€iy vartotoju pasiilymus, savo internetingje
svetaingje idiegé¢ sprendima, ypaé aktualy silpnaregiams - ,,seb.lt svetainéje buvo jdiegta

funkcija, leidzZianti pasirinkti didesnj teksto sriftq.

4) Kaip Jius manote, ar Jisy banko tinklalapyje visiems vartotojams (iskaitant ir
neregius) lengva rasti prisijungimo prie internetinés bankininkystés nuorodq? Ar ta nuoroda
., nepaskesta “ informacijos ir kity nuorody gausoje?

DidZiyjy banky internetinés svetainés kuriamos remiantis informacijos prieinamuma
palengvinanc¢iomis metodikomis: ,,Geriausios praktikos rekomendacijomis® (,,Swedbank®) ir
»Pasauliniais naudojimo patogumo (angl. wusability) standartais® bei Sios srities eksperty
nurodymais (,,SEB). Todél tinklalapiuose esanti informacija prieinama ir regos negalia
turintiems vartotojams. ,,Swedbank® FElektroniniy kanaly valdymo skyriaus vadové Zita
Jakimaviciené iliustruodama Sia praktika informavo, kad ,, prisijungimo prie internetinés
bankininkystés funkcija iskelta | pagrindinio puslapio pradziq, uzvardinta suprantamai, todél
problemy vartotojams su regéjimo negalia kilti tikrai neturéty. *

,»DnB Nord*“ banko Produkty plétros departamento E-Bankininkystés skyriaus projekty
vadovo Aurimo VirSulio teigimu, ,.DnB Nord“ banko prisijungimo prie internetinés
bankininkystés sistemos nuoroda yra prieinama silpnaregiams - ,, nuoroda yra aiskiai matoma,
pakankamai issiskirianti (raudonas prisijungimo mygtukas mélyname fone). Prisijungimo blokas
islieka pastovioje vietoje narsant kitus tinklalapio puslapius.* Kaip jau minéta anksciau, kitus
klientams su regéjimo negalia skirtus sprendimus Sis bankas planuoja idiegti ateityje.

5) Kas atsakingas uz tai, jog banko tinklalapis ir internetinés bankininkystés sistema biity
prieinami visoms vartotojy grupéms? Ar jvertinami asmeny su regéjimo negalia poreikiai? Ar
imamasi specialiy priemoniy, palengvinanciy jy poreikiy tenkinimq?

UZ internetiniy paslaugy prieinamuma visuose tirtuose komerciniuose bankuose yra
atsakingi Sios srities specialistai, kurie, atsizvelgdami 1 asmeny su regéjimo negalia poreikius
planuoja internetinés bankininkystés sistemy pokycius bei tinklalapiu tobulinimo procesus.
,»DnB Nord“ bankas klientams su regéjimo negalia skirtus sprendimus planuoja idiegti ne
anksciau nei 2011-2012 metais. D¢l Sios priezasties banko specialistas nei Siame, nei antrajame
klausime negal¢jo jvardinti konkre¢iy priemoniy, naudojamy siekiant palengvinti internetinés

bankininkystés paslaugy prieinamuma neregiams. Didieji bankai, uZztikrindami prieiga prie
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internetinés  bankininkystés paslaugy neregiams, naudojasi specialiomis priemonémis:
»Qeriausios praktikos rekomendacijomis® (,,Swedbank®) ir ,,Pasauliniais naudojimo patogumo
(angl. usability) standartais“. Sios priemonés yra privalomos visiems minéty banky grupiy
nariams. Taciau kiekviena Salis, siekdama realizuoti sékminga praktika, naudojasi ir
papildomomis priemonémis. Pavyzdziui, ,,SEB*“ bankas naudojasi informacijos prieinamumo
uztikrinimo srities eksperty nurodymais, Lietuvos aklyju ir silpnaregiu sajungos specialisty

rekomendacijomis (,,SEB®).

6) Ar norétuméte ir priimtuméte zmoniy su regéjimo negalia iniciatyvq, siekiant gerinti
internetinés bankininkystés paslaugy prieigq? O, galbiit, jau turite Sios asmeny grupés poreikiy
identifikavimo ir sékmingo bendradarbiavimo su jais praktikq?

Kadangi ,,DnB Nord“ bankas klientams su regéjimo negalia skirtus sprendimus planuoja
idiegti ne anksciau nei 2011-2012 metais, tai kol kas tiesioginio bendradarbiavimo su regos
negalia turindiais asmenimis praktikos jis neturi. Siuo metu kaupiami duomenys apie regos
negalia turiniy zmoniy poreikius, analizuojama rinka. Taciau ,,DnB Nord*“ banko Produkty
plétros departamento E-Bankininkystés skyriaus projekty vadovas Aurimas VirSulis pazymeéjo,
jog ,, mes vertintume tokj bendradarbiavimq. *

Didieji bankai jau turi sékminga bendradarbiavimo su §ia asmeny grupe patirtj ir ja vertina.
teigimu, ,, bet koks kontakty su vartotojus atstovaujanciomis organizacijomis gerinimas yra labai
reikalingas ir sveikintinas.” ,,Swedbank® Elektroniniy kanaly valdymo skyriaus vadové Zita
Jakimavi¢ien¢ pazymeéjo, kad , be nuolatinio bendradarbiavimo, poreikiy analizés
nejsivaizduojame tobuléjimo, todél tai ypac vertiname. *

,»SEB* bankas bendradarbiauja su Lietuvos aklyjy ir silpnaregiy sajunga, atsizvelgia { jos
teikiamus sitilymus. ,,Swedbank® itraukia vartotojus 1 tinklalapiy vertinima bei kitus
organizuojamus testus.

Taigi visi analizuoti bankai riipinasi ne tik sveiky, bet ir turiniy regos negalia vartotojy
poreikiais, juos tiria ir analizuoja. Didieji bankai (,,SEB* ir ,,Swedbank®), atsizZvelgdami i
specialiuosius poreikius, diegia inovatyvius sprendimus, uztikrinancius $ios asmenuy grupe€s
efektyvuy naudojimasi internetinés bankininkystés paslaugomis. Nors ,,DnB Nord* bankas kol kas
netaiko kompleksiniy priemoniy, palengvinan¢iy internetinés bankininkystés paslaugy
prieinamuma neregiams, taciau ateityje planuoja idiegti { Siuos klientus orientuotus sprendimus.
Svarbiausia, kad bankai vertina bendradarbiavima su regos negalia turin¢iais Zmonémis ar ju

teisémis besirlipinan¢iomis organizacijomis ir Sia sékminga praktika zada taikyti ateityje.
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3.2.2 Tyrimo iSvados

Atlikus kokybini tyrima — struktiirizuota interviu su Lietuvos komerciniy banky
specialistais, duomeny analizés metu buvo nustatyta, jog du i$ tirty Lietuvos komerciniy banky
skiria daug démesio asmeny su regéjimo negalia poreikiy tyrimams, analizei ir tenkinimui.
Taciau kiti du bankai, teikdami internetinés bankininkystés paslaugas, Siuo metu netaiko jokiy
kompleksiniy priemoniy, skirty palengvinti internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma
neregiams. Tad tyrimo pradzioje iSsikelta hipotezé, jog Lietuvos komerciniai bankai,
uztikrindami prieiga prie internetinés bankininkystés paslaugu, neskiria reikiamo démesio
asmeny su regejimo negalia poreikiams ir jy tenkinimui, pasitvirtino i§ dalies.

Pagrindinés tyrimo iSvados pateikiamos 5 lentel¢je. Jos suskirstytos i tris grupes, nes

tyrimo metu duomenys buvo analizuojami didziausia démesi skiriant Siems pagrindiniams

klausimams.
5 lentele. Tyrimo isvados

Internetinés bankininkystés vartotojy Atliekami maziausiai karta per metus.

poreikiy tyrimai (jskaitant ir regos negalia = Atlieka tretieji asmenys.

turinéiy vartotojy tyrimus). Informacija apie poreikius papildomai nuolat renkama
kompleksiniy priemoniy pagalba: telefonu, elektroniniu
pastu, klienty valdymo sistema ir t.t.

Banky patirtis, susijusi su neregiy Analizuojami neregiy vartotoju sitilymai, pageidavimai

vartotojy poreikiy tenkinimu bei rekomendacijos ir, pagal galimybes, i juos atsizvelgiama

priemoniy, palengvinanc¢iy prieiga prie diegiant inovacijas.

internetinés bankininkystés paslaugy, Uztikrinant informacijos, esancios banko tinklalapyje

taikymas savo veikloje. prieinamuma asmenims su regéjimo negalia, naudojamasi
metodinémis priemonémis, rekomendacijomis. To
pasekoje nuolat tobulinami tinklalapiai.
Siekiant palengvinti autorizacijos procesa, naudojamos
tokios priemones kaip garsiniai slaptazodziy generatoriai
ar slaptazodzio igarsinimo funkcija.

Banky specialisty ir neregiy Sékminga bendradarbiavimo su neregiais patirtis, kuri

bendradarbiavimo patirtis ir galimybés. ypac vertinama.

Bendraujama su regos negalia turin€iy asmeny teiséms
atstovaujanCiomis organizacijomis.

Zmoniy su regos negalia jtraukimas j tinklalapiy
vertinimo procesa.

Apibendrinant galima teigti, jog siekiant uztikrinti, kad internetinés bankininkystés
paslaugos biity prieinamos neregiams, biitinas ne tik nuolatinis vartotojy su regé¢jimo negalia
poreikiy analizés ir bendradarbiavimo su jais procesas, bet ir rinkos, sitilan¢ios vis naujesnius

sprendimus informacijos prieinamumui uZztikrinti bei konkurenty steb¢jimas.
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ISvados ir siilymai

Taikant teorinius ir empirinius metodus, buvo iSanalizuotas prieigos prie internetinés
bankininkystés paslauguy uztikrinimas Lietuvos komerciniuose bankuose asmenims su regéjimo
negalia, atsakyta i iSsikeltus uzdavinius ir padarytos iSvados:

e Nezitrint | tai, kad internetinés bankininkystés vartotoju skaiCius labai sparciai auga,
iSanalizavus informacinius Saltinius paaiSkéjo, jog tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje veikianciy
banky interneto tinklapiai nepilnai atitinka vartotojy norus ir likes¢ius. Pagrindiné priezastis yra
ta, kad vartotojai daZznai negali surasti jiems reikiamos informacijos, nes ji yra paslépta ar
neprieinama. Internetinés bankininkystés sistemos nepilnai tenkina suprantamumo ir
naudojimosi patogumo poreikius. Tad bankams, siekiantiems iSlaikyti esamus klientus ir
pritraukti naujy, biitina neatsilikti nuo kintanciy vartotojy poreikiy ir nuolat juos tirti.

o Aklieji skirstomi i grupes pagal regéjimo netekimo priezastis, amziy, regéjimo likutj.
Tad siekiant pritaikyti informacing aplinka akliesiems, butina atsizvelgti i $iuos veiksnius ir
nepamirsti, kad kiekvienas vartotojas turi skirtingus igiidzius (pavyzdziui, ne visi vartotojai
moka angly kalba). Nors nepriklausomoje Lietuvoje jau dukart skelbti Neigaliyju metai (1996-
aisiais ir 2003-iaisiais), jvairias negalias turintys zmonés Lietuvoje dar negali jaustis
pilnaverciais pilieciais. Kad priimantys sprendimus asmenys suvokty juy patiriamus sunkumus,
biitina Sviesti visuomeng apie specifinius neigaliyjy poreikius ir gebéjimus. Pasaulyje yra sukurta
daug teisiniy akty ir rekomendacijy, reglamentuojanciy Zmoniy su regéjimo negalia integracija,
skaitmeninés atskirties mazinima, taCiau svarbu, kad visuomené suprasty ju svarba ir jais
vadovautysi.

e Siekiant sumaZzinti neregiy skaitmening atskirti buvo sukurtos metodinés
rekomendacijos, paaiskinancios, kaip padaryti interneto tinkle pateikiama informacija prieinama
nejgaliesiems. Vadovaujantis Siomis rekomendacijomis, i tinklalapiy kiirimo procesa itraukiant
nejgalius asmenis siekiama uZtikrinti, kad visa internete esanti informacija tapty prieinama regos
negalig turintiems asmenims.

e Informacinés aplinkos pritaikymo regos negalia turintiems Zmonéms problemomis tiek
Lietuvoje, tiek pasaulyje riipinasi ne viena istaiga ir organizacija. Yra sukurta daug metodiniy
priemoniy, aiSkinanc¢iy, kaip pritaikyti interneto svetaines Zmonéms su regos negalia. Taciau
didZiausias indélis turéty buti i§ paciy organizacijy, talpinanciy informacija apie save bei
teikiamas paslaugas internete. Rekomendacijos néra privalomos, todél ne visos organizacijos
jomis vadovaujasi. Taciau bankai, atsizvelgdami i tai, jog ju paslaugomis naudojasi ne tik sveiki

zmongs, bet ir turintys negalia, turéty uztikrinti vienodas galimybes tas paslaugas gauti.
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e Visi Lietuvoje veikla vykdantys komerciniai bankai teikia internetinés bankininkystés
paslaugas, kurios palengvina asmeniniy finansy tvarkyma, taupo laika ir pinigus. Taciau atlikus
kokybini tyrima paaiskéjo, jog kai kuriy tyrime dalyvavusiy banky tinklalapiy ir internetinés
bankininkystés sistemy trukumai Iémé tai, kad neregiai gali lengvai naudotis tik dviejy i$ penkiu
analizuoty banky paslaugomis. Atsizvelgus | tyrimo dalyviy rekomendacijas bei nuolat tiriant
esamy ir potencialiy vartotoju poreikius, prieigos prie internetinés bankininkystés paslaugy
problemos gali biiti paSalintos. Dauguma problemy galéty iSspresti programuotojai, kuriantys
banky tinklalapius ir internetinés bankininkystés sistemas, o svarbiausia, kad tai nereikalauja
papildomy islaidy. Tokie dalykai, kaip nuorody sulietuvinimas ir uzvardinimas bendru visoms
sistemoms pavadinimu ar jvesties laukeliy pavadinimuy pateikimas prie§ juos néra sudétingi.
Tereikia darbuotojy noro ir bendradarbiavimo. Neregiai visuomet yra pasiryz¢ padéti ir noriai
konsultuoja besidomincius banky darbuotojus. Ta irodo ,,SEB* ir ,,Swedbank* banky praktika.

o Atlikus kokybini tyrima — struktiirizuota interviu su Lietuvos komerciniy banky
specialistais, buvo nustatyta, jog du Lietuvos komerciniai bankai skiria daug démesio asmeny su
regéjimo negalia poreikiy tyrimams, analizei ir tenkinimui. Savo praktikoje jie taiko priemones,
palengvinancias internetinés bankininkystés prieinamuma asmenims su regéjimo negalia. Taciau
kiti du bankai, teikdami internetinés bankininkystés paslaugas, S$iuo metu netaiko jokiu
kompleksiniy priemoniy, skirty palengvinti internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma
neregiams. TaCiau svarbu paminéti, jog abu bankai S$ias priemones yra numat¢ savo
perspektyvinése strategijose.

e Palyginus abiejy tyrimy metu gautus rezultatus pastebéta, kad tie bankai, kuriy
internetiniy paslaugy prieinamuma neregiai jvertino teigiamai, savo praktikoje skiria ypa¢ dideli
démesi Sios asmeny grupés poreikiy tenkinimui. Antrajame tyrime nedalyvavo bankas ,,Snoras®,
kurio internetinés bankininkystés paslaugos neregiams yra neprieinamos, todeél nejmanoma
nustatyti, ar Sio banko specialistai yra numatg ateityje tobulinti $iy paslaugy prieinamuma, ar jie
orientuojasi tik 1 sveikus (Siuo atveju, reginciuosius) vartotojus.

ISanalizavus teorinius Saltinius ir atlikus tyrimus, galima i§ dalies patvirtinti darbo
pradZioje iSsikelta hipotez¢ — nepriklausomai nuo neregiy naudojamy pagalbiniy priemoniy,
prieiga prie Lietuvos komerciniy banky teikiamy internetinés bankininkystés paslaugy Zmonéms
su regé€jimo negalia yra problematiska.

Darbas turi prakting reikSme, todél atlikus tyrimus biity galima pateikti pagrindines
rekomendacijas, skirtas banky vadovams:

1. Nuolat tirti esamy ir potencialiy vartotoju su regos negalia poreikius elektroniniy

paslaugy srityje ir, atsizvelgiant { juos, diegti inovatyvius sprendimus.
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2. Bendradarbiaujant visiems Lietuvoje veikiantiems komerciniams bankams kurti
vieninga tinklalapiy ir internetinés bankininkystés sistemy kirimo metodika, orientuota 1
specialiuosius informacinius poreikius turin¢ius asmenis.

3. | tinklalapiy ir internetinés bankininkystés sistemu kiirimo darbo grupes itraukti
neregius ar jy atstovus, kurie galéty konsultuoti ir vertinti programuotojy sprendimus. Neregiy ir
programuotojy bendradarbiavimu gristi sprendimai yra kur kas efektyvesni ir skatina inovacijas
(pavyzdziui, garsinio PIN generatoriaus atsiradima, PIN kodo jgarsinima ir t.t.).

4. Siekiant pritaikyti informacing aplinka, atsizvelgti i aklyju regéjimo netekimo

priezastis, amziy, regéjimo likutj ir turimus igtidzius (pavyzdziui, uzsienio kalbos mokéjima).
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»The access to the internet banking services in Lithuanian commercial banks for the people
with visual impairment*
Jolanta Kaznauskaité

Summary

Nowadays, all of the world emphasizes the integration of disabled people, bridging the
digital divide, is creating laws of social integration and recommendations in which accessibility
is one of the key points. This includes the accessibility of information - the right to information.
Therefore, given the fact that: 1) the vision is the most important human sense and its’ loss
impedes the access to information and to those services which are used by people without
disabilities; 2) internet banking is an opportunity to manage personal finances from home, which
is especially important for blind people with complicated mobility; 3) on purpose to reduce the
digital divide of blind people a lot of recommendations, methodologies and tools are created in
order to facilitate access to online information; it is relevant to find out how Lithuanian
commercial banks providing Internet banking services are accessible to visually impaired
persons.

The aim of this master work is to analyze the access to the online banking services in
Lithuanian commercial banks for the people with visual disabilities. The goals of the work: to
explore an online banking service; to analyze the digital divide bridging opportunities of persons
with visual disabilities; to explore online banking services accessibility to the blind people in the
commercial banks which operate in Lithuania; to find out whether the banks undertake special
measures that their online banking services are available to people with visual impairment.

The object of this work is the assurance of access to online banking services for individuals
with visual disabilities.

By using deductive and inductive methods of scientific literature and information resources
analyses, it was noticed that both Lithuanian and world banks’ websites do not comply with the
wishes and expectations of consumers, because they can not find the information they want.
Online banking systems do not satisfy the requirements of understandable and convenience of
usage. So Banks, which seek to maintain their customers and to attract some new ones, should
investigate constantly changing needs of the customers.

There are lots of legal acts and recommendations regulating the integration of people with
visual disabilities, bridging the digital divide and ensuring the availability of information, but it
is important that the society should understand the importance of them. It is particularly
important that banks, in the light of the fact that their on-line services are used not only by

healthy people, but also by disabled, should ensure equal access to those services.
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The qualitative research revealed that due to the drawbacks of some banks’ websites and
on-line banking systems conditioned, blind people can easily use only two of the five analyzed
banking services. In the light of recommendations of the studied participants and continually
testing the needs of existing and potential customers, the problem can be solved.

Following a structured interview with the experts from Lithuanian commercial banks, it
was found that the majority of Lithuanian commercial banks attach great importance to
requirement research, analysis and satisfaction of people who have visual disabilities. In their
practice, banks use tools to facilitate online banking access for persons with visual disabilities.
However, the two banks providing Internet banking services currently do not apply to any
complex instruments. It is important to mention that they scheduled these instruments in their

perspective strategies.
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Priedai

1 priedas. Kokybinio tyrimo — fokusuotos grupés diskusijos scenarijus

IZANGA

e Laba diena. Esu...

e Pirmiausia noréciau padékoti Jums, kad skyréte Siam tyrimui laiko. Misy susitikimas
neturéty uztrukti ilgiau nei 90 minuciy.

e Ar niekas nepriestarauja, jeigu pokalbis bus jra§omas? Sis jragas bus naudojamas tik
mokslinio darbo tiriamajai daliai raSyti, jo negaus tretieji asmenys, o jisu pavardés
darbe skelbiamos taip pat nebus.

e Sis tyrimas atlickamas bendradarbiaujant Vilniaus universiteto Komunikacijos
fakulteto Informacijos vadybos magistro studiju programos studentei ir Lietuvos
aklyjy bibliotekai.

e Sio tyrimo tikslas — itirti, ar Lietuvos komerciniy banky teikiamos internetinés
bankininkystés paslaugos yra prieinamos neregiams.

e Konfidencialumas garantuojamas, nes darbe bus minimi tik Jisy vardai, taciau
pavardes ar kiti duomenys pateikiami nebus.

e Tyrimo ataskaita bus parengta raStu ir pristatyta Vilniaus universiteto Komunikacijos
fakulteto Informacijos ir komunikacijos katedrai, o elektroninis jos variantas
patalpintas  Elektroningje teziu ir disertacijy duomeny baz¢je. Visiems
pageidaujantiems tyrimo dalyviams ataskaita bus iSsiysta elektroniniu pastu.

e Diskusijos metu bus laikomasi bendryju taisykliy, kurios yra:

1) nepertraukti kalbanciojo;
2) prireikus, kalbantjji pertraukti gali tik moderatorius;
3) gerbti tyrimo dalyvius bei laikytis kity etikos normy ir taisykliy.

e Ar turite klausimy?

TEMU IR KLAUSIMU GAIRES

1. Nuomones apie penkiy Lietuvoje veikian¢iy komerciniy banky tinklalapius i§sakymas.
e Kokie tinklalapiy privalumai?
e Kokie tinklalapiy trukumai?

e Kokios probleminés vietos?
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e Ar lengva ir patogu rasti reikiama informacija?
Nuomonés apie penkiy Lietuvoje veikian¢iy komerciniy banky internetinés
bankininkystés sistemy prieinamuma — autorizacijos proceso igyvendinimas.

e Ar lengva prisiregistruoti?

o Kur jzvelgiate pagrindines problemas?

e Kokie sistemos privalumai?

e Kokie sistemos triikumai?
Geriausiai ir prasCiausiai specialiuosius neregiy poreikius internetinés bankininkystés
prieinamumui tenkinanc¢iy banky ivardijimas.

e Kuris bankas uztikrina patogiausia prieiga prie internetinés bankininkystés

sistemos?
o Kuris bankas uztikrina maZziausiai patogia prieiga arba i§ viso jos neuztikrina?

Pasiiilymai bankams.

PABAIGA

Acit uz tyrimui skirta laika. S€kmés.
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2 priedas. Fokusuotos grupés diskusijos iSrasas

Moderatorius: Siandien Jiis esate pakviesti ¢ia tam, kad padétuméte iSsiaiskinti, kaip
Lietuvoje veikiantys komerciniai bankai uztikrina prieiga prie internetinés bankininkystés
paslaugu regos negalia turintiems asmenims. Tyrimo metodas — fokusuota grupé. Kadangi ne
visi 1§ jusu naudojatés visais tyrimui atrinktais bankais, tai pradzioje jiisy bus paprasyta
apsilankyti penkiy Lietuvoje veikianciy komerciniy banky internetinése svetainése, susirasti
prisijungima prie internetinés bankininkystés ir pabandyti prisijungti. Svarbu zinoti savo
vartotojo identifikacini numerj (ID) ir nuolatini slaptazodi. Tie, kas Siy duomeny neturite —
kreipkités 1 mane ir jums bus su teikta visa reikalinga informacija. Generuojamy pin koduy
nereikés, nes tyrimo tikslas néra prisijungti prie pacios sistemos ir atlikti operacijas, o tik
patikrinti, kaip uztikrinama prieiga. Kadangi tai yra grupiné apklausa, tai konkre¢iy klausimuy
kiekvienam i$ jusu pateikta nebus. Svarbiausia yra diskusija. Taigi, pabandg prisijungti prie visu
penkiy banky internetiniy svetainiy ir internetinés bankininkystés sistemuy, visi turésite iSsakyti
savo nuomong apie jy patoguma, diskutuoti apie privalumus ir trilkumus, problemines vietas.
Pabaigoje paprasysiu apibendrinti visas svetaines ir banky sistemas, ju privalumus ir trakumus
bei jas iSreitinguoti: kuri jums patogiausia, kuri ne. Dar paprasysiu pateikti pasitilymus, kaip jis
rekomenduotuméte spresti problemas. Taip pat pabréziu, kad jisy asmens duomenys darbe
naudojami nebus, t.y. jisy anonimiSkumas garantuojamas.

Taigi pagal internetinés bankininkystés klienty skaiciaus kriteriju buvo atsirinkti penki
daugiausiai klienty Lietuvoje turintys bankai: ,,.Swedbank®, ,,SEB*, ,Snoras®“, ,,DnB Nord“,
,Ukio bankas“. PraSome prisijungti prie pirmojo banko internetinés svetainés adresu
www.swedbank.1t. Tuomet pabandykite prisijungti prie internetinés bankininkystés sistemos.

Dabar prisijunkite prie antrojo banko internetinés svetainés adresu www.seb.lt.

Treciojo banko interneto svetainés adresas www.snoras.lt.

Ketvirtojo banko interneting svetaing rasite adresu www.dnbnord.lt.

Paskutiniojo banko internetinés svetainés adresas www.ukiobankas.lt.

Taigi jus apsilankéte penkiy Lietuvoje veikianc¢iy komerciniy banky internetinése
svetainése ir pabandéte prisijungti prie juy internetinés bankininkystés sistemy. Kokie isptidziai
apie pirmaji banka ,,Swedbank*?

Nerijus: prie internetinés bankininkystés sistemos prisijungti pavyko lengvai. Sio banko
paslaugomis naudojuosi jau senai, tad turiu prisijungimo duomenis. Taciau problema iSkyla
tuomet, kai reikia jvesti generuojamaji pin koda. AS nematau, kurj pin koda mangs praso ivesti.

Genrikas: §io banko internetinés bankininkystés sistema man yra neprieinama, nes garso

sintezatorius man nepasako, koki pin koda reikia jvesti.
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Nerijus: tai man irgi nesako.

Giedrius: tai ,,Swedbank® jo niekada ir nesakydavo.

Alvydas: man irgi iskilo ta pati problema, nes reikalaujamo jvesti pin kodo numeris
pateikiamas grafiskai paveikslélyje, kurio sintezatorius nesako. Taciau Sig problema ,,Swedbank*
iSsprendé, pasiiilydamas nematantiems vartotojams garsinius pin generatorius. O Siaip pats
prisijungimas prie internetinés bankininkystés yra patogus, nes nuoroda ,prisijungti
pagrindinéje svetainéje randama lengvai.

Arvydas: kadangi a§ naudojuosi garsiniu pin generatoriumi, todél man néra nuolatinio
slaptazodzio. I§ karto patekus i prisijungimo svetaing mangs reikalauja ivesti ID ir pin koda i§
generatoriaus. Todél $ioje svetaingje a§ nematau trikumy. Sio banko elektronine aplinka a§ esu
patenkintas, tiesiog jie turi kity problemuy.

Genrikas: taip, naudojantis garsiniu pin generatoriumi, §i internetinés bankininkystés
sistema tampra prieinama, nes reikalaujama jvesti pin koda generatorius man pasako garsu.

Nerijus: taciau a$ neturiu garsinio pin generatoriaus ir negaliu matyti kurio pin kodo
mangs praso. Taip yra todel, kad tas skaiCius yra pavaizduotas paveikslélyje ir ekrano skaitytuvas
jo neperskaito, nes jis skaito tik teksta, o paveiksléliy — ne. Todél norédamas prisijungti as
turéCiau iSsisaugoti darbalauki (print screen) ir nusiysti ji regin¢iam zmogui, kuris man pasakytuy,
kurio pin kodo i§ mangs prasSo.

Giedrius: man i§ ,,Swedbank® internetinés banko svetainés patekti | internetinés
bankininkystés sistema yra gan sudétinga, todél as esu iSsisaugojes nuoroda parankiniuose, kuri
mane 1§ karto nukreipia | prisjjungimo puslapi. Per pagrindini banko puslapi as niekada neinu,
nes nezinau, kuri nuoroda veda biitent | internetinés bankininkystés sistema. Norint prisijungti be
parankiniy pagalbos reikéty skirti daug laiko nagrinéjant svetain¢je pateiktas nuorodas, kol
1§siaiSkinciau, kuri 1§ jy veda { prisijungima prie internetinés bankininkystés.

Moderatorius: na o ka manote apie antraji jisu aplankyta banka ,,SEB*?

Genrikas: prie ,,SEB* internetinés bankininkystés prisijungiau greitai. Pagrindinis
privalumas yra tas, kad nereikia garsinio pin generatoriaus tam, kad i§girstum reikalaujamo pin
kodo numerj. Paspaudus ant nuorodos, reikalaujamo pin kodo numeris pasakomas garsu. Labai
paprasta ir elementaru.

Arvydas: ,,SEB* banku a$ irgi naudojuosi kuo puikiausiai. IS esmés §is bankas turi
pranaSuma lyginant su ,,Swedbank®, nes jis turi reikalaujamo pin kodo numerio jgarsinimg. Kaip
ir Genrikas saké, uztenka paspausti ant nuorodos, ir gauni failiuka su numerio jgarsinimu. Cia
yra pagrindinis privalumas, naudojantis standartine pin kody kortele, o ne garsiniu pin kody
generatoriumi. O S$iaip prieinamumas yra standartinis tiek ,,Swedbank®, tiek ,,SEB®, nes Siy

abiejy banky internetinés svetainés yra pakankamai aiSkios ir lengvai valdomos.
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Nerijus: man irgi su ,,SEB* banku nekilo jokiy problemy, nes kaip ir kolegos ming¢jo,
reikalaujamo pin kodo numeris yra jgarsinamas. Taciau a§ naudojuosi pin generatoriumi, tai man
skaic¢iaus negarsina, o iSraso tekstiniu formatu generatoriaus koda, kurj reikia jvesti { generatoriy.
O pati internetiné banko svetainé yra paprasta, nuorodas rasti lengva.

Alvydas: ,,SEB*“ bankas labai paprastai iSsprendé Sia prieigos akliesiems problema,
pateikdami pin kodo igarsinima. Pati svetainé¢ yra paprasta, lengvai valdoma, reikiama
informacija rasti nesudétinga. Su Siuo banku nekilo jokiy problemu.

Giedrius: paprasta ir lengva naudotis.

Moderatorius: na o ka galétuméte pasakyti apie banko ,,Snoras® interneting svetaing ir
internetinés bankininkystés sistema?

Genrikas: prie svetainés prisijungti pavyko, tac¢iau neradau nuorodos, kur prisijungti prie
internetinés bankininkystés. Viskas labai painu.

Nerijus: o man pavyko prisijungti. Tiesiog pasirinkau ,,elektroninés paslaugos*, ,,bankas
internetu” ir tada buvo nuoroda ,,ib bankas®. Ta¢iau kadangi neturiu prisijungimo duomenuy, tai
negaliu pasakyti kaip yra su pin kodu.

Genrikas: bet sutikite, kad svetainé yra paini ir tam, kad rastum kaip prisijungti, reikia
skirti nemazai laiko ir idéti daug pastanguy. Prisijungimo nuoroda labai giliai paslépta
pagrindiniame banko puslapyje, o tai tikrai néra patogu. Todél Sio banko internetinés
bankininkystés paslaugos sunkiai pasiekiamos nematantiems Zmonéms. Galéty buti aiSki
nuoroda, pavadinta ,,prisijungti‘.

Arvydas: sutinku. AS toje svetain¢je pasiklydau ir man triiko kantrybé. Vizualiai galbiit $i
svetainé atrodo patraukliai, nes joje pilna paveiksliuky ir kity ,,flying objects®, ,,graphic links* ir
dar visokiy ,.keiksmazodziy®“, tafiau praktiSkumo Sioje svetainéje tikrai mazai. Informacijos
daug, bet kaip ir minéjo kolega, tai miisy tikslas (prisijungimas) yra pasléptas pakankamai giliai.
IS esmés galvojant, kad jeigu jau bankas teikia elektronines paslaugas, tai | jas turéty biiti
sukoncentruotas visas démesys. Bet svetainé sukurta taip, kad pradZioje gauni bendra
informacija ir tik kazkur toli paslépta prisijungima prie internetinés bankininkystés. Todél as
manau, jog vartotojui tai yra nepatogu. Nuoroda ,,prisijungti* turéty biti tituliniame puslapyje.

Giedrius: pritariu, nejmanoma prisijungti prie internetinés bankininkystés, nes nuoroda
paslépta per giliai arba uzvardinta nestandartiSkai ir dé¢l to jos neimanoma rasti. Galbiit viena
karta ilgai pasédéjus ir nuodugniai iSnagrinéjus visa svetaing pavykty surasti §ig nuoroda, taciau
apibendrinant galiu teigti, kad prieiga prie internetinés bankininkystés Siame banke
neuztikrinama arba uZztikrinama menkai.

Genrikas: taip, a§ bandziau antra karta surasti prisijungima $ioje svetainéje ir sugaiSau

zymiai maziau laiko, ta¢iau vis viena manau, jog reikéty paprastesnés sistemos.
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Alvydas: Siai svetainei iSanalizuoti prireiké labai daug laiko ir pastangy. Pagrindiné
problema — neradau nuorodos ,,prisijungti“ kaip ankstesniuosiuose bankuose, todé¢l buvau
priverstas ieskoti informacijos po visa tinklalapi. Dar vienas trikumas — sudétinga svetainés
struktiira. Visgi sugaiS¢s daug laiko radau nuoroda i interneting bankininkyste, taCiau ji
uzvardinta kabutése ,,Bankas internetu+*. Pats niekada nesugalvociau, kad nuoroda galéty biiti
Sitaip uzvardinta. O kabutés daro paieska sudétinga arba neimanoma. Taip pat sutinku su Arvydo
nuomone, jog paveiksléliai ir kita grafiné informacija trikdo jos nematantj vartotoja. Apskritai,
Sis tinklalapis yra labai imantrus, perkrautas, o svarbiausi dalykai paslépti labai giliai.

Moderatorius: na kaip visi pastebéjote banko ,,Snoras* internetinés bankininkystés prieiga
gana komplikuota. Tad dabar pasidalinkite ispudziais apie ,,DnB Nord“ banko interneting
svetaing ir bankininkyste.

Genrikas: nors Sio banko internetine svetaine naudojausi pirma karta, taciau prisijungima
suradau labai lengvai ir greitai.

Arvydas: man buvo idomu tai, kad Sioje svetainéje yra ,,image button“ login, ant kurio
lietuviskai tikriausiai biity paraSyta ,Prisijjungti“. Mes Sios informacijos (,,Prisijungti®)
naudodami standartines priemones (ekrano skaitytuva) negirdime. AS iSgirstu informacija
pateikta po Siuo mygtuku. Taigi po mygtuku a$ girdziu kaip uzvardintas tas mygtukas.

Genrikas: ¢ia yra programuotojy klaida. Programuotojai turéty vietoje ,,login“ i koda
traSyti ,,prisijungti. Nes dabar nuoroda yra nesulietuvinta.

Arvydas: taip. Nes dabar a§ eidamas per nuorodas iSgirdau, jog ¢ia yra mygtukas ,,login‘ ir
instinktyviai ji paspaudZiau ir taip atsidiiriau prisijungimo prie internetinés bankininkystés lange.
Suvedus vartotojo ID patenkama i langa, kuriame reikalaujama pin kodo. Reikalaujamo pin kodo
numeris pateikiamas elementariame skaitmeniniame formate (ne paveiksliuke) ir sintezatorius
man ji be jokiy kliti¢iy perskaito ir pasako. Greiciausiai, naudojant generatoriy irgi biity
identiSkas variantas — nereikéty i§ korteliy numerio suvedinéti. Na o S$iaip, kiek man teko
susidurti, tai §i valdymo sistema yra paprasciausia. Tik, kaip minéta anks¢iau, pradin¢je banko
svetainéje yra vienas nepatogumas su ,,login“ mygtuku. Tiesiog eilinis vartotojas, kuris naudojasi
sintezatoriumi lietuviy kalba, o angly kalbos tiesiog nemoka, prisijungti prie internetinés
bankininkystés negalés, nes neZinos, jog butent ,,login“ reiskia prisijungti.

Nerijus: na a$ tai Sioje svetainéje prisijungima prie internetinés bankininkystés radau
lengvai, nors $io banko svetainéje lankiausi pirma karta. Taciau pritar¢iau kolegy nuomonei, jog
nuorodos paraSytos neaiskiai: sunku suprasti kai sintezatorius man sako ,,image...login®“. Galéty
biti paradyta papras¢iausiai ,,prisijungti ir tada nekilty jokiy problemy ar abejoniy. Sia

problema lengvai galéty iSspresti programuotojai.
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Alvydas: pritariu Nerijui. Tituliniame svetainés puslapyje nuorodos ,,prisijungti* as
neradau d¢l to, kad ji uzkoduota neaiskiu pavadinimu ,,Jogin“. AS angly kalbos nemoku, tad man
tai sukele problemu. Na o patj banko tinklalapj vertin¢iau labiau teigiamai.

Moderatorius: na ir ka galétuméte pasakyti apie paskutiniojo Jisu lankyto banko
tinklalapi ir internetinés bankininkystés sistema?

Nerijus: prisijungimo prie internetinés bankininkystés lange pastebéjau programavimo
klaida: Edit laukeliai yra uzvardinti po jais, o ne prie§ juos. Tarkime man, naudojantis ekrano
skaitytuvu, pirmiausia pasakoma ,,Vartotojo vardas®, o tada patenku ant laukelio, kur reikia ta
vartotojo varda ivesti. O Sioje svetain¢je yra atvirkS¢iai: pirmiausia atsistoju ant jvedimo
laukelio, o tik véliau man pasakoma, ka 1 ji iraSyti. Tad automatiskai a§ ivedu duomenis ne i ta
laukelj ir galiu uzblokuoti savo kortelg. O kalbant apie nuorodos suradima, tai galiu pasakyti, jog
tai yra labai paprasta, nes prisijungimo mygtukas tituliniame puslapyje yra trecias, o ne pasléptas
kazkur giliai.

Genrikas: ir man iskilo ta pati problema jvedant duomenis. Informacija apie ivedimo
lauka turéty biiti pateikta pries ji, o ne po juo. Tai painioja vartotoja. Internetinés bankininkystes
privalumu laiky¢iau tai, kad reikalaujamo ivesti pin kodo numeri garso sintezatorius skaito be
jokiy problemu, nes jis pateiktas tinkamu formatu.

Arvydas: tikriausiai programuotojai nepagalvojo, kad nematantiems Zmonéms toks ju
sprendimas, kai informacija apie laukeli pateikiama po juo, sukels nepatogumy. Taciau pati
prieiga i§ pagrindinio banko tinklalapio yra patogi — prisijungima, kaip ir kiti kolegos, radau
nesunkiai. Tik skirtumas nuo anks¢iau minéty svetainiy Cia yra tas, kad néra pateikto nuorody
saraSo, todel reikia keliauti per mygtukus. Tai, vélgi, yra programuotojy sprendimas.
Apibendrinant, §ios svetainés prieinamuma lyginciau su ,,DnB Nord* banku, nes jose viskas yra
tame paciame lygmenyje.

Valenta: Arvydas teisingai pasteb¢jo, jog Sioje svetainéje néra nuorody saraso. Todeél
ieSkant informacijos reikia eiti per mygtukus. Taciau privalumas yra tas, kad mygtukas
uzvardintas ,,prisijungti ir randamas be dideliy sunkumy. Na, o dél neteisingo laukelio ir jo
apra§ymo i$déstymo, tai programuotojai nepagalvojo apie nematanéius zmones. Sia klaida labai
lengvai galima iStaisyti. Tik, Zinoma, reikia noro.

Bendros i§vados

Nerijus: visose svetainése prisijungima prie internetinés bankininkystés rasti galima, tik tai
priklauso nuo vartotojo igtidziy.

Arvydas: taip, pirmas dalykas yra jgiidziai...

Nerijus: ...ir vartojimas. Jeigu tu naudojiesi ta interneto svetaine daznai, tai prisijungima

rasi be jokiy problemu.
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Arvydas: iSnagrinéjus visas Sias penkias svetaines perSasi viena iSvada: kadangi tai yra
komercinés imonés, jos samdo programuotojus, kurie kuria svetaines pagal tam tikrus
uzsakymus, pageidavimus, tam tikrus dizaino ir saugumo reikalavimus ir taip toliau, bet bendros
svetainiy kiirimo sistemos néra, nes kaip matéme, kiekviena svetainé turi savo ypatumuy.

Nerijus: kiekvienas bankas naudoja atskira svetainiy kiirimo sistema.

Arvydas: yra tik bendras reikalavimas uztikrinti sauguma.

Giedrius: ,,SEB* bankas bandé¢ pritaikyti svetaing nejgaliesiems...

Nerijus: tai ,,SEB* bankas ir yra pritaikes savo svetaing nejgaliesiems, o ,,Swedbank® ir
visi kiti — specialiai nieko nedar¢.

Genrikas: mano manymu, ,,DnB Nord* ir ,,Ukio* bankai $iuo aspektu neturi problemy.

Alvydas: nesutinku. AS izvelgiu ,,SEB* ir ,,Swedbank® pranaSuma prie§ kitus bankus.
Pavyzdziui ,,SEB* bankas prieiga prie internetinés bankininkystés uZtikrina be jokiy problemuy.
»Swedbank® turi problemu su reikalaujamu pin kodo numeriu, taciau tai priklauso nuo to, ar tu
naudojiesi pin kody kortele, ar garsiniu pin generatoriumi. Esmé tame, kad ,,Swedbank* visgi
pasitlé iSeit] neregiams pasiiilydami garsini pin generatoriy. Na, o likusieji trys bankai
orientuojasi 1 sveikus vartotojus, nepagalvodami apie specialiyjy poreikiy turincius Zmones.
Zinoma, tos klaidos néra didelés, tadiau biity puiku, jeigu kas nors imtysi jas istaisyti.

Giedrius: mano manymu bity patogiausia, jei visu banky tinklalapiuose buty vienoda
nuoroda, uzvardinta ,,prisijungti® ir ji pateikta tinklalapio pradzioje, o ne paslépta giliai, tarp kity
nuorody.

Alvydas: sutinku su tavimi. Vieningos sistemos triiksta tiek pagrindinése banky svetainése,
tiek prisijungimo prie internetinés bankininkystés languose.

Arvydas: pritariu. Nes Siuo metu vienuose bankuose prisijungimo nuoroda uzvardina
,bankas internetu+*, kituose — ,,elektroniné bankininkysté®, ,,eta bankas®, ,,login“ ir taip toliau.
Man asmeniskai labai nepatiko banko ,,Snoras‘ tinklalapis, nes jis yra nepatogus naudoti. PerSasi
1Svada, kad kiréjai maziausiai démesio skyré vartotojo patogumui. Galbit ji vizualiai patraukli,
ta¢iau mums, nematantiems, ja naudotis keblu. O ,,SEB* ir ,,Swedbank* tinklalapiai man yra
lygiaverciai.

Moderatorius: jeigu reikéty iSrinkti banko tinklalapi, kuriuo daugiau niekada
nenorétuméte naudotis, koks tai bankas biity?

Genrikas: ,,Snoras®.

Giedrius: ,,Snoras*.

Nerijus: ,,Snoras®.

Arvydas: vienareik§miskai ,,Snoras®.

Alvydas: ,,Snoras®.
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Moderatorius: o kuria svetaine naudotumétés mielai, nes jums tai patogu?

Genrikas: ,,DnB Nord* arba ,,Ukio bankas*.

Nerijus: ,,DnB Nord*, ,,Ukio bankas* arba ,,SEB*.

Arvydas: ,,SEB®.

Giedrius: ,,SEB*.

Alvydas: ,,SEB*“. Kiek man teko girdéti, ,,SEB*“ ir ,,Swedbank® bankus internetinés
bankininkystés prieigos klausimais yra konsultavg neregiai, todél pastebimas akivaizdus Siu
banky pranaSumas prie§ likusiy triju banky. Galbit tai jtakoja ir banko dydis: pastarieji trys
bankai yra mazesni, uzima mazesng rinkos dali. Tad, galbiit, jie orientuojasi i tam tikra vartotoju
grupg, o apie specialiuosius poreikius turin¢ius zmones tiesiog negalvoja.

Moderatorius: aciii uz dalyvavima. Sékmes.
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3 priedas. Struktiirizuoto interviu klausimai

Ar atliekate internetinés bankininkystés vartotoju poreikiy tyrimus? Jeigu taip, tai kaip

daznai ta darote?

Ar skiriate démesio ir imatés priemoniy tam, kad internetiné bankininkysté¢ bty
prieinama visiems asmenims, taip pat ir turintiems specialiy poreikiy, susijusiy su regos

negalia?

Ar kada nors teko gauti skundu i§ neregiy vartotojuy, kad Jusy banko tinklalapis ar
prisijungimas prie internetinés bankininkystés sistemos neatitinka jy poreikiy? Jeigu taip,

tai kaip sprendéte iSkilusias problemas?

Kaip Jiis manote, ar Jiisy banko tinklalapyje visiems vartotojams (iskaitant ir neregius)
lengva rasti prisijungimo prie internetinés bankininkystés nuoroda? Ar ta nuoroda

,hepaskesta® informacijos ir kity nuorody gausoje?

Kas atsakingas uz tai, jog banko tinklalapis ir internetinés bankininkystés sistema biity
prieinami visoms vartotoju grupéms? Ar {vertinami asmeny su regéjimo negalia

poreikiai? Ar imamasi specialiy priemoniy, palengvinanciy ju poreikiy tenkinima?
Ar norétuméte ir priimtumeéte Zmoniy su regéjimo negalia iniciatyva, siekiant gerinti

internetinés bankininkystés paslaugy prieiga? O, galbit, jau turite Sios asmeny grupés

poreikiy identifikavimo ir s€kmingo bendradarbiavimo su jais praktika?
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4 Priedas. Struktiuirizuoto interviu iSrasas

[ Klausimus atsako ,,SEB‘ banko Elektroninés bankininkystés departamento direktorius Paulius

v ve—

J.K.: Ar atliekate internetinés bankininkystés vartotoju poreikiy tyrimus? Jeigu taip, tai kaip
daznai ta darote?
P.K.: SEB bankas gerai jaucia vartotoju poreikiy ,,pulsa“. Kad tai biity pasiekta, naudojamos
kompleksinés priemonés:

e tiesioginiai klienty atsiliepimai/ pasiilymai/ skundai. Informacija renkama jvairiais

kanalais:

1. Kontakty centro telefonu 1528
ii. el. pastu info@seb.lt

iil. saugiais praneSimais Internetinés bankininkystés sistema

—

iv. pasiiilymy skiltyje vieSajame banko tinklalapyje www.seb.It
e reguliarls internetinés ir mobiliosios bankininkystés paslaugy tyrimai, kuriuos atlieka
treciosios Salys (ne reciau kaip karta per metus) pvz. Global Finance Best Internet Bank
competition, Metasite Baltic E-banking report
e banko darbuotojai analizuoja konkurenty teikiamas paslaugas bei seka IBS paslaugu
rinkos naujienas
J.K.: Ar skiriate démesio ir imatés priemoniy tam, kad internetiné bankininkyste biity prieinama
visiems asmenims, taip pat ir turintiems specialiy poreikiy, susijusiy su regos negalia?
P.K.: SEB bankas bendrauja su LASS (Lietuvos aklyjy ir silpnaregiy sajunga) ir aptaria
kylan¢ius poreikius. Siuo metu bankas savo klientams su regos negalia siiilo nemokamai gauti
specialius ,,kalbancius slaptazodziy generatorius®, kurie leidZia saugiai prisijungti ir naudotis
internetinés bankininkystés paslaugomis. Naudotojams, kurie prie banko internetu paslaugy
jungiasi su slaptazodziy kortelémis papildomai padaryta galimybé prasoma suvesti slaptazodzio
eilés numerj i8klausyti balsu.
J.K.: Ar kada nors teko gauti skundy i§ neregiy vartotojy, kad Jusy banko tinklalapis ar
prisijungimas prie internetinés bankininkystés sistemos neatitinka ju poreikiy? Jeigu taip, tai kaip
sprendéte iSkilusias problemas?
P.K.: SEB bankui svarbi visy klienty nuomoné, todél bet koks skundas ar pasiiilymas yra
svarstomas banko specialisty. Banko interneto svetainés yra nuolat vystomos, tuo paciu
stengiamasi patenkinti ir Zmoniy su regos negalia poreikius (seb.lt svetain¢je buvo idiegta

funkcija leidZianti pasirinkti didesn;j teksto Srifta).
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J.K.: Kaip Jis manote, ar Jusy banko tinklalapyje visiems vartotojams (iskaitant ir neregius)
lengva rasti prisijungimo prie internetinés bankininkystés nuoroda? Ar ta nuoroda ,,nepaskesta“
informacijos ir kity nuorody gausoje?

P.K.: SEB banko interneto svetainés elementy iSdéstymo tvarka buvo sukurta remiantis
pasauliniais naudojimo patogumo (angl. wusability) standartais bei Sios srities eksperty
nurodymais. Banko teikiamy paslaugy bei prisijungimo kanaly spektras yra labai platus, todél
stengiamasi i$laikyti pateikiamos informacijos interneto puslapyje balansa.

J.K: Kas atsakingas uz tai, jog banko tinklalapis ir internetinés bankininkystés sistema bty
prieinami visoms vartotojy grupéms? Ar jvertinami asmeny su regé¢jimo negalia poreikiai? Ar
imamasi specialiy priemoniy, palengvinanciy jy poreikiy tenkinima?

P.K.: Uz SEB banko paslaugu internetu vystyma atsakingi banko specialistai planuodami
sistemy pokyc€ius atsizvelgia | Zmoniy su regéjimo negalia poreikius. Stengiamasi iSgauti
geriausia rezultata atsizvelgiant i ivairiy klienty grupiy poreikius.

J.K.: Ar norétuméte ir priimtuméte zmoniy su regé€jimo negalia iniciatyva, siekiant gerinti
internetinés bankininkystés paslaugy prieiga? O, galbiit, jau turite Sios asmeny grupés poreikiy
identifikavimo ir s¢kmingo bendradarbiavimo su jais praktika?

P.K.: Banko specialistai bendrauja su LASS ir stengiasi atsizvelgti i susijusiy asmeny
pateikiamus pasiilymus. Bet koks kontakty su vartotojus atstovaujan¢iomis organizacijomis

gerinimas yra labai reikalingas ir sveikintinas.

[ klausimus atsako , Swedbank’ Elektroniniy kanaly valdymo skyriaus vadové Zita

Jakimaviciené

J.K.: Ar atliekate internetinés bankininkystés vartotoju poreikiy tyrimus? Jeigu taip, tai kaip
daznai ta darote?

Z.J.: Atlickamas reprezentatyvus kasmetinis ,,Swedbank* klienty pasitenkinimo tyrimas, tame
tarpe tiriama klienty nuomoné ir pasitenkinimas internetinés bankininkystés paslaugomis.
Periodiskai yra analizuojami klienty klausimai bei pasitlymai, kuriuos gauname telefonu,
elektroniniu pastu 1 Kontakty centra ir pagal galimybes i juos atsizvelgiame bei nuolat
tobuliname internetinés bankininkystés sprendimus. Banke taip pat yra idiegta klienty
nusiskundimy valdymo sistema. Nuolat atlieckame stebéjimus (monitoringa) bei analizuojame
statistinius duomenis, klienty lankomumo, naudojimosi internetinés bankininkystés paslaugomis.
J.K.: Ar skiriate démesio ir imatés priemoniy tam, kad internetiné bankininkyste biity prieinama

visiems asmenims, taip pat ir turintiems specialiy poreikiu, susijusiy su regos negalia?
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Z.J.: ,Swedbank® nuolat tobulina savo veikla, sickdamas teikiamas paslaugas padaryti labiau
prieinamas negalia turintiems asmenims. Atsakingai riipindamiesi klienty su reg¢jimo negalia
aptarnavimu, stengiamés jiems pritaikyti banko teikiamas paslaugas ir aptarnavimo procediiras
bei uztikrinti jy sauguma. Pavyzdziui, 2007 m. ,,Swedbank* idiegé vieninteli Lietuvoje interneto
banko klientams su reg¢jimo negalia identifikavimo sprendima - pasiiléme specialius
slaptazodziy generatorius su igarsinimo funkcija. Tokio sprendimo pagalba klientai su regéjimo
negalia gali savarankiskai, be kity asmenuy pagalbos prisijungti prie banko internetinés
bankininkystés sistemos ir naudodamas standarting specialia programing ijranga atlikti
pageidaujamas bankines operacijas. Taip pat Siuo metu visuose ,,Swedbank* padaliniuose idiegti
internetinés bankininkystés savitarnos terminalai, kuriy dauguma yra pritaikyti asmenims su
regéjimo negalia. Taip pat riipinamés ir kity paslaugy pritaikymu specialius poreikius turintiems
asmenims tiek banko padaliniuose, tiek ir el. kanaluose:

e I[Sduodame specialaus funkcionalumo regé¢jimo negalig turintiems asmenims pritaikytas
mokéjimo korteles. Banke klientams su regéjimo negalia tarptautinés lustinés Maestro mokéjimo
kortelés iSduodamos su apribota atsiskaitymo funkcija prekybos ir paslaugy imonése. Tokios
funkcijos apribojimo tikslas - wuztikrinti klienty 1éSu sauguma: dél galimo nesaZiningo
prekybininko (pvz., gali ivesti neteisinga atsiskaitymo suma), ar kity nesaziningy Zmoniy
galimybés pamatyti PIN koda. Siu mokéjimo korteliu PIN kodas gali biti pakeistas banko
bankomatuose, skirtuose klientams su regéjimo negalia. Pats klientas gali pasirinkti jam patogu
PIN koda.

e [Jrengéme tris (Vilniuje, Kaune ir PanevéZyje) specialiai neregintiems asmenims
aptarnauti pritaikytus bankomatus, kur naudojama speciali jgarsinimo jranga, o funkcijos
valdomos naudojant Brailio ra$menis. Naudojantis minétomis paslaugomis neregintys klientai
gali savarankiSkai atlikti grynujy pinigy operacijas — pasiimti grynuosius pinigus i§ bankomaty.

e Klientams su regéjimo negalia sudarytos salygos iSsigryninti pinigus padalinyje,
galintiems savo paraSu patvirtinti operaciju dokumentus. Jei klientas su regéjimo negalia, gali ir
pageidauja dokumentus pasiraSyti pats, jo pajamas | banko saskaita ir/ar iSlaidas i§ banko
saskaitos patvirtinan¢ius dokumentus dar papildomai patvirtina du ,,Swedbank* darbuotojai
(vienas i§ kuriy — padalinio vadovas). Kliento su regéjimo negalia saugumui operacijos suma
negali virSyti 5000 Lt per diena. Taciau, jeigu banko padalinio vadovas ar kitas klienta
aptarnaujantis darbuotojas toki klienta su regéjimo negalia pazista, klientas nuolatos lankosi bei
tokio kliento 1€Sy saugumas minétiems banko darbuotojams nekelia jokiy abejoniy, bendra

minétu biidu pasiraSomy operacijy suma gali biiti padidinta iki 10000 Lt per diena.
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J.K.: Ar kada nors teko gauti skundy i§ neregiy vartotoju, kad Jusy banko tinklalapis ar
prisijungimas prie internetinés bankininkystés sistemos neatitinka jy poreikiy? Jeigu taip, tai kaip
sprendéte iSkilusias problemas?

Z.J.: Skundy gauti neteko, taciau periodiskai analizuojami klienty klausimai bei pasitilymai,
kuriuos gauname telefonu, elektroniniu pastu i Kontakty centra ir pagal galimybes i juos
atsizvelgiame bei nuolat tobuliname internetinés bankininkystés sprendimus.

J.K.: Kaip Jus manote, ar Jusuy banko tinklalapyje visiems vartotojams (jskaitant ir neregius)
lengva rasti prisijungimo prie internetinés bankininkystés nuoroda? Ar ta nuoroda ,,nepaskesta*
informacijos ir kity nuorodu gausoje?

Z.J.: Interneto tinklalapis kuriamas vadovaujantis Geriausios praktikos rekomendacijomis.
Prisijungimo prie internetinés bankininkystés funkcija iSkelta i pagrindinio puslapio pradzia,
uzvardinta suprantamai, todé¢l problemy vartotojams su regéjimo negalia kilti tikrai neturéty.
J.K.: Kas atsakingas uz tai, jog banko tinklalapis ir internetinés bankininkystés sistema biity
prieinami visoms vartotojy grupéms? Ar jvertinami asmeny su regéjimo negalia poreikiai? Ar
imamasi specialiy priemoniy, palengvinanciy jy poreikiy tenkinima?

Z.J.: Visiems ,Swedbank® grupés nariams galioja tos pacios Geriausios praktikos
rekomendacijos, tad atsakomybé uz internetinés bankininkystés paslaugy prieinamuma
asmenims su regé¢jimo negalia tenka visai ,,Swedbank® grupei. Kiekviena Salis privalomai
atsizvelgia { minétas rekomendacijas ir jomis vadovaujasi. UZ elektroniniy paslaugy
prieinamuma Salyje atsakingi Elektroniniy kanaly valdymo skyriaus specialistai. Asmeny su
regéjimo negalia poreikiai mums svarbis ir { juos atsizvelgiame nuolat tobulindami internetinés
bankininkystés paslaugy prieinamuma. Priemones, palengvinancias neregiy poreikiy tenkinima
jau minéjau atsakydama { antraji klausima. Tai garsinis slaptaZodZiy generatorius, kurio pagalba
klientai su regé¢jimo negalia gali savarankiskai, be kity asmeny pagalbos prisijungti prie banko
internetinés bankininkystés sistemos ir naudodami standarting specialia programing iranga atlikti
pageidaujamas bankines operacijas. Taip pat visuose padaliniuose idiegéme internetinés
bankininkystés savitarnos terminalus, kuriy dauguma yra pritaikyti asmenims su regéjimo
negalia. Taip pat riipinames ir kity paslaugy pritaikymu specialius poreikius turintiems asmenims
tiek banko padaliniuose, tiek ir el. kanaluose.

J.K.: Ar norétuméte ir priimtuméte Zmoniy su reg€jimo negalia iniciatyva, siekiant gerinti
internetinés bankininkystés paslaugy prieiga? O, galbiit, jau turite Sios asmeny grupés poreikiy
identifikavimo ir sékmingo bendradarbiavimo su jais praktika?

Z.J.: Zmoniy su regos negalia poreikiy identifikavimo praktika turime ir ji sékmingai veikia.
Pagal galimybes atsiZzvelgiame i juy poreikius, praSymus, rekomendacijas bei nuolat tobuliname

internetinés bankininkystés sprendimus. Be nuolatinio bendradarbiavimo, poreikiy analizés
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neisivaizduojame tobuléjimo, todél tai ypa¢ vertiname. Zmonés su regéjimo negalia dalyvauja

tinklalapiy vertinime bei kituose organizuojamuose testuose.

[ Klausimus atsako ,,DnB Nord‘ banko Produkty plétros departamento E-Bankininkystés

skyriaus projekty vadovas Aurimas Virsulis

J.K.: Ar atliekate internetinés bankininkystés vartotoju poreikiy tyrimus? Jeigu taip, tai kaip
daznai ta darote?

A.V.: Naudojamées iSorinés kompanijos atliekamais tyrimais (1 kartas per metus).

J.K.: Ar skiriate démesio ir imatés priemoniy tam, kad internetiné bankininkysté biity prieinama
visiems asmenims, taip pat ir turintiems specialiy poreikiy, susijusiy su regos negalia?

A.V.: Analizuojame rinka ir kaupiame informacija apie Siems vartotojams skirtus sprendimus.
J.K.: Ar kada nors teko gauti skundu i§ neregiy vartotojy, kad Jusu banko tinklalapis ar
prisijungimas prie internetinés bankininkystés sistemos neatitinka juy poreikiy? Jeigu taip, tai kaip
sprendéte iskilusias problemas?

A.V.: Skundy dél Sios problemos niekada neesame gavg.

J.K.: Kaip Jis manote, ar Jusy banko tinklalapyje visiems vartotojams (iskaitant ir neregius)
lengva rasti prisijungimo prie internetinés bankininkystés nuoroda? Ar ta nuoroda ,,nepaskesta®
informacijos ir kity nuorody gausoje?

A.V.: Nuoroda yra aiSkiai matoma, pakankamai iSsiskirianti (raudonas prisijungimo mygtukas
meélyname fone). Prisijungimo blokas iSlieka pastovioje vietoje narSant kitus tinklalapio
puslapius. DeSinés pusés virSutinis kampas yra ta vieta, 1 kuria naudotojas daugiausia atkreipia
démesio.

J.K.: Kas atsakingas uZ tai, jog banko tinklalapis ir internetinés bankininkystés sistema biity
prieinami visoms vartotojy grupéms? Ar {vertinami asmeny su regé¢jimo negalia poreikiai? Ar
imamasi specialiy priemoniy, palengvinanciy jy poreikiy tenkinima?

A.V.: I§ dalies uZ tai atsakingi beveik visi centinés buveinés struktiiriniai vienetai. Klientams su
regejimo negalia skirtus sprendimus mes planuojame idiegti ne anksciau 2011-2012 metais.

J.K.: Ar norétuméte ir priimtuméte Zmoniy su reg€jimo negalia iniciatyva, siekiant gerinti
internetinés bankininkystés paslauguy prieiga? O, galbiit, jau turite Sios asmenu grupés poreikiy
identifikavimo ir sékmingo bendradarbiavimo su jais praktika?

A.V.: Taip, mes vertintume toki bendradarbiavima. Tiesioginés bendradarbiavimo praktikos su

Sia grupe kol kas dar neturime.
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