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levadvardi

Vadiinijas sniegs atbalstu finanSu sektoram parmmainu proces3,
nodrosinot klientu vajadzibu ievéroSanu neatkarigi no invaliditates vai
funkcionéSanas ierobezojumiem.

PiekltGstamibas direktiva liek parvertét procesus un uzlabot sazinu ar
organizacijam, kas parstav personas ar invaliditat, un domat par
jauniem tehnologiskiem un juridiskiem risinajumiem situacijas, kas biezi
vien ir diezgan sarezgitas. Tapat vadiinijas aicina bat universaliem un
elastigiem, ka arT nodroSinat klientu vajadzibas, kur iespéjams, lielaka
apjoma neka to paredz tiesibu akti.

Piedavato risingjumu ievieSana bis ilgtermina un resursu ietilpigs
pasakums, tacu vienlaikus tas ir sociali atbildigs process, kas stiprina
konkurétspégju nakotné.

Finan3u prafiba un pieejami finanSu pakalpojumi ir ikviena cilvéka
svariga ikdienas sastavdala. Eiropas Savieniba ir ap 100 miljoniem
iedzivotaju, kas saskaras ar dazada veida funkcionéSanas
ierobeZzojumiem, Latviia — ap 200 000. FinanSu pakalpojumiem ir
janodrosina atbilstiba piekllstamibas prasibam, lai tie bltu pieejami
katram, taja skaita civékiem ar invaliditdti vai funkcionéSanas
ierobeZojumiem —redzes, dzirdes, uztveres, kustibu vai gariga rakstura
traucejumiem.

Vadinijas sniegti praktiski padomi, k& nodrosinat piekllstamibu
bankomatiem, intemetbankam, autentifikacijas iekartam, klatienes
apkalposanai, pakalpojumu figumiem un citem ikdiena
nepiecieSamiem pakalpojumiem. Saprotami, €rti lietojami un ilgtspéjigi
pakalpojumi veicinas arT pasa finanSu sektora konkurétspéju.
Labklajibas ministrijas varda pateicos FinanSu nozares asociacijai par
iniciafivu  un sadarbibu banku vienotas prakses veidoSana
pieklistamibas jautdjumos. Stradajot kopa meés varam veidot
ieklaujoaku sabiedribu, kur ikviens tiek cienits un respektéts.

ANO Konvencija par cilveku ar invaliditati tiestbam, Pieklistamibas
direktiva un citi normafivie akti nosaka, ka piekllstamiba nav tikai katra
individa atbildiba. Ikvienas miusdienu ieklaujoSas sabiedribas
uzdevums ir novérst SkérSlus, kas ierobezo cilveku ar invaliditati
vienlidzigas lidzdalibas iespéjas.

lespéja brivi rikoties ar savu naudu, pienemot lemumus, ka to teret, ir
svariga ikvienam cilvékam. Diemzél lidz Sim fiziskas un informafivas
vides nepieejamiba un citi $kersli liedza cilvekiem ar invaliditati realizet
savu finandu brivibu. Daudzi no Siem Skérsliem bdtu noverSami viegi
un bez lieliem ieguldijumiem, ja vien finandu institdcijam batu
pietiekama izpratne par cilveku ar invaliditati vajadzibam, iesp&jam un
labakajiem risinajumiem.

Tapéc loti ceru, ka Sis vadhnijas ir solis prefi veiksmigakai savstarpéjai
sapratnei, kas jau tuvakaja nakotné nodroSinas labaku piekluvi
visdazadakajiem finansu pakalpojumiem. Sis vadiinijas var uzskatit par
sakumu dialogam, kura rezultata ieguveji bas gan cilveki ar invaliditati,
gan visa sabiedriba kopuma.

Sanita Bajare

Finandu nozares asociacijas
valdes priekS§sédétaja

Evika Silina
Latvijas Republikas
Labklajibas ministre

Gunta Anca

Latvijas Cilvéku ar 1pasam
vajadzibam sadarbibas
organizacijas SUSTENTO
valdes priekSsédétaja



leklaujoss dizains nodrosina
labakus pakalpojumus visiem
lietotajiem.

leklaujoss dizains ir dizains, kas
veidots, nemot vera visu cilveku
dazadibu un visu, ar ko cilveki
cits no cita atskiras.



Izmantoto jedzienu raditajs

Alternativais teksts (angliski: alternative text, saisingjuma: alt text) — teksts, kas ieklauts
timeklvietnes kod3, lai vardiski aprakstitu timeklvietnes lapa ievietotu attélu un nodroSinatu
meklétajprogrammam un ekrana lasitajiem attiecigu kontekstu.

ANO konvencija — Apvienoto Naciju Organizacijas Konvencija par personu ar invaliditati
tiestbam.

Direktiva — Eiropas Parlamenta un Padomes 2019. gada 17. aprila direktiva (ES) 2019/882
par produktu un pakalpojumu pieklistamibas prasibam.

E-komercijas pakalpojumi — pakalpojumi, ko sniedz attalinati, izmantojot timeklvietnes un
uz mobilajam iericem balstitus pakalpojumus, ar elektroniskiem lidzekliem un péc klienta
individuala pieprasijuma ar mérki noslégt distances ligumu.

Paligtehnologija — jebkur$ priekSmets, aprikojums, pakalpojumu vai produktu sistéma,
tostarp programmatura, ko izmanto, lai palielinatu, saglabatu, aizstatu vai uzlabotu personu
ar invaliditati funkcionalas spéjas vai lai mazinatu un kompensétu traucéjumus, aktivitates
ierobeZojumus vai dalibas ierobezojumus.

Pateretajs — fiziska persona, kas izsaka véléSanos iegadaties, iegadajas vai varétu
iegadaties vai izmantot preci, pakalpojumu, digitalo saturu vai digitalo pakalpojumu nolikam,
kas nav saistits ar fiziskas personas saimniecisko vai profesionalo darbibu.

Persona ar invaliditati — persona, kurai ir ilgstosi fiziski, garigi, intelektuali vai manu
traucéjumi, kas mijiedarbiba ar dazadiem Skérsliem var apgrutinat personas pilnvértigu un
efektivu lidzdalibu sabiedribas dzive vienlidzigi ar citiem.

POS (angliski: point of sale) — iekarta (terminalis), kas dod iesp&ju maksat ar norékinu karti
vai citu maksasanas hdzekli (pieméram, viedtalruni) tirdzniecibas vai pakalpojuma
sniegSanas vieta.

Universalais dizains — process, kura rezultata top produkti un pakalpojumi cilveékiem ar
visdazadakajam vajadzibam: personam ar funkcionaliem ierobezojumiem, gimeném ar
bérniem, vecaka gadagajuma cilvekiem u. tml.

Viegla valoda — maksimali vienkarSota valoda, ko izmanto, gatavojot informaciju cilvekiem ar
intelektualas attistibas, neiropsihiskiem un rakstpratibas traucéjumiem. Neizmanto liguma
teksta. Informacija parasti ietver tikai batisko un tiek pausta loti 1sos teikumos, turklat atSkiras
art vizuali, jo parasti tiek papildinata ar dazadiem grafiskiem elementiem un krasam, att€liem
vai videoierakstiem.

Vienkarsa valoda — B2 valodas lmenis, kas nodroSina, ka informacija ir saprotama
personam, kuram nav specialu zinasanu par tieslietam vai finansu pakalpojumiem. Attiecigaja
informacija neietver specifiskus terminus vai ari tiem jabat saprotami izskaidrotiem, teikumu
konstrukcijas ir vienkarsas, rindkopas — Tsas. PriekSroka dodama ikdiena lietojamiem
vardiem, vienkarsi normétam un uzreiz uztveramam tekstam, kuru raksturo lasitajam adreséti
secigi noradijumi par veicamajam darbibam.

W3C WAI (angliski: The World Wide Web Consortium's Web Accessibility Initiative) — timekla
pieklGstamibas iniciativa, kuras mérkis ir uzlabot globala timekla piekllGstamibu personam ar
invaliditati.

WCAG (angliski: Web Content Accessibility Guidelines) — timekla satura pieklistamibas
vadlinijas.
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1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Merkis
2010. gada 1. marta Latvija ratificja ANO Konvenciju par personu ar invaliditati tiesibam
(turpmak — ANO konvencija), un ta Latvija stajas speka 2010.gada 31. marta. ANO
konvencijas mérkis ir nodroSinat, lai personas ar invaliditati varétu izmantot savas tiesibas
tapat ka ikviena cita persona. Tas ietver ar atbilstoSu pasakumu veikSanu, lai nodrosinatu, ka
sabiedribai sniedzamie privata sektora pakalpojumi ir pieejami arf personam ar invaliditati.
Eiropas Parlaments un Padome 2019. gada 17. aprili pienéma direktivu Nr. 2019/882 par
produktu un pakalpojumu pieklistamibas prasibam (turpmak — Direkfiva). Lai Latvija
pamemtu Direktivas prasibas, ir izstradats likumprojekts “PreCu un pakalpojumu
pieklustamibas likums”. Minétie tiesibu akti citstarp nosaka bankam pienakumu organizét
savu darbu 3, lai patérétajiem paredzetie finanSu pakalpojumi bltu pieejami personam ar
invaliditati (Direktivas 3. panta 1. punkta izpratné) — visam personam, kuram ir islaicigi vai
ilgstosi fiziski, garigi, intelektuali vai manu traucéjumi, neatkarigi no ta, vai invaliditate ir vai nav
oficiali noteikta.
Patérétaju tiestbu aizsardzibas likuma 3.! pants nosaka uz pakalpojuma izmantotija
invaliditati balstitas atSkirigas attieksmes aizliegumu.

Bankas klienti citstarp var bit personas ar dazadiem 1slaicigiem vai ilgstoSiem funkcionalajiem
traucgjumiem vai noteikta veida invaliditati, pieméram, redzes invaliditati, dzirdes invaliditati,
kustibu traucgéjumiem, intelektualas attistibas traucéjumiem, psihosociala (mentala) rakstura
slimibam vai acim neredzamu invaliditati, kas var izpausties ka dazadas saslimSanas vai
funkcionali traucéjumi. Janem véra, ka ne visos gadijumos traucéjumi vai ierobezojumi ir tas
pats, kas invaliditate. Arm gadijumos, kad personai nav noteikta invaliditate, pieméram,
Tslaicigu funkcionalu trauc&jumu gadijuma, tai ir tiesibas uz piekltstamiem pakalpojumiem.
Minéto tiesibu aktu prasibas galvenokart ir vérstas uz ligumu tekstu vai ar tiem saistitas
informacijas veidoSanu vienkarSaja valoda vai vieglaja valoda, pienacigu apkalpo$anu
bankas filialeé (saskarsme, troksni, iekliSana €ka un parvietoSanas starp telpam, staviem,
pazinojumu uzskatdmiba, pavadoSo personu izmantoSana utt.), iespéjamibu informaciju
sanemt vairakos sensoros kanalos (maksajumu terminali ar skanu, bankomati ar audiogida
funkciju, timeklvietnes ar noteiktdm kontrasta un teksta lasiSanas pazimém utt.).

Banku sniegtie finanSu pakalpojumi ir bltiska ikvienas personas ikdienas dzives sastavdala.
Tehnologiju sasniegumi ir palielinajusi ne tikai banku darbibas efektivitati un to klientu értibas,
bet arT banku nepiecieSamibu pielagoties parmainam, lai nodrosinatu to, ka visi klienti, tostarp
arm personas ar invaliditati, var pieklat finanSu pakalpojumiem. FinanSu pakalpojumu
pieklistamiba ir viens no priekSnoteikumiem, bez kuru izpildes nav iesp&jama personu ar
invaliditati pilniga un vienlidziga lidzdaliba sabiedribas dzive. Pat ja pakalpojumu vai ta dalu
ar ligumu nodod izpildei arpakalpojuma, pakalpojuma piekllstamibai nevajadzétu
mazinaties. Lidz ar to pieklustamibas noteikumi ir ieklaujami arT arpakalpojuma liguma.

» Daudzveidibas un unikalitates atziSana: ja pakalpojumu izstradé tiek iesaistiti cilveki ar
dazadam spégjam un dazadiem funkcionaliem trauc&jumiem, tie palidzé€s rast viniem
vispiemérotako piekllstamibas risindjumu. FinanSu pakalpojumu sniedz€jam janodroSina
vairaki pakalpojumu sanemsanas un informacijas uztverSanas veidi.

» |eklaujoss process un riki: pakalpojumu izstradé jeégpilna veida iesaistiet cilvékus ar dazadu
veidu funkcionaliem ierobezojumiem (pieméram, redzes, dzirdes vai gariga rakstura
traucéjumiem), dazadam vajadzibam un perspektivam, rikojoties saskana ar pieeju “neko par
mums bez mums”.

» Plasaka labveliga ietekme: nemiet véra kontekstu un vidi un, liekot lietd tadus principus ka
elastiba, pielago$anas un personaliz€Sana, meklgjiet risindjumus, kas naks par labu visiem un
ikvienam.

So vadiiniju mérkis ir klientu interesés uzlabot finandu pakalpojumu pieklistamibu, péc
iesp€jas vienadojot banku praksi, ka art palielinot tiesisko noteiktibu un sniedzot bankam
ieteikumus par to, ka pareizak ievieSamas aréjo normativo aktu prasibas.
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2.3.
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2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

3.1.

3.2.

Péec Labklajibas ministrijas datiem, 2021. gada Latvija bija aptuveni 200 000 personu ar
dazada veida invaliditati. Ikvienam kada dzives posma var rasties funkcionali ierobezojumi —
Tslaicigi vai ilgstoSi. Sados gadijumos ir svarigi, lai bitu nodrodinata finandu pakalpojumu
atbilstiba pieklistamibas prasibam, kas citstarp ietver universala dizaina principus un klientu
apkalpo$anas uzlabojumus.

So vadiniju uzdevums ir veicinat finansu pakalpojumu pieklustamibu un bagatinat
ieklauSanas pieredzi.

Anotacija
Sis vadiinijas ir izstradatas, apsprieZoties ar valsts institGicijam, nevalstiskajam organizacijam,
banku arpakalpojumu sniedzéjiem, kas nodroSina tre5o0 pusu pakalpojumus, pieméram,

lietotaju autentifikaciju un maksajumu autoriz€Sanu, ka arf valodas specialistiem un stilistiem,
lai popularizétu labako praksi pieklistamibas un ieklaujosa dizaina joma.

Sts vadiinijas apliecina Latvijas Finandu nozares asociacijas biedru apnemsanos sniegt
ieklaujoSus, visiem cilvékiem piemeérotus banku pakalpojumus.

Latvijas FinanSu nozares asociacijas biedri, kas parstav gandriz lielako banku nozares dalu,
ir apnémusies nodroSinat patérétajiem paredzéto pakalpojumu pieklistamibu visiem
cilvékiem, tostarp personam ar invaliditati.

Paredzams, ka, nodroSinot patérétajiem paredzéto pakalpojumu pieklistamibu un ar to
saisfitas infrastrukttras izveidi, netieSi tiks aptverti arT tadi pakalpojumi, kas tiek sniegti
personam, kuras nav patérétaji.

Ja Latvijas FinanSu nozares asociacijas biedrs — banka — neapkalpo patérétajus un ta biznesa
modelis paredz finanSu pakalpojumu sniegSanu tikai juridiskajam personam, tad attiecigais
biedrs Sis vadlinijas var izmantot arT sava darbibas joma, nemot vera to, ka art juridiskas
personas parstavis var bt persona ar invaliditati. Sadas pieejas ievieSana ir atkariga no
konkrétas bankas specifikas.

Sis vadlinijas nav domatas citiem Latvijas Finandu nozares asocidcijas biedriem vai
asociétajiem biedriem, kuri nav Direktivas subjekti vai kuru biznesa specifika ir batiski
at8kiriga. Ja kads no Siem biedriem vai asociétajiem biedriem ir Direktivas subjekts, tas
attiecigaja dala Sis vadlinijas ievéro (pieméram, pieméro noteikumus par ligumiem vai
timeklvietném, bet ne par bankomatiem, ja tadu nav).

Ja bankas komunikacijas kanali vai citi resursi tiek kopigoti ar citiem komercsabiedribu grupa
ietilpstosajiem uznemumiem vienadi attiecibas ar patérétajiem, tad Latvijas FinanSu nozares
asociacijas biedri un asociétie biedri tiek aicinati ieverot Sis vadlinijas visos kopigotajos
kanalos un resursos pat tad, ja Direktiva to neprasa.

Sis vadlinijas ir apstiprinatas ar Latvijas FinanSu nozares asociacijas padomes 2023. gada
13. aprila lemumu Nr. 3-2/4.

1. Universala dizaina principi

Bankas ievéro universala dizaina principus gan fiziskaja vidé (pieméram, banku filialés, rindu
vadibas sistémas, bankomatos), gan ari digitalaja vidé — banku timeklvietnés, mobilajas
lietotnés, internetbankas. Ja kada no teksta turpmak noraditajam prasibam ir attiecinata uz
timeklvietni, ta attiecas art uz internetbanku.

Universala dizaina principi ir loti abstrakti, un tie nav tehniski standarti. Universala dizaina
principi atspogulo visparéju standartu izstrades tendenci un tadéjadi atSkiras no tehniskiem
standartiem un aprakstiem, kuri ierobezo elastibu, kas bankam nepiecieSama, lai pielagotos
jaunajam tehnologijam. Universalais dizains ir péc iespéjas ieklaujosaks dizains.



3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Vienlidziga izmantosana: pakalpojums ir noderigs un pieejams cilvékiem ar
dazadam spéjam.
= Visiem lietotajiem nodroSinata iespgja pakalpojumu ta apjoma un satura zina
izmantot vienadi, ja tas iesp€jams, bet ja nav iespgjams — vismaz lidzvertigi.
= Lietotajam nav javeic papildu darbibas, lai pieklitu saturam.
Noteikumi un skaidrojo$a informacija par pakalpojumiem, pieméram,
privatuma politika, ir vienlidz pieejama visiem lietotajiem.

PRINCIPS

So principu ilustréjo$s piemérs varétu bat timeklvietnes lapa, kas izstradata ta, lai butu
pieklistama ikvienam, tostarp lietotajiem ar redzes trauc&jumiem un tiem, kuri izmanto
paligtehnologiju teksta parvérsanai runa, pieméram, personam ar pilnigu redzes zudumu.

Ja pakalpojuma izmantoSanas noteikumi tiek publicéti k& atseviska datne, pieméram, pdf
forma, tad parliecinieties, ka, veidojot datni, ir saglabata teksta masinlasiSanas iespé€ja, lai
persona ar redzes traucéjumiem vai pilnigu redzes zudumu varétu iepazities ar attiecigajiem
dokumentiem, izmantojot paligtehnologiju teksta parvérsanai runa.

Elastiga izmantoSana: pakalpojums izstradats, nemot véra to, ka cilveki ir

dazadi.

= Pakalpojumu var sanemt ari personas, kuras ikdienas darbibu veikSanai
vairak izmanto kreiso roku.

= Atvieglota informacijas ievadiSana, pieméram, mazinata iespéja, ka lietotajs

PRINCIPS kladisies noteiktu elektronisko datu lauku aizpildisana.

= Pakalpojums ir pielagots paligiericem saskana ar droSibas prasibam, lai

lietotajs varétu ar tam rikoties atbilstoSi savam uztveres atrumam.

Ja finanSu pakalpojuma sanems$anai ir nepiecieSams elektroniski aizpildit veidlapu,
janodroSina, ka to aizpildit var ari, pieméram, personas ar redzes traucéjumiem vai pilnigu
redzes zudumu.

Lai atvieglotu Sadas veidlapas aizpildiSanu, banka var partpéties, lai noteiktos laukos ievadito
datu validacija tiek veikta uzreiz péc to ievadiSanas, pieméram, ja lauka “talrunis” tiek ievadtti
burti vai simboli, kas nav cipari, tad informacijai par kladu batu japaradas uzreiz, nevis tikai
aizpilditas veidlapas iesniegSanas bridr.

Nedzirdiga persona nevar sazinaties ar banku telefoniski, tomér banka tai var piedavat
terzéSanas iespéju vai sazinu videoformata. Savukart e-paraksta un videokonferences
reZimu varétu izmantot socialas aprupes iestadés esoSo personu apkalpoSanai, ja tam
attiecigie riki tiek nodrosSinati iestadé, nemot véra gritibas, kas saistitas ar Sadu personu
individualu apmekléSanu iestadé vai nogadasanu bankas filiale.

Personas apkalpo$ana bankas filialé un apkalpoSana videokonferences rezima ir
salidzinamas un vienlidz nozimigas apkalpoSanas formas. Pieméram, nedzirdigai personai
var but nepiecieSams surdotulks, bet neredzigai personai — balss funkcija. VideoreZims
varétu tikt izmantots tikai identitdtes zadzibas vai krapSanas risku mazinasanai, ja tas
nepiecieSams. Neklatienes apkalpoSana var piedalities art pavadosa persona. Pavadosas
personas jeédziens skaidrots un tas klatbutne reglamentéta So vadliniju 9. sadala.

VienkarSa un intuifiva lietoSana: pakalpojuma izmantoSanas process
lietotdjam ir saprotams neatkarigi no vina pieredzes, zinaSanam vai

koncentréSanas spéjas.
= Nesamériga sarezgitiba ir novérsta.
= |Ir apzinati panémieni, kadus personas ar invaliditati izmanto pakalpojuma
sanemS$anai un informacijas ieguvei.
PRINCIPS = Tiek sniegti efekiivi pamudindjumi un nodroSinata atgriezeniska saite

darbibas izpildes laikd un péc tas (pieméeram, ja veidlapa klldaini ievadita e-
pasta adrese, lietotajs sanem noradi, ka ir kltdijies tieSi Seit, nevis visparigu
noradi, ka ir pielauta kltada).

So principu ilustréjo$s piemérs varétu bat bankas izsniegts kodu kalkulators ar pogam, kas
markétas ar labi redzamiem cipariem un viegli saprotamiem simboliem.
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3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

Neveidojiet risingjumus pakalpojumu sanem3Sanai bez konsultéSanas ar konkréto
mérkauditoriju — ievérojiet principu “neko par mums bez mums”. Pieméram, neredzigas
personas vislabak izskaidros, kada veida sanemt attiecigos pakalpojumus tam batu visértak,
tadel ir svarigi sadarboties ar organizacijam, kas parstav dazadas sabiedribas grupas.
Elektronisku veidlapu aizpildiSanas procesu var atvieglot, taja savlaicigi noradot ne tikai uz
pielautajam kltdam, bet arT uz to, vai attiecigais lauks ir aizpildits pareizi vai pieklistama veida
(pieméram, neizmantojot tikai krasas), un noradot, vai ievaditie dati ir derigi/pareizi/korekti.

Viegli uztverama informacija: informacija ir noforméta ta, lai efektivi sasniegtu
adresatu.

= Bitiskas informacijas sniegSanai izmantojiet dazadus komunikacijas kanalus
(ilustracijas, verbala/audio informacija, piktogrammas).

= NodroSinats pietiekams kontrasts starp batisku un mazak svarigu informaciju.

= Maksimali palielinata pakalpojuma sanemsSanai nepiecieSamas informacijas

PRINCIPS salasamiba un parskatamiba.

= Nodrosinata saderiba ar visparéjas lietoSanas paligtehnologiju (datori,
operétajsistetmas, timekla parldki, standarta paliglidzekli), ko visbiezak
izmanto konkréta mérkauditorija.

So principu ilustréjoss piemérs varétu bt videoieraksts, kam nodrosinata gan audio funkcija,
gan titri.

Svarigu informaciju bankas timek|vietnés nav vélams izcelt tikai ar atsSkirigu krasu vien, jo to
var nepamantt personas, kuras nespéj uztvert krasas. Informacijas akcentéSanai izmantojiet
ne tikai krasu, bet art citas metodes, pieméram, teksta fontu, izméru un treknrakstu. Shpraksts
vai pasvitrojums nav labakais akcentéSanas veids.

Papildus atbilstoSiem teksta ieviestajiem kontrastiem un ta izméram saturu padarit
parskatamaku palidzés informacijas sadaliSana rindkopas. ArT apaksvirsraksti var garu tekstu
padarit vieglak lasamu un uztveramu.

Kladu seku mazinasana: pakalpojumi tiek izstradati ta, lai mazinatu lietotaja
riskus, kas izriet no nejausas vai neparedzamas darbibas .
e = Satura elementi sakartojami ta, lai minimizétu lietotaja riskus un kltdiSanas
iesp&jas (arT nejausu ricibu, pieméram, ievaditas informacijas dzéSanu, pie
PRINCIPS ka var novest parak jutiga navigacija starp sadalam).
= Tiek sniegti bridinajumi par iespé&jamiem riskiem un kladam.

So principu ilustréjoss piemérs varétu bt uz intuiciju orientéts internetbankas funkciju taustinu
izvietojums, kas attur bankas klientu no nejausas un negribétas darbibas. Pieméram,
maksajumu veikSanas sadala funkciju pogam “Apstiprinat” un “Atcelt’” nevajadzétu atrasties
cieSi blakus, lai butu novérsta varbitiba, ka klients vélas apstiprinat noteiktu maksajumu, bet
to netiSam atcel.

Internetbankas un bankas timeklvietnes sadalas, kuras klientam ir elektroniski jaaizpilda
noteiktas veidlapas, bltu japaredz iespéja bridinat klientu, ka tad, ja vins pametis konkréto
sadalu un nepabeigs konkréto datu iesniegSanu, tie tiks dzésti. Lai izvairitos no nejausas datu
dzésanas, bltu japiedava klientam iespéja pabeigt veidlapas aizpildisanu.

Minimizeta piepule: pakalpojumijaveido t, lai klienti tos varétu izmantot érti, bez

Tpasas piepules.
= Péc iesp€jas samazinata vajadziba péc atkartotam darbibam.
PRINCIPS = Minimizéta fiziska piepule vai minimals to darbibu skaits, kuras personai
javeic, lai sanemtu pakalpojumu (pieméram, bankas filialé).

Nav vélams likt klientam péc austinu pievienoSanas bankomatam veikt papildu darbibas
pieklistama rezima ieslégSanai. Bankomata audiogidam butu jaieslédzas bridi, kad
bankomatam tiek pievienotas austinas.

Bankas filialé, kura durvis atveras automatiski, ir értak iekltt ikvienai personai. Tacu personai,
kurai ir kustibu trauceéjumi, ta var bit vieniga iespéja tikt iek§a bankas filiale.
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3.19.

3.20.

3.21.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Veicamo darbibu un pakalpojuma izmantoSanas apjoms: pakalpojumu
piekllstamiba un izmantoSana tiek nodroSinata, nemot vera patérétaja spéjas un
to ierobezojumus, pieméram, kustibu ierobezojumus.
= JanodroSina, ka viss, kas nepiecieSams pakalpojuma sanems$anai, ir fiziski
sashiedzams.
= Pakalpojuma sniegSanas vietas ta sanemsanai nepiecieSamas iekartas vai
riki ir patéretajam fiziski sasniedzami.
= Lietotajam nodroSinata iespé&ja izmantot savas paligierices, citstarp tas érti
novietot.

PRINCIPS

Sa principa ietvaros bitu janodrosina pieejai, sasniedzamibai un veicamajam darbibam
pietiekama zona neatkarigi no personu fiziskajiem parametriem, pieméram, auguma vai
mobilitates spéjas. Klientu apkalpoSanas zona jabat nodrosinatai iespéjai érta veida sanemt
pakalpojumus ari personam ratinkréslos. Augsti galdi nav piekl|ustami visiem cilvékiem.
Uzstadot bankomatu, ir japartpéjas, lai to lietot batu érti ne tikai personam, kuras stav kajas,
bet arT personam, kuras séz ratinkrésla. Bankomata taustiniem jabuat sasniedzamiem un
bankomata ekranam novietotam tada pozicija, lai to bez TpaSas piepules redzétu ari
personas, kas séz ratinkrésla.

Ja universala dizaina principu pilniga ievéroSana vél nav iesp€jama, tad veicami saprafigi
pielagojumi. Pieméram, pacélajs personai, kura parvietojas ratinkrésla, dod iespé&ju iek|at
vajadzigaja telpa un tadéjadi nodroSina vides pieklustamibu, tomeér Sis risindjums nav
uzskatams par atbilstoSu universala dizaina principiem.

2. Saprotami pakalpojumu ligumi

Sajé nodala sniegti ieteikumi, ka padarit rakstveida tekstu vieglak, atrak un labak uztveramu.
So mérki var sasniegt, neietverot viena teikuma vairakas domas. Teksta piek|ustamibas
uzlaboSanai izmanto vienkarso valodu un vieglo valodu.

RakstiSana vienkarsaja valoda (plain language) nozimé, ka informacija tiek sagatavota tada
veida, lai to vieglak uztvertu art cilvéki bez juridiskas izgltibas vai specialam zinaSanam
attiecigaja nozaré. Tomér tas nenozimé atteikSanos no juridiskas terminologijas vai
informacijas, kas saskana ar likumu janorada obligati, jo lguma nevar iztikt bez juridiskiem
terminiem un tas nevar bt pretéjs likuma noteiktajam. Ja attiecigaja liguma izmantotais
termins bas izskaidrots, iguma saturs bis saprotams plasakam cilvéku lokam.

Vieglo valodu (easy language) izmanto, gatavojot informaciju personam ar uztveres gratibam
vai personam ar sliktam valodas zinaSanam. To neizmanto figumu rakstiSanai, bet izmanto
informacijas sniegsanai par tiem. ST ir papildu alternativa, jo smagaku traucgjumu gadijuma
liguma teksta vienkarSoSana nelautu sasniegt mérki — informét personu par liguma batibu.
Viegla valoda nozimé, ka tiek lietoti tikai vienkarsi nepaplasinati teikumi, kuros parasti nav
vairak par 10 vardiem. Tas mérkis ir sniegt ieskatu par liguma batibu un galvenajiem
pienakumiem un noteikumiem. Vieglo valodu var papildinat ar att€liem.

Tekstu sagatavojiet ta, lai tas bitu vienkarss un parskatams, izvairieties no sarezgitam
teikumu konstrukcijam un gariem teikumiem, cik vien tas iesp&jams. Lietojot vienkarso
valodu, ir svarigi rakstit pareizi un lakoniski.

Rakstot vienkarsaja valoda, viena teikuma izsaka tikai vienu domu un tekstu veido ta, lai tas
bdtu parskatams.

Ne vienmeér pat vienkarsaja valoda uzrakstits flgums bds saprotams itin visam personam ar
invaliditati. Tadél ir svarigi, lai banka butu viens vai vairaki darbinieki, kas sp&j mutvardos
vieglaja valoda izskaidrot liguma batibu. Apkalpojot klientus klatiené vai neklatiene, viniem
japiedava iespéja pieteikt konsultaciju ar $adu specialistu un jabut pieejamai informacijai par
§adas iesp€jas izmantoSanu, piesakoties apkalpo$anai.

Attieciba uz vienkarSo valodu ieteikumi ligumu veidoSanai iedalami divos blokos —
noformé&jums un satura veidoSanas metodes.
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4.8. leteikumi attieciba uz noformé&jumu:

teksts ir strukturéts un veidots ta, lai lasitajam atvieglotu nepiecieSamas
informacijas atraSanu un uztveri;

lasitajam piemeérota informacijas seciba;

1si teikumi un rindkopas (parasti lldz 35 vardiem);

teksta dizains veidots t3, lai atvieglotu teksta uztveri un uzlabotu ta
parskatamibu;

vélamais burtu izmérs: 10-14 pt;

velamie fonti: Arial, Calibri, Helvetica, Verdana, bet noteikti nav ieteicams izmantot

Times New Roman, Garamond, Cambria;

vélamais burtu augstums: vismaz 1,5-1,75 mm;

vélamais attalums starp burtu rindam un starp atseviskiem vardiem: vismaz 2 mm.
49. leteikumi satura veidoSanai:

cik vien tas iesp&jams — darama karta;

izskaidrojiet vardus un juridiskos terminus, ar ko persona ikdiena nesaskaras;

latinu frazes

tulkojiet vai vispar nelietojiet;

viena teikuma — viena doma/darbiba;
nav aizliegts veidot abreviatiras, bet ir svarigi, lai saisinajums turpmakaja teksta
nebdtu sajaucams ar citiem terminiem.

Laba prakse: Slikta prakse:
= plasa mérkauditorija; = jerobezota auditorija;
= saisinats laiks, kas = jlgaks laiks, kas nepiecieSams teksta
nepiecieSams teksta izlasiSanai un parlasisanai;
izlasiSanai; = KliSejiskas frazes;
— = kodoliga un preciza izteiksme; = [iekvardiba un -Sanas;
v - = aktiva darbibas varda forma; = cieSama karta;
vz » darama karta (tekstu veido no = gari un sarezgiti teikumi;
NEM klienta, nevis bankas = parak daudz terminu un Zargonismu;
VERA Pe_rgpektwag); o = dgudz salsinajumu (a_brewaturu);
= Tsaki teikumi, uzskaitijumi; = teikumi nesakas ar teikuma
= vienkarsi un saprotami vardi; priekSmetu, kam sekotu izteicgjs;
= teikumi sakas ar teikuma = viens liguma punkts vai apakSpunkts
priekSmetu, tam seko izteicgjs; sastav no vairakam nestrukturétam
= apaksSvirsraksti un parskatami rindkopam.
uzskaitijumi.

4.10. Veidojot tekstu, vispirms apsveriet, ko ar to vélaties panakt. Ja meérkis tiek sasniegts,
izvértejiet, kadas darbibas no teksta lasitaja var sagaidit turpmak.

Ka uzlabot |lasama teksta dizainu:

\O’
’ N
(]

[ ]

PADOMS

neveidot tabulu tabul3;

neietvert visu liguma tekstu tabulas, jo daudzas Sauras un tuvu esoSas ar
linijam atdalitas ailes trauce lasitajam orientéties;

ar treknrakstu izcelt tikai tadu tekstu, kas klientam ir seviSki svarigs, un
neizcelt vairak par 2—3 vardiem;

sliprakstu izmantot tikai sveSvalodas vardiem; neslipinat tekstu pédinas;
neizmantot domuzimes vieta defisi; skaitlu savienoSanai (pieméram, “2—3
ménesi”) izmantot vienotajdomuzimi (domuzime, kas nav atdalita ar atstarpi);
papildinformaciju ieklaut tekstd, nevis iekavas. Autori, cenSoties nodot
lasttajam péc iespégjas vairak no ta, ko zina pasi, médz viena teikuma ietvert
maksimali daudz informacijas, strukturéanai izmantojot iekavas. Sada
saturiski loti parsatinata, bliva teksta nereti pazid galvena doma, ta vairs nav
izsekojama.

4.11. Teikuma norada darbibas veic&ju un darbibu (kurs, ko, kad, kada termina), un vélams, lai
teikuma priekSmets un izteicéjs butu blakus.
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4.12.

4.13.
4.14.

Veidojot tekstus vienkarSaja valoda, ieteicams teikumu nesakt ar paligteikumu. Teksts
nedrikst bt neskaidrs vai parprotams.

Garus teikumus sadaliet divos vai trijos 1sos teikumos vai arT parveidojiet par uzskaitijumu.

Izvairieties no vienas saknes vardu (pieméram, “nodrosina nodrosinajumu’) lietoSanas blakus
vai jedzieniski saistitu vardu savstarp€jas attalinasanas (pieméram, neatstajiet vienu vardu

péc paligteikuma, bet parceliet to pirms paligteikuma).

=

PIEMERS

=

PIEMERS

=

PIEMERS

=

PIEMERS

Nerakstiet Sadi:

Uz Liguma noslégsanas bridi
aprekinata kopgja summa, kas
jamaksa Kreditnéméjam.

Nerakstiet Sadi:

Parvaldibas maksa tiek aprékinata
par katru dienu, uzkrata un
debetéta no Klienta Portfela katru
kalendaro ceturksni saskana ar
Liguma Visparéjos noteikumos
minéto proceddru.

Nerakstiet Sadi:

[...] Bivatlaujas, kas normativajos
aktos noteiktaja kartiba ir izsniegta
Ekas bivniecibai un kura bavvalde
ir izdarijusi atzimi par
projekt€éSanas un buvdarbu
uzsakSanas nosacijumu izpildi,
kopija (uzradot Bankai minétas
blvatlaujas originalu) [...]

Nerakstiet Sadi:

Banka 2 (divu) darba dienu laika no
Bankas aizdevuma llguma
paredzéeto nosacijumu Aizdevuma
sanemsanai izpildes un ja Valsts
iestade ir nostiprinatas Bankas
Kilas tiesibas, un attieciba uz
NodroSinajumu nav veikti
nostiprindjumi par labu treSajam
personam, kas varétu apgratinat
Bankas Kilas tiesibu izlietoSanu, ka
vien Kreditora Kilas tiesibas,
parskaita Kreditora pazinojuma
noradito Gala aprékina summu
Gala aprékina noraditaja valita uz
Kredita kontu, nepiecieSamibas
gadijuma veicot valitas
konvertaciju péc Bankas noteikta
valitas kursa uz parskaitijuma
veikSanas bridi, noradot
Parskaitjuma merki. Ja Kreditors
sanem Kreditora pazinojuma
noradito summu vélak ka 3 (tris)
darba dienas péc Kreditora
pazinojuma nosufisanas, ka
rezultatad no Kreditora aizdevuma
lfguma izrietoSo Aiznémeéja saistibu

12

Rakstiet sadi:

Liguma noslégSanas bridr aprékinata
kopéja summa, ko Kreditnémejs
maksa Bankai.

Rakstiet sadi:

Parvaldibas maksu apréekina par katru
dienu. To uzkrgj, lai ieturétu no Klienta
portfela katru ceturksni. So maksu
ietur saskana ar Liguma visparigajiem
noteikumiem.

Rakstiet sadi:

[...] normativajos aktos noteiktaja
kartiba ekas bivniecibai izsniegtas
bivatlaujas kopija, uzradot Bankai
originalu. Bavatlauja ir blvvaldes
atzime par projekt€éSanas un btvdarbu
uzsakSanas nosacijumu izpildi [...]

Rakstiet sadi:

Banka divu darba dienu laika no
Bankas aizdevuma llguma
sanemsanas nosacijumu izpildes
parskaita Kreditora pazinojuma
noradito Gala aprékinu summu.
Parskaitljumu veic, ja Valsts iestade ir
nostiprinatas Bankas Kilas tiesibas, ka
art attieciba uz NodrosSinajumu nav
veikti citi nostiprinajumi par labu
treSajam personam, kas varétu
apgrutinat Bankas Kilas tiesibu
izlietoSanu, ka vien tikai Kreditora Kilas
tiesibas. So summu parskaita Gala
aprékina noradrtaja valtta uz Kreditora
kontu, ja nepiecieSams, veicot valltas
konvertaciju péc Bankas noteikta
valUtas kursa parskaitjuma veikS8anas
bridi. Parskaitfjuma norada ta mérki.
Banka sadarbiba ar Aiznémeéju veic
nepiecieSamas darbibas, lai
Kreditoram vienas dienas laika pec
Kreditora pieprasijuma sanemsanas
tiktu samaksata radusies starpiba, ja:

1) Kreditors sanem Kreditora
pazinojuma noradito summu



4.15.

4.16.

4.17.

=

PIEMERS

apmérs ir palielinajies, Banka
sadarbiba ar Aiznéméju veic
nepiecieSsamas darbibas, lai vienas
dienas laika péc Kreditora
pieprasijuma sanems3anas
Kreditoram tiktu samaksata
radusies starpiba.

Nerakstiet Sadi:

[-..] maksajums, kuru
Kreditnéméjam ir pienakums veikt
Bankai uz Liguma pamata,
ieskaitot, bet neaprobezojoties ar
Kredita atmaksas maksajumu,

vélak neka 3 (tr1s) darba
dienas péc Kreditora
pazinojuma nosuatisanas;

2) summas vélakas sanemsanas
rezultata no Kreditora liguma
izrietoSo Aiznémeéja saistibu
apmeérs ir palielinajies.

Rakstiet sadi:

[...] maksajums, ko Kreditnémeéjs veic
Bankai, pamatojoties uz Ligumu, un
kas ietver art kredita atmaksas
maksajumu, procentus, Komisijas
maksu un figumsodu.

procentiem, Komisijas maksu un
lfgumsodu.

Veidojot llguma tekstu, vardkopu “ir pienakums” vai “ir tiesibas”, nemot véra kontekstu, var
aizstat ar vardiem “klients vai banka [darbiba]’. Lietojot vardus “atbild” vai “neatbild”,
parliecinieties par jégu, proti, par to, vai konteksts skar civiltiesiskas atbildibas jautajumus vai
tomér pienakumu veikt kadu darbibu (nosifit, sekot, uzraudzit, noskaidrot). Ja konteksts
attiecas uz pienakumu vai konkrétu darbibu veik$anu, lietot vardu “atbild” nebatu ieteicams.

Izmantojiet daramo kartu (skatit piemérus). Vajadzibas izteiksme nav nepiecieSama, jo
normativaja akta noteiktas prasibas ir jaievero, kaut art tas noformulétas Tstenibas izteiksme.
Ne nozimes zina, ne stilistiski normativaja akta neiederas darbibas vards “vajadzéet” (skatit
piemeérus).

=

Rakstiet sadi:

Ja Liguma nav noteikts citadi, visus
Liguma grozijumus sagatavo rakstveida
un tos paraksta Lidzégji.

Nerakstiet Sadi:

Ja Liguma nav noteikts citadi,
visiem Liguma grozijumiem ir
jabt sagatavotiem rakstveida un

HENERS Lidzeju parakstitiem.
Nerakstiet Sadi: Rakstiet sadi:
% Operacija ar karti tiek uzskatita Darijumu ar karti uzskata par autorizétu.
par autorizétu.
PIEMERS

banka nem véra personas Tpatnibas, kas saistitas ar specifiskiem traucéjumiem. Likums var
paredzét liecinieku parakstus, ja persona, pieméram, neprot vai fiziski nespéj rakstit.
Neredzigai personai bankas darbinieks uz vietas var izskaidrot llguma noteikumus un/vai
pirms bankas apmekléjuma klatiené vai péc tam nosutit tai dokumenta elektronisko versiju,
ar kuru neredziga persona var iepazities, izmantojot attiecigus tehnologiskos risinajumus.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

6.1.

6.2.

3. Autentifikacijas iekartas

Saja nodala ar autentifikacijas iekartam ir saprotami banku izsniegtie kodu kalkulatori, kurus
izmanto, lai piekldtu internetbankai un veiktu taja maksajumus, vai viedie autentifikacijas
risinajumi — visbiezak tas ir viediercu lietotnes, ko nodroSina pati banka vai cits bankas
pakalpojumu sniedzéjs.

Banka, nemot véra klientu vajadzibas un tirgl pieejamos risinajumus, piedava alternativu
standarta autentifikacijas iekartam, kuras lietot personai ar invaliditati ir grati vai kuras lietot ta
nemaz nav spéjiga. Sadas ierices var bt piemérotas ne tikai personam ar invaliditati, bet art
senioriem un personam ar kustibu vai koordinacijas trauceéjumiem.

Altemativas autentifikacijas iekartas var but kodu kalkulatori ar lielaku ekranu un lielakiem
ievades taustiniem neka standarta autentifikacijas iekartai. Tapat alternativas autentifikacijas
iekartas var nodroSinat audio funkciju, dot klientam iesp&ju pievienot iekartai austinas.
Tomer nereti Sadas iekartas nav pieprasitas, jo klienti vélas lietot pielagojumus standarta
autentifikacijas iekartam (pieméram, ekrana lasitaja funkciju mobilajai lietotnei).

Nemot véra to, ka klienti bieZi vien nav informéti par dazadu autentifikacijas iekartu esibu,
bankas proaktivi informé klientus par attiecigo iekartu pieejamibu un individuala karta palidz
izvéléties tieSi konkrétajam klientam piemeérotako.

Ta ka persona var bt ierobeZota autentifikacijas iekartas darbibas atruma dé|, bankai batu
jaapsver iespeja pagarinat autentifikacijas iekartu atvéléto laiku konkrétu darbibu veikSanai,
toméer Sai zina janem véra maksajumu pakalpojumu drosibas prasibas.

Péc pieejamo risingjumu izvértéSanas banka var piedavat arm tadu risinajumu, ka
autentifikacijai tiek izmantota nevis specifiski pielagota iekarta, bet viedierices lietotne, kas
nodro$ina ekrana lasiSanas funkciju (8adu iespéju varétu izmantot ari, pieméram, personas
ar redzes traucéjumiem vai pilnigu redzes zudumu).

Veicot pirkumus interneta ar bankas izsniegtu maksajumu karti, nepiecieSams noradit tas
identifikacijas datus, pieméram, kartes numuru, deriguma terminu, kartes lietotaja vardu un
uzvardu, k& arm kartes verifikdcijas kodu (CVC kods). Tadel bankas atbilstoSi to
tehnologiskajam iespéjam un risku novértéjumam nodrosina klientiem — personam ar redzes
traucgjumiem vai pilnigu redzes zudumu — iespéju uzzinat savas maksajumu kartes datus
(kartes numurs, PIN kods, CVC kods) bez treSo pusSu palidzibas, pieméram, darot So
informaciju pieejamu internetbanka vai bankas lietotng, lai neredziga persona $o informaciju
varétu noklaustties, izmantojot ekrana lasitaju vai kada cita veida.

Janem véra, ka personai veselibas traucéjumu dél var nebdt iespéjas noklit banka. Sados
gadijumos, lai nodroSinatu personas identifikaciju klatieng, var tikt izvirzita prasiba, lai valsts
attiecigajai personai nodrosina iesp&ju sanemt elektroniskas identifikacijas risinajumu vai nu
no Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes, kas veic izbraukuma vizites, vai ari iesaistot
notaru vai barintiesu noteikta veida pilnvarojuma sanemsanai personas lietu kartosanai
dazadas organizacijas, tostarp art banka.

Banka atbilstosi risku novértéjumam, ko ta veikusi saskana ar piemérojamiem tiesibu aktiem,
dara klientiem pieejamu informaciju par So vadiiniju 5.2. punkta minétajam iericém, ka ari par
riskiem, kas var rasties, izmantojot alternativas autentifikacijas iespégjas, un par veidiem, ka
Sos riskus varétu mazinat.

4. Pasapkalposanas iekartas

Saja nodala ar pasapkalposSanas iekartam ir saprotami bankomati, maksajumu terminali
(POS), rindu vadibas sistémas, internetbankas kioski, kas izvietoti bankas filiales telpas.
Janem véra, ka 8is iekartas bankas filiale ne vienmér ir iespéjams izvietot no Bankas
neatkarigu iemeslu dél. Tadél bankomata piekllstamibai ir jaatbilst ta uzstadiSanas bridi
speka esoSajiem ékam un iekartam noteiktajiem buvniecibas standartiem. To nem veéra,
izpildot So vadliniju 6.3. un 6.4. punktu.

14



6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.
6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

Bankas, kas nodrosina Klientiem iesp&ju iznemt skaidru naudu bankai piederoSos
bankomatos, savu iespé&ju robezas nodrosina to, ka bankomats ir pieklustams cilvékiem ar
kustibu traucéjumiem, pieméram, nodrosina to, ka bankomata vadibas ierices atrodas
sasniedzama diapazona — ne augstak par 122 centimetriem un ne zemak par 38
centimetriem.

Zonai bankomata priek3a jabut pietiekami plasai, lai tam varétu piebraukt ar ratinkréslu, un
gridas segumam jabdt lidzenam. Bankomata lietoSanas zonai jabdt brivai no Skérsliem, lai
ta batu piemeérota arf cilvekiem, kuri izmanto dazadus paliglidzeklus, pieméram, ratinkréslu.
Bankomatam jabut aprikotam ar audiogidu. Proti, personai ir jabut nodroSinatai iespéjai
izmantot austinu pieslégvietu personigai audio un skaluma kontrolei.

Personai, kura bankomata lietoSanai izmanto austinas, nav javeic papildu darbibas, lai
ieslegtu audiogida rezimu, — bankai janodrosina, ka audiogids automatiski ieslédzas bridr,
kad bankomatam pieslédz austinas.

Lai persona, kura izmanto audiogidu, zinatu, kuras bankas bankomatu ta izmanto, banka
nodrosSina, ka audiogida ieslégSanas bridr lietotajam tiek atskanota informacija par bankas
nosaukumu.

% Teksts, kuru var atskanot bridi, kad tiek pievienotas austinas:
“Sveicinati! Jus izmantojat bankas “PARAUDZINS” bankomatu!”
PIEMERS

Bankomata ciparu tastatiras 12 taustiniem jabut sakartotiem augosa vai dilstosa seciba.

Bankomata funkciju taustiniem jabat tadiem, ka tie vizuali kontrasté ar bankomata ekrana
virsmu.

Ja bankomata funkciju taustini izvietoti uz skarienjutiga ekrana, tad vajadzétu bat ta, ka
personai, kura izmanto audiogidu, nospiezot funkcijas taustinu pirmo reizi, tiek atskanota
informacija par taustinu, bet nospieZot otro reizi — tiek veikta attieciga funkcija.

Ja bankai viena vieta, pieméram, tirdzniecibas centra, ir vairaki bankomati, pietiek ar to un
pieklistamibas prasibas ir izpilditas, ja vismaz viens no Siem bankomatiem pilniba atbilst
§Im prasibam. Sados gadijumos banka nosaka vienotas pazimes piekldstamibas prasibam
atbilsto$a bankomata atpazi$anai (pieméram, vienota bankomatu izvieto$anas logika vai
kads cits, péc bankas ieskata, piemérots kritérijs), ieklaujot tas pakalpojuma apraksta, ar ko
persona var iepazities piek|istama forma.

Vietas, kur izvietoti vairaki dazadu banku bankomati, bankam atbilstoSi to zZimolu vadibas
politikai ieteicams nodroSinat, ka to bankomati ir vizuali atSkirami, pieméram, péc krasas vai
bankas nosaukuma vai logo, ko var pamanit ar vajredzigas personas.

Ja nepiecieSams, banka var aptaujat personas ar invaliditati vai konsultéties ar to parstavjiem
(biedribam, asociacijam, intereSu parstavju grupam), lai planotu savu bankomatu tikla
konfiguraciju, nodrosinot piekllstamibas prasibu izpildi vismaz attieciba uz tiem konkrétajas
teritorijas esoSiem bankomatiem, kurus personas ar invaliditati izmanto visbiezak.

Ja banka nodroSina maksajumu terminalu (POS) izsniegSanu tirgotajiem, ta gada, lai
maksajumu terminalis ir piemeérots lietoSanai personam ar invaliditati, pieméram, nodrosina
skanas signalus par veiksmigu vai neveiksmigu transakciju. Par terminala izvietoSanu un
praktisku lietoSanu atbild tirgotajs, nevis banka. Banka informé tirgotaju par pieklistamibas
prasibam un figuma ar tirgotaju norada pienakumu tas ieverot.

Personam ar artritu vai citam reimatiskajam slimibam var bat grati maksajumu karti ievietot
bankomata un iznemt no ta, tadél banka var veidot alternativus risingjlumus darijuma
uzsakSanai bankomata, pieméram, izmantojot maksajumu karsu vai viedieriCu bezkontakta
tehnologijas.
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6.16.

6.17.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

1.7.

7.8.

Bankas izdotas maksajumu kartes var ari individualizét tada veida, lai persona ar redzes
traucéjumiem vai neredziga persona spétu atskirt vienu maksajumu karti no citas, pieméram,
péc reljefi izcelta kartes numura vai kada cita karti identificgéjoSa rekvizita.

Ja banka karSu individualizéSanai izmanto dazadas krasas, tad ieteicams katram kartes
veidam izvéléties atskirigu krasu. Krasas izvélas ta, lai lietotajs varétu pamanit atskiribu starp
dazadam kartem, tadél nav ieteicams izmantot vienas krasas dazadus tonus.

Minimalas bankomata pieklustamibas prasibas:

= liela izméra un pietiekami kontrastéjosi taustini un ekrans;
= ekrana spilgtums — vismaz 200 niti (var bat paredzéta ar iesp€ja manuali
regulét spilgtumu atbilstosi lietotaja vajadzibam);
! = PBraila raksta tastatdra (tas vieta var piedavat citu risinajumu, pieméram,

\
-O. taustinu izkartojumu un audio, jo ne visas neredzigas personas saprot Braila
—4 rakstu);
P AD'OM S = austinu pieslégvieta personigai skaluma kontrolei;
= spéja atkartot audio instrukcijas, pazinojumus un bridinajumus;
= lietotajam ratinkrésla piemeérots bankomata augstums;
= [ietotajam ratinkrésla piemeérota uzbrauktuve;

automatisks ieejas durvju atvérSanas mehanisms, ja bankomats atrodas aiz
durvim.

5. Saturs digitalaja vide

Saja nodala sniegti ieteikumi tiem, kas veido saturu banku timeklvietnés un viediericu
lietotnés. Sie ieteikumi janem véra, ar izstradajot jaunus pakalpojumus, kas bus pieejami
digitalaja vidé, neatkarigi no ta, vai persona izmanto datoru vai viedierici (telefonu, planseti).

Timeklvietnu piekllstamiba nozimé to, ka cilvéki, kuru spé&jas ir ierobezotas, var uztvert,
saprast attiecigo saturu, parvietoties un mijiedarboties ar timeklvietni.

Tekstam, kas tiek izvietots digitalaja vide, ir piemérojami tadi pasi vienkarsas valodas
lietoSanas principi ka dokumentu tekstiem (skatit 4. sadalu).

Izstradajot, atjaunojot un pilnveidojot timeklvietnes un mobilas lietotnes, bankas var vadities
péc dazadam starptautiskajam vadlinijam, pieméram, WCAG, W3C, WA, ka labas prakses
standartiem. Pieméram, Vides aizsardzibas un regionalas atfistibas ministrija ir izstradajusi
un publiskojusi vadlinijas latvieSu valoda “Timek|vietnes izvértéjums atbilstoSi digitalas vides
pieklistamibas prasibam (WCAG 2.1 AA)’, kas ir bez maksas pieejamas interneta adreseé:
pieklustamiba.varam.gov.lv .

Nemot vérad timeklvietnes atjaunoSanas prioritaros mérkus, bankam ipasa uzmaniba
japievers nozimigakajiem banku pakalpojumiem, pieméram, maksajumu pakalpojumiem, un
klientu visbiezak apmeklétajam citam timeklvietnes sadalam, tade| bankas regulari veic
timeklvietnu apmekléjuma analizi un tas regularitati nosaka iekSéjos dokumentos.
Timeklvietnu pieklstamiba ir svariga, jo tajas ietverts plass informacijas klasts. Nepieejams
timekla saturs nozimé, ka personam ar invaliditati tiek liegta vienlidziga piekluve informacijai.
Nepieklistama timeklvietne var ierobezot pakalpojuma piekllstamibu tikpat liela méra ka
pakapieni pie ieejas fiziskaja telpa.

Prasiba par piekltstamu saturu digitalaja vidé attiecas ne tikai uz banku fimeklvietném un
elektroniskajiem satijumiem, bet arT uz saturu, kas izvietots treSo pusu pakalpojumu sniedz€éju
uzturétajos servisos, ka art viediericu (plansetdatori, viedtalruni) saturu, tostarp mobilam
lietotném. Saja gadijuma par pamatu nemot sabiedriba visplaak izmantotas viediericu
operétajsistémas, jo veikt pielagojumus visam iesp&jamam sistémam var nebut iesp&jams.
Bankas, izvietojot saturu treSo pusu pakalpojumu sniedz€ju platformas (pieméram, reklamas
materiali Facebook, Twitter, Instagram, TikTok u. tml.), nodroSina, ka Sis saturs ir pieklistams
tiktal, ciktdl banka spé&j ietekmét ta atspoguloSanu treSo puSu pakalpojumu sniedzé&ju
platformas.
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7.9.

7.10.

7.11.

7.12.

7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

7.17.

7.18.

Personas ar invaliditati timekii parvietojas dazados veidos. Personas ar redzes

v — traucéjumiem var izmantot savas iericés integrétos ekrana lasitajus. Nedzirdigas
vz vai vajdzirdigas personas var izmantot subtitrus (closed captions)
<= (sk.7.15. punkta minétos gadijumus). Personas, kuram invaliditates del ir grati
IEGAUME satvert un lietot peli, var izmantot balss atpaziSanas programmataru, lai vaditu

savus datorus un citas ierices ar verbalam komandam.

Cilvekiem ar redzes (tostarp krasu redzes) traucejumiem ir gruti lastt un uztvert tekstu, ja starp
to un fonu nav pietiekama krasu kontrasta. Nav vélami nekontrastéjosu krasu salikumi.

g Nepietiekams kontrasts Pietiekams kontrasts
(kontrasta koeficients 1.95:1) (kontrasta koeficients 19:1)

PIEMERS

Pareizi izmantot kontrastu un krasu ir loti svarigi pieklistamibas nodrosinasanai. Lasitajiem,
tostarp personam ar redzes traucejumiem, ir jabat iespéjai uztvert lapas saturu.

Jo lielaks teksta izmérs, jo labak tas redzams, un otradi. Tadél vidéja un maza izmeéra tekstiem
ieteicams izmantot krasu kontrastu ar koeficientu vismaz 7:1, lielaka izméra tekstem -
vismaz 4.5:1, bet citiem grafiskiem elementiem, iznemot korporativas vizualas identitates un
grafiska standarta elementus, — 3:1.

Ja informacijas sniegSanai izmantots krasains teksts (pieméram, sarkani burti, lai noraditu
obligati aizpildamos veidlapas laukus), tad nevajadzétu aizmirst par personam, kuras nespéj
uztvert krasu, — labak batu obligati aizpildamajos laukos ieklaut vardu “obligati” vai simbolu *.

Lai personam ar redzes trauc&jumiem vai pilnigu redzes zudumu, kuras izmanto ekrana
lasTtaju, atvieglotu informacijas ievadi, bankam janodroSina, ka ar ekrana lasitaja palidzibu
lietotaji tiek informéti par to, ka noteiktu lauku aizpildisana ir obligata.

Alternativais teksts (alt text) vardiski atspogulo vizualu formu, attélu, ilustraciju, diagrammu
utt., tadéjadi padarot attiecigaja forma ietverto informaciju pieklustamu cilvekiem, kuri ir
neredzigi un izmanto ekrana lasitaju, lai dzirdétu skali nolasitu skaidrojumu. Lai alternativais
teksts bGtu noderigs, tam jabat isam un aprakstosam.

o ] -
PIEMERS “

Sieviete tur rokas baltu Sieviete séz uz biroja Sieviete veic pierakstus

plakatu. krésla. piezimju gramata. Virietis norada virzienu.

Videoklipus var padartt piekl|istamus, tiem pievienojot subtitrus, kas ir precizi un identificé
visus runatajus. Videoklipi, kas nav saistiti ar pakalpojumu pieklistamibu un reklamu, nav
obligati, tomér bltu ieteicams ar tos titrét.

Bankas nodroSina, ka visi videomateriali, kas saistiti ar finanSu pakalpojumu izmanto$anu,
skaidroSanu un ietver tadu saturu, kas palidz pakalpojuma lietotajam izprast pakalpojuma
batibu, ir pieklistami armT nedzirdigdm personam, pieméram, pievienojot Siem
videomaterialiem titrus vai surdotulkojumu.

Etiketes (labels), piekluve tastatirai un skaidri noradijumi ir svarigi, lai veidlapas butu
pieklustamas. Etiketes palidz neredzigiem cilvékiem, kuri izmanto ekrana lasitaju, saprast, ko
dartt ar katru veidlapas lauku, pieméram, paskaidro, kada informacija pieejama katra darba
pieteikuma veidlapas lodzina.

Ir svarigi parliecinaties, ka cilvéki, kas izmanto ekrana lasitaju, tiek automatiski un savlaicigi
informéti par to, ka ir kltdijusies, ievadot datus veidlapas lauka. Tas nozimé skaidru noradi uz
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7.19.

7.20.

7.21.

1.22.

7.23.

1.24.

7.25.

7.26.

1.27.

7.28.

8.1.
8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

to, kur ir kluda un ka to labot (pieméram, automatisks bridinajums informé lietotaju, ka datums
ir ievadits nepareiza forma).

Adaptivs dizains (responsive design) ir viena no universala dizaina sastavdalam. Adaptivais
dizains attiecas uz specifiskam timeklvietném un nozimé tadu pieeju timeklvietnu dizainam,
lai to lapas batu labi atveidotas dazadu iericu logos vai ekranos, sakot ar minimalo un beidzot
ar maksimalo displeja izméru. Adapfiva dizaina mérkis ir nodrosinat lietojamibu un
piekllstamibu.

lzvélném un pogam jabut interakfivam, izmantojot datora tastatGru. Tastatiras
pieklustamiba nozimé, ka lietotaji ar invaliditati var parvietoties timekla satura, izmantojot
taustinsitienus (Tab), nevis peli.

Ja bankas timeklvietnés tiek izmantoti virtualie asistenti, kas aktivizé€jas automatiski, bez
aktivam lietotaja darbibam, banka nodroSina, ka Sada asistenta izslegsana ir vienkarsa
un pieklistama, Tpasi personam, kuras timeklvietnu parlikosanai izmanto ekrana lasitaju.
Automatiskie pieklustamibas parbauditdji, kas identificé timeklvietnes problémas, var bit
noderigi riki, tacu tie jaizmanto uzmanigi. Pozitivs zinojums ne vienmér nozimés, ka Vviss ir
pieklustams. Turklat parskats, kura pielautas dazas klidas, ne vienmér nozimés, ka pastav
pieklustamibas Skersli.

Timek|vietnes manualas parbaudes savienoSana ar automatisko parbauditaju izmantoSanu
var sniegt labaku priekSstatu par timek|vietnes pieklastamibu.

Ir svarigi nodroSinat vienkarSu un értu veidu, kdda timeklvietnes lietotaji var zinot par
timeklvietnes pieklustamibas problémam vai sniegt ieteikumus tas uzlaboSanai.

Majaslapas saturam, kas ietverts tikai attéla, audio vai video forma, nepiecieSamas
alternaftivas. Pieméram, ja videoklipa ir skaidrots, ka nomainit autentifikacijas ierici, tad Sai
instrukcijai jatiek sniegtai art teksta vai audio veida.

Nav ieteicams, veidojot timeklvietnes dizainu un vizualus materialus, akcentéSanai un
uzmanibas pievérsanai izmantot tikai krasu, pieméram, vardus “lzdevigs piedavajums”
katra zina rakstit ar sarkaniem burtiem, it ka tos citadi neviens nepamanitu. Svarigako vajag
izcelt dazados veidos, ja kada no tiem attieciga informacija nav piek|ustama.

Timeklvietnés un lietotnés nedrikst bez lietotaja piekriSanas vai aktivas ricibas
automatiski atskanot muziku vai skanas, jo neredziga persona tadéjadi var tikt apmulsinata.

Timeklvietnei paredzétas prasibas attiecas ari uz internetbanku un mobilajam lietotném, ar
kuru palidzibu tiek veikti maksajumi, ciktal tehniski tas ir pielagojamas.

6. Klientu apkalposana filiale

Saja nodala sniegti ieteikumi bankam, kuras apkalpo klientus klatiené savas filialés.

Katrs klients ir vértiba, kam tiek veltita ipasa attieksme un uzmaniba, lai kopigi sasniegtu
arvien labakus rezultatus. Tikai sekmiga sadarbiba ar klientiem palidz bankai sasniegt
izvirzitos mérkus.

Bankas savas timeklvietnés sniedz informaciju par to, vai un kuras filiales vai citas klientu
apkalposanas vietas ir piekllstamas personam ar invaliditati, it pasi ar kustibu traucgjumiem.
So informaciju norada art tad, ja pieklistamas ir visas filiales.

Ja persona piesaka viziti bankas filiale, bankas darbinieks drikst pajautat, vai tai bds
nepiecieSama kada TpaSa palidziba vai pielagojumi, lai varétu sagatavoties attiecigas
palidzibas (pieméram, surdotulks vai pavadiba bankas telpas) sniegSanai, ja personai ar
invaliditati tada bitu nepiecieSama. Janem véra, ka pats klients ir tas, kas noveérté situaciju,
savas spéjas un vajadzibas péc asistenta.

Izvertejot personas sniegto informaciju, janem véra, ka personai palidziba var bat
nepiecieSama ne tikai kustibu traucéjumu, bet ari dzirdes traucéjumu dé| (surdotulks) vai
redzes traucéjumu dél, citstarp var but nozimigs ari tas apstaklis, ka personai, kas ir
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8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.12.

9.1.

9.2.

pastiprinati jutiga pret gaismu, spilgti balts apgaismojums var radit diskomfortu vai izraisit
panikas lekmi.

Ja Klients ir persona ar dzirdes traucéjumiem un uz to noradijis ka uz nozimigu apstakli, batu
ieteicams Sadu klientu apkalpot vieta, kur nav fona trokSnu (pieméram, atseviska bankas
filidles telpa). Ja citi risinajumi nav iespéjami, atbilstosi telpas specifikai var izmantot ari FM
sistému vai lldzigas ierices. Tads risinajums ka ieblvétas akustiskas cilpas var nederét visas
filialés, taCu ir iespéjams individualai apkalpoSanai izmantot parvietojamu akustiskas cilpas
iekartu. Piemérotakais risinajums ir mekléjams katra konkrétaja telpu konfiguracijas gadijuma.
leeja bankas filiale, kur saskana ar buvniecibas normativajiem aktiem ir jabat izpilditam
pieklistamibas prasibam, ir pieklistama personam ar kustibu traucéjumiem. Pieméram var
minét durvis, kas veras automatiski, ieeju viena liment ar ielu vai ar atbilstoSa lenka
uzbrauktuvi, kas neprasa 1pasu piepuli no personas, kas parvietojas ratinkrésla.

Banka var izvirzit prasibu, lai klienti ieprieks piesakas uz apmekiéjumu un informé banku
par invaliditati, kuras dél| tiem bus vajadziga attieciga apkalpoSana vai pielagojumi, vai art
nodrodinat $adiem klientiem iespéju tilt péc ieiesanas filialé izsaukt palidzibu. Sados
gadijumos atbilstoSi katra individuala gadijuma specifikai banka nodrosina personalu, kas
var sagaidit klientu, noskaidrot vina vélmes un, ja nepiecieSams, pavadit klientu [dz
konkrétajai pakalpojuma sniegSanas vietai vai uzgaidamajai zonai. Tas nav nepiecieSams, ja
klientam ir ldzi pavado$a persona.

Filiale rindu vadibas sistémai jabut érti pieklustamai un lietojamai, izmantojot vairak neka
vienu sensoro kanalu. Pieméram, uz rindu vadibas sistémas taustiniem ir reljefs izcélums
vai Braila raksts, kas nodroSina neredzigai personai iespéju iestaties rinda. Rindu vadibas
sisttma var nodrosinat arT audiogidu. Var ieviest ari tadu risinajumu, ka, izsniedzot jaunu
kartas numuru, tas tiek ari atskanots, tomér jaizvérté, vai $ads risingjums neradis
sarezgijumus citdm personam, tostarp personam ar cita veida invaliditati, un patieSam
uzlabos pieklastamibu.

Rindu vadibas sistémas monitoriem ieteicami liela izméra simboli un uzraksti, kas pietiekami
kontrasté ar fonu (pieméram, janem véra, ka sarkani burti neizcelas uz melna fona), un
kontrasta koeficientam jabit ne mazakam par 3:1. Ja tiek izmantoti mazaka izméra simboli
vai burti, kontrasta koeficients ir japalielina. Banka var nodroSinat to, ka, uzaicinot
apkalpoganai konkrétu numuru, tas tiek arf atskanots. Sim nolikam var, pieméram, izmantot
rindu vadibas sistému, vai arf bankas darbinieks pats var nosaukt nakamo numuru.

% SLIKTS PIEMERS LABS PIEMERS

Sobrid apkalpojam | 568
268 [ 311 [ 310 | 568

Bankas darbinieks nedrikst prezumét, ka persona ar invaliditati nav spé&jiga patstavigi
pienemt [émumus (pieméram, par to, vai nemt vai nenemt aiznémumu). Visos gadijumos
prioritara ir personas pasas griba, ja vien no attiecigas situacijas nav skaidri izsecinama
aizdomiga vai netipiska riciba (pieméram, treSas personas ietekme).

Lai pienacigi apkalpotu personas ar invaliditati, bankas pastavigi iepazistas ar dazadu iestazu
un organizaciju izstradatajiem ieteikumiem. Pieméram, Labklajibas ministrija izstradajusi
ieteikkumus sazinas veidoSanai ar cilvékiem, kuriem ir dazada veida traucéjumi, un Sie
ieteikumi ir pieejami Labklajibas ministrijas timeklvietné.

PIEMERS

7. Klientu pavadosa persona
Saja nodala aplikoti jautajumi par klientiem, kas nokliSanai banka vai pakalpojuma
sanemsSanai izmanto pavadosas personas palidzibu.

Jédziens “pavadosa persona” normativajos aktos nav definéts, bet Sajas vadiinijas ir lietots
ka visaptveroSs jédziens. Normativajos aktos, kas nodroSina valsts atbalsta sniegSanu
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9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

personam ar invaliditati, ir paredzétas tadas personas ka asistents un pavadonis, bet nav
reglamentéta So personu lidzdaliba bankas pakalpojuma sanemsana. Praksé pastav un ir
ieceréts arT ar normativajiem aktiem aptvert atbalsta personas, kas ir svarigas konkrétu
lémumu pienemsanai. Sajas vadiinijas bankas respekté iepriek§ minéto jédzienu plasaku
izpratni, apzinoties, ka klientem ar invaliditati vai bez formalas invaliditates, bet ar
traucéjumiem var bt nepiecieSams jebkads atbalsts gan nok|uiSanai banka, gan
pakalpojumu sanemsanai. Skirojot personas péc formala statusa, kas noteikts socialo tiestbu
aktos, var palikt neaptvertas daudzas un dazadas situacijas, pieméram, tada situacija, ka
pavado$as personas lomu pilda gimenes loceklis. Sajas vadiinijas ar jédzienu “pavado$a
persona” saprotama ikviena persona, kura sniedz palidzibu personai ar invaliditati vai
jebkadiem funkcionaliem traucéjumiem, lai ta spétu nok|dt banka vai pie bankas darbinieka
un lai bankas komunikacija ar $adu klientu butu efektivaka, tostarp tadel, ka klients kopa ar
pavadoSo personu jutas drosak.

Pavadosas personas péc to funkcijam un statusa var iedalit vairakas grupas. Pirmkart, ir
tadas pavadosas personas, kas veic tikai pavadona funkciju, proti, palidz klientam nokldt no
vienas vietas uz citu. Otrkart, tadas, kuru uzdevums ir sniegt klientam Iémuma pienemsanai
nepiecieSamos atbalsta pakalpojumus, lai klients pats pienemtu lémumu (to nepienem
pavado$a persona). Pavado$a persona var bit gan valsts algota un registréta, gan privati
piesaistita. TreSkart, normativajos aktos vai citos dokumentos dazadi dévétu pavadoso
personu funkcijas var bat atkarigas no konkréta klienta invaliditates veida un vajadzibam.
Visbiezak pavadosa persona bis tikai pavadonis un pakalpojuma sniegSana nepiedalisies,
tomér katra situacija ir izvértéjama individuali. Vairakam personam ar invaliditati vai citiem
ierobezojumiem var bt viena kopiga pavadosa persona.

Ja klients vélas tikt apkalpots pavadosas personas klatbdtng, tad bankai, rapéjoties par
klienta interesém un iesp&jamu nelikumigu darbibu novérSanu, ir pienakums parliecinaties
par Sadas klatbltnes pamatotibu, citstarp lai noverstu tadas iesp€jamas situacijas, kad
klienta uzticiba tiek launpratigi izmantota.

Jaapzinas, ka personam ar invaliditati var bat nepiecieSama pavado$a persona, kas tam
palidz nok|ut vajadzigaja vieta un sanemt finanSu pakalpojumus vislabakaja veida. Lidz ar to
bankai jaspéj atSkirt dazadas situacijas un parasti nav jaaizliedz personai ar invaliditati
izmantot pavado$as personas palidzibu. Katra gadijuma risks, ka klientam varétu tikt nodarits
kaitejums, tiek vertéts individuali. Ja pavadosajai personai ir kads formals statuss, to var
uzskatit par risku mazinoSu faktoru, bet Sadu statusu nedrikst pieprasit ka obligatu visos
gadijumos.

Prezuméjams, ka ikviens cilvéks ir pilnibad ricibspéjigs, ja vien vina ricibsp&ju nav
ierobezojusi tiesa. Fakts, ka personai ir nepiecieSami atbalsta pakalpojumi vai citu personu
palidziba, nenozimé automatisku ricibspéjas zudumu. Bankas darbinieks, kam jaapkalpo
persona ar invaliditati, var parbaudtt ricibspéjas ierobezo$anas fakta esibu aréjos avotos® un
talakaja saruna ar attiecigo klientu precizét papildus nepiecieSamo informaciju par
ierobezojumu butibu. Saruna ar klientu nedrikst prezumét ierobezotu ricibspéju. Ja klientam
kads pakalpojums tiek atteikts, tad tikai citu iemeslu dél, nevis tadel, ka, péc bankas
darbinieka domam, 5a klienta ricibspéjai vajadzétu but ierobezotai.

Klients pats brivi rikojas un pienem Iémumu. PavadoSajai personai nav ne pienakuma, ne
tiesibu iejaukties Saja procesa. Prioritara ir klienta griba un izvéle (will and preferences). Ja
pavado$a persona mégina ietekmét klienta IéEmumu, proti, parliecinat klientu, ka tam tomér
bitu jarikojas citadi, $ada uzvediba var tikt uzskatita par netipisku. Pavadosa persona nevar
klienta vieta pienemt Iemumus un dot rikojumus bankai. Klientam ir jaizrada griba lietot un
sanemt pakalpojumu un pasam jadod rikojumi bankai.

! E-pakalpojums “Zinas par personas ricibspéju”. Tomeér Sis pakalpojums nav pieejams bankai ka juridiskai
personai, bet tikai tas darbinieckam ka fiziskai personai, tadel, kamér nav veikti uzlabojumi valsts pusé, $T servisa
izmanto$ana var blt sarezgita. Pieejams: https://epak2.pmip.gov.lv/#/PersonCapacity
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PIEMERS

Parmeérigas kontroles piemeérs: banka pieprasa, lai klients vienmér butu
notariala kartiba pilnvarojis pavadoso personu vai lai dokumentu kopa ar klientu
parakstitu divi liecinieki, vai lai personas ricibspéja tiktu ierobezota, iecelot tai
aizbildni.

Parmerigas kontroles piemérs: Banka prasa, lai pavadoSajai personai butu
pasvaldiba registréts lgums ar personu ar invaliditati.

Nepietickamas kontroles piemeérs: banka nepievers uzmanibu netipiskai
pavadoS$as personas uzvedibai, lai gan tai japievers uzmaniba pat tad, ja
pavadoSa persona rikojas uz notarialas pilnvaras pamata.

Atbilstosas kontroles piemeérs: ja bankas darbinieks uzskata, ka pavadosa
persona parak iejaucas finanSu pakalpojuma sanemS$anas un |émuma
pienemsanas procesa, tad var palagt, lai ta klientu pagaida uzgaidamaja telpa,
tacu 8ada gadijuma bankas darbiniekam ir jasaprot, ka rikoties, nemot vera
konkréetos klienta traucgjumus.

Ja klientam nav iebildumu pret pavado$as personas klatbatni, tad bankas darbiniekam ir
jasarunajas ar pasu klientu, nevis vinu pavadoSo personu ka starpnieku. Ja visi klatesosie
tam piekrit, tad banka riskos balsfita pieeja var fiksét faktu, ka finansu pakalpojuma
sniegSanas laika kopa ar klientu ir pavadosa persona, un So personu identificét.

Parasti pavado$a persona ir nepiecieSama personai ar redzes vai kustibu traucéjumiem. Par
pavadoso personu var bat surdotulks — cilvekam ar dzirdes traucéjumiem — vai atbalsta
persona lemumu pienemsSanai — tas ir profesionals socialais pakalpojums, kas nepiecieSams
personai ar gariga rakstura traucéjumiem. Bankas riciba attieciba uz surdotulku ir tada pati
ka attieciba uz jebkuru tulku, pieméram, gadijuma, kad nepiecieSama svesvalodas prasme.
Banka var dazados veidos sadarboties ar nevalstiskajam organizacijam.

PADOMS

Sazina ar personam ar invaliditati nemiet véra:

= ja klients ir persona ar redzes traucéjumiem — bankas darbinieks vinu
iepazistina ar saruna klatesoSajiem, nolasa attiecigd dokumenta tekstu,
nepaaugstinot balsi, pieliek vina roku pie vietas, kur japarakstas (pirms tam
noskaidrojot, vai drikst pieskarties), ja klientam jadodas uz citu telpu, tad
sniedz vinam precizas norades un lauj ienakt kopa ar suni pavadoni visur, kur
nepiecieSams.

= jaklients ir persona ar dzirdes traucéjumiem — banka dod vinam iespégju
par to informét ieprieks, bet ir iespéjama art attalinata sazina rakstveida. Ja
sazina notiek klatieng, bankas darbinieks uztur acu kontaktu ar klientu, nevis
surdotulku, neaizsedz seju ar rokam, var izmantot piemérotu mimiku un
kermena valodu, runa Iéni, nemainot tempu, nekliedz, ir pacietigs, var ieteikt
sarakstiSanos uz papira lapas vai digitalajas iericés, rékinoties ar to, ka ne
visas nedzirdigas personas vienlidz labi parzina rakstu valodu.

= jaklients ir persona ar uztveres traucéjumiem (pieméram, autiska spektra
trauc&jumiem) — vinu, ja tas iespéjams, apkalpo telpa, kur nav trokSna, parak
spilgtas gaismas vai parak daudz cilvéku, bankas darbinieks to, kas tiek
prasits no klienta, formulé precizi un 1si (lai klienta uzmaniba fokusétos uz
vienu lietu), neizmanto Zestus, mimiku un citu neverbalo komunikaciju (klients
to var nesaprast), dod klientam vairak laika atbildei, jautdjumus péc iespéjas
uzdod sarunas forma, rékinoties ar to, ka klienta attieksme pret notiekoSo var
but bremzeta vai sakapinata (tadel ir svarigi, lai vinS nejustos neérti vai
nesatrauktos par piedavatajam parmainam), var izmantot rakstveida
komunikacijas formas. Nebltu pareizi uz vietas “parbaudit’, ko tieSi Sads
klients spgj vai nespéj.

= jaklients ir persona ar kustibu traucéjumiem un séz ratinkresla — batu
vélams, lai bankas darbinieks, rundjot ar vinu, uzturétu komunikaciju vienada
acu imeni, nevis, stavot kajas, raudzitos no augsas uz leju.
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11.2.6.
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11.2.9.

11.3.

11.4.

8. Pakalpojumu izstrade un novertéSana

Bankas, ievieSot jaunus vai parskatot jau to sniegtos pakalpojumus atbilstoSi savai ieks€jai
kartibai, veic to novértéSanu nolika nodrosinat pakalpojumu atbilstibu piekllGstamibas
prasibam un labakas prakses paremsanu.

Lai izpilditu So vadiiniju 10.1. punkta noteikto, ieteicams konsultéties ar personam ar
invaliditati vai to parstavjiem (biedribam, asociacijam, intereSu parstavju grupam) tiesi vai ar
Latvijas FinanSu nozares asociacijas starpniecibu.

levieSot izmainas ligumos, tiek nodroSinats, ka vismaz viens bankas darbinieks vai aréjs
specialists izvérté to atbilstibu vienkarsas valodas prasibam. Piesaistot argjos konsultantus
darbs saistits ar tadu pakalpojumu izstradi, attieciba uz kuriem pieklistamibas prasibas ir
obligatas.

Izstradajot jaunus un pilnveidojot jau sniedzamos pakalpojumus, banka var palauties uz to,
ka pakalpojums ir pieklistams, ja ta izstradé un pilnveidé, ka ari testéSana un novéertésana
banka ir vadijusies péc nozares labakas prakses, starptautiskam vadlinijam, pieméram,
WCAG, ka arT iesaistijusi personas ar invaliditati vai to parstavjus (biedribas, asociacijas,
intereSu parstavju grupas).

Banka var palauties uz to, ka bankomats vai maksajumu terminalis ir pieklistams, ja razotaja
izsniegts sertifikats apliecina ta atbilstibu piek|ustamibas prasibam. Tomér jaatceras, ka ari
pieklistamibas prasibam atbilstoSa iekarta var tikt uzstadita nepareizi (pieméram, ta, ka
bankomata ekranu noteikta lenki tipiski ta atraSanas vietai apspid saule vai art bankomats
uzstadits parak augstu no zemes).

9. Dokumentacija un procesu apraksti

Bankas izstrada nepiecieSamos dokumentus, kuros paredz personu ar invaliditati
apkalposanas specifiku un nodrosina pieklistamibas prasibu ievéroSanu jaunu pakalpojumu
izstrade.

Banka sava timeklvietné ievieto lakonisku informaciju (1-2 lapas) par to, ka tieSi ta nodroSina
atbilstibu piekllstamibas prasibam, it ipasi un vismaz informaciju:

par fizisko pieklustamibu;

par timeklvietnes piekllstamibu;

par bankomatu piekltstamibu, tai skaita parejas perioda;

par klientiem pieklustamam autentifikacijas iekartam;

par vajdzirdigo vai nedzirdigo personu apkalpoSanas specifiku;

par neredzigo vai vajredzigo personu apkalposanas specifiku;

par iespéjam sanemt vieglaja valoda sniegtu skaidrojumu par liguma tekstu;

par rindu vadibu filialés;

par kartibu, kada pavadoSas personas ierodas filidlé vai piedalas pakalpojuma sanemsana
neklatiené.

Banka savos iekS€éjos dokumentos paredz, ka gadijumos, kad tiks iesniegta stdziba par
personas ar invaliditati tiestbu parkapumu, $adas stidzibas sagatavo$ana piedalas persona,
kuru banka ir atzinusi ka vienu no personam, kuras parzina personu ar invaliditati tiesibas un
pakalpojumu pieklistamibas tiesisko reguléjumu. Izskatot stidzibu, banka parliecinas, vai ta
konkrétaja gadijuma ir rikojusies, nemot véra ne tikai tiesisko reguléjumu, bet art labo praksi
un 8is vadlinijas (nemot véra art apstakli, ka vadiinijas pielauj art alternativu risinajumu izvéli
un darbojas péc principa “ievero vai paskaidro”).

Bankas paSas vai ar Latvijas FinanSu nozares asociacijas palidzibu sagatavo un publicé
visbiezak izmantojamo ligumu un procesu aprakstu, it ipasi attieciba uz tiesibu aizsardzibas
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12.1.

12.2.
12.3.

12.4.

13.1.

13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

procesu iesp€jamu parkapumu gadijumos, vieglaja valoda un nodroSina, lai tas batu érti
pieejams klientiem.

Bankas paSas vai ar Latvijas FinanSu nozares asociacijas palidzibu izstrada ieteikumus
pilnvaru noformésanai ikvienam klientam, lai mazinatu neskaidribas par to, kas un kada veida
noradams pilnvara finanSu pakalpojumu sanemsSanai un krapniecibas risku mazinasanai.
Bankas var izmantot Latvijas FinanSu nozares asociacijas izstradatos un tas timeklvietné
pieejamos ieteikumus pilnvaru noformésanai?, ka art atsaukties uz Siem ieteikumiem.

10. Macibas

Bankas riip€jas, lai to darbinieki, kas iesaistiti klientu apkalpoSanas procesos, ka art piedalas
jaunu pakalpojumu izstrade, butu izglitoti un informéti par pieklustamibas prasibam, it ipasi
attieciba uz personam ar invaliditati vai 1slaicigiem funkcionaliem trauc&jumiem.

Macibas nodroSina bankas iek$€jos dokumentos noteiktas kvalifikacijas cel$anu.

Atbilstosi macibu saturam nodarbibas pec iespéjas iesaista personu ar invaliditati parstavjus,
ka arf ietver situaciju simulaciju.

Latvijas FinanSu nozares asociacija ieteicamo macibu programmu saskano ar personu ar
invaliditati parstavjiem, lai banku darbinieki apgutu personu ar invaliditati apkalposanai
nepiecieSamas prasmes, ka ari spétu izstradat tadus risinajumus, kas nodroSina telpu un
digitalas vides pieklustamibu.

Parejas periodi

Pakalpojumu atbilstibu piekllstamibas prasibam nodroSina atbilstoSi normativajos aktos
noteiktajiem parejas periodiem:

bankomatus, ko lieto pakalpojumu sniegSanai lidz 2025. gada 27. janijam, var turpinat lietot
lidz to saimnieciski lietderigas izmantoSanas laika beigam, bet ne ilgak ka 20 gadus péc tam,
kad uzsakta to lietoSana. Bankas rikojas laba ticiba un atturas no ilgtermina standartiem
neatbilstoSu bankomatu iepirkumiem neilgi pirms parejas perioda beigam. Parejas perioda
bankas var neuzskatit bankomatu par vienotu veselumu, proti, gadijumos, kad ir iesp&jams
bankomatu pilnveidot, labaka prakse batu uzlabojumu ievieSana pakapeniski, pa dalam, it
Tpasi attieciba uz programmaturas funkcionalitati;

pakalpojumu ligumi, kas noslegti lidz 2025. gada 27. jinijam, paliek spéka [idz to beigu
terminam, tacu, ja to darbiba turpinas péc 2030. gada 27. junija, pakalpojuma sniedzéjs
nodrosina, ka paterétajiem ir tiesibas sanemt piekllstamibas prasibam atbilstoSu skaidrojoSu
materialu par iepriek$ noslégto pakalpojum ligumu, vai art vienojas ar patérétaju par liguma
teksta pielagoSanu pieklustamibas prasibam, pieméram, tada gadijuma, ja klients ludz
precizét tekstu, jo to invaliditates dél nespéj saprast. Janem véra, ka liguma tekstu ne vienmeér
bus iesp&jams padarit tik vienkarsu, lai to varétu saprast visas personas ar jebkadu invaliditati,
tadél ieteicams izmantot llgumu skaidrojoSu informativo lapu (ar 1pasi vizuali noformétu), kura
ietverta informacija batu lldziga patérétaju tiesibas regulgjosSos aktos noteiktajai informacijai
par lgumu (pieméram, kreditéSanas ligumu);

timek|vietnes vai mobilas lietotnes, kuru saturs nav atjauninats vai redigéts lidz 2025. gada
27. junijam, var palikt neatjauninatas. Pieméram, 2022. gada publiskots raksts, kas péc
2025. gada 27. janija nav grozits, var palikt nepielagots, bet, tiklidz tas ir redigéts, tam jaatbilst
pieklistamibas prasibam. Tomér bltu ieteicams ieviest izmainas uzreiz visa timeklvietné,
saglabajot nemainitas tikai noteiktas sadalas, ja tas nepiecieSams.

2 Latvijas Finan$u nozares asociacija — leteikumi pilnvaru noformésana. Piegjams:
https://www.financelatvia.eu/wp-content/uploads/2022/12/L FNA-ieteikumi-pilnvaru-noformesanai.pdf
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Noderigi resursi

Stradajot ar jautajumiem, kuri ir saistiti ar pakalpojumu un viedieri€u lietotnu pieklustamibu
dazadam personu grupam, pieméram, personam ar redzes traucéjumiem vai pilnigu redzes
zudumu, personam ar dzirdes traucéjumiem vai pilnigu dzirdes zudumu, personam ar gariga
rakstura traucejumiem, ir noteikti jaiesaista organizacijas un parstaviji, kuri parstav un aizsarga
Sadu personu intereses un tiesibas.

Organizacijas vislabak palidzés saprast [idzSingjos trikumus pakalpojumu piekltstamibai un
piedavas labakos piemeérus, ka pakalpojums var bat pieklistams, jo ieteikumi nak no praksé
pieredzétam situacijam. Bankai jaievéro pieeja: “neko par mums bez mums”, tadél noteikti ir
javeicina sadarbiba un kontakts ar dazadam nevalstiskajam organizacijam un parstavjiem,
kuras parstav un aizsarga personu intereses un tiesibas, pieméram:

Vieglas valodas agentdra (www.vieglavaloda.lv | iina.melnika@vieglavaloda.lv)

Latvijas Nedzirdigo savieniba (Wwww.Ins.lv | Ins@Ins.Iv)

Latvijas Vajdzirdigo atbalsta asociacija “Sadzirdi.lv’ (www.sadzirdi.lv | olafs@tradeclub.iv)

Latvijas Neredzigo biedriba (www.Inbiedriba.lv | info@Inbiedriba.lv)

Rigas Neredzigo un Vajredzigo biedriba “Redzi mani” (redzimani.mozello.lv | redzimani@inbox.lv)
Resursu centrs cilvekiem ar garigiem traucéjumiem “Zelda” (zelda.org.lv | zelda@zelda.org.lv)
Invalidu un vinu draugu apvieniba “Apeirons” (Wwww.apeirons.lv | info@apeirons.lv)

Rigas pilsétas "Rapju béms" (www.rupjuberns.lv | ceribu.maja@rupjuberns.lv)

Latvijas Neredzigo biedribas Tiflotehnikas nodala (www.Inbiedriba.lv | tiflotehnika@Inbiedriba.lv)

Latvijas Cilvéku ar 1paSam vajadzibam sadarbibas organizacija SUSTENTO (www.sustento.lv |
sustento@sustento.lv)

24


http://www.vieglavaloda.lv/
mailto:irina.melnika@vieglavaloda.lv
http://www.lns.lv/
mailto:lns@lns.lv
http://www.sadzirdi.lv/
mailto:olafs@tradeclub.lv
http://www.lnbiedriba.lv/
mailto:info@lnbiedriba.lv
https://redzimani.mozello.lv/
mailto:redzimani@inbox.lv
https://zelda.org.lv/
mailto:zelda@zelda.org.lv
http://www.apeirons.lv/
mailto:info@apeirons.lv
http://www.rupjuberns.lv/
mailto:ceribu.maja@rupjuberns.lv
http://www.lnbiedriba.lv/
mailto:tiflotehnika@lnbiedriba.lv
http://www.sustento.lv/
mailto:sustento@sustento.lv

FINANSU
NOZARES
ASOCIACIIA

Par Latvijas FinanSu nozares asociaciju

Latvijas FinanSu nozares asociacija ir sabiedriska organizacija,
kas parstav Latvijas finanSu nozari nacionalaja un
starptautiskaja limenT.

Ta apvieno ne vien Latvija registrétas bankas un arzemju banku
filidles, bet art finansu tehnologiju jaunuznémumus, jau
pieredzéjusus tehnologiju uznémumus un saistito nozaru
uznémumus.

FinanSu nozares asociacija dibinata 1992. gada 23. jdlija. Ta ir
viena no vecakajam un pieredzes bagatakajam uznémeéju
organizacijam Latvija.
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