Vallin Ikateknologiakeskuksen suositukset:
Nain turvataan iakkaiden oikeus
pankkiasioiden hoitamiseen

@ Ikiihmiset mukaan pankkipalvelujen kehittimiseen

lakkdiden kayttajien tarpeet ja kokemukset kannattaa ottaa nykyista
selvasti paremmin huomioon pankkipalveluiden kehittamisessa. Tama
koskee niin puhelin- kuin sahkoisia palveluita, niiden kayton neuvontaa,
pankkikonttoreita seka asiointiin kaytettavien laitteiden, ohjelmistojen ja
sovellusten kehittamista. Kun vaesto ikdantyy, yha suuremmalla joukolla
pankkien asiakkaista on haasteita esimerkiksi naon, kasien motoriikan tai
muistin kanssa. Paras tieto taman suuren asiakasryhman tarpeista Loytyy
heilta itseltaan.

@ Palvelut helppokayttoisiksi ja toimintavarmoiksi
Pankkipalvelujen tulee olla helppokayttdisia ja toimintavarmoja. Silloin
my0s uusien kayttdjien on helpompi rohkaistua kokeilemaan ja oppimaan
uutta. lakkaan kayttajan huolta helpottaa, jos uutta palvelua on mahdol-
lista testata kokeilutunnuksilla. Sahkoisia palveluita, varsinkin uusia, tulee
voida testata taysimittaisesti koetunnuksilla. Palveluiden suunnittelun
lahtokohtana tulee olla saavutettavuus ja esteettomyys. Kayttajatestaus
on tehtava ikaihmisten kanssa huolella ja kayttajapalaute vietava
kehitystyohon.

Kutsutaan iakkaat
mukaan ideoimaan,
suunnittelemaan,
kehittamaan
ja testaamaan!

Tehdadan palveluita,
joita idkkdiden on
ilo kayttaa!

© Runsaasti tietoa, opastusta ja neuvontaa

Iakkaat asiakkaat kaipaavat sahkdisten pankkipalveluiden kayttoon run-
saasti nykyista enemman opastusta ja neuvontaa. Rauhallista, helposti
saavutettavaa ja toistuvaa tukea tarvitaan seka uuden opetteluun etta
ongelmatilanteiden ratkaisemiseen. Olennaista on iakkaan asiakkaan
arvostava ja kuunteleva kohtelu kaikissa asioinnin vaiheissa seka selkea
tiedottaminen arjen palveluihin liittyvista muutoksista. Vastuu neuvonnasta
ja osaamisen kartuttamisesta koskee seka pankkeja etta viranomaisia.

@ Kasvokkainen asiointi luo turvaa

Vaikka digitalisaatio helpottaa monen arkea, pankkipalveluissa on
sdilytettava myos mahdollisuus kasvokkaiseen asiointiin. Osa idkkaista

ei toimintakykyyn Liittyvista syista voi siirtyd kokonaan sahkdiseen
asiointiin. Moni kokee sahkoiset palvelut edelleen myos turvattomiksi
eika kaikilla ole varaa omaan laitteeseen ja nettiyhteyteen. Pankkien
konttoriverkoston kattavuudesta on huolehdittava ja etenkin maaseudulle
kehitettava myos uusia palvelumalleja. Uusia, helppoja ja turvallisia
tyokaluja tarvitaan myaos tilanteisiin, joissa iakds asiakas valtuuttaa toisen
ihmisen asioimaan puolestaan.

@ Maksuttomat tai kohtuuhintaiset palvelut taattava kaikille
Pankkiasioinnin tulee olla verkkopalveluiden ulkopuolella elaville
iakkaille saman hintaista kuin muillekin asiakasryhmille. Nykyiset
hinnoittelukaytanndt luovat usein asetelman, jossa iakkaimmille
kayttdjille tutuimmat ja helpoimmat asiointimuodot ovat myds
kalleimpia. Tama tuottaa osaltaan eriarvoisuutta ja heikentda iakkaiden
itsemadraamisoikeutta pankkiasioinnissa. Vdeston ikaantyessa voi olla
tarpeen harkita myos kaytantoja, joissa idkkaillda on mahdollisuus lainata
asiointiin tarvittavia laitteita maksuttomasti.

Innostetaan ja

uuden darelle!

Vahvistetaan
yhdessa asioinnin
turvallisuutta!

Pankkipalvelut
kuuluvat
kaikille!




