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accesibilidad web

=]z Bankinter accesible,
un banco para todos

Una propuesta en accesibilidad que acerca la entidad
financiera a todos sus clientes

Por Blanca Herranz

Directora de Accion Social de Bankinter

Hasta hace relativamente poco tiem-
Ppo, un concepto como el de la 'accesi-
bilidad', que hoy ya empieza a sonar-
nos basico, no figuraba en el
diccionario de casi ninguna adminis-
tracién, empresa, plan de urbanismo,
etc. Sencillamente, era una cuestién
que se pasaba por alto a la hora de
definir y configurar nuestras instala-
ciones, nuestras ciudades y pueblos
asi como los productos y servicios
que usamos a diario. Y por supuesto,
era algo absolutamente desconocido
para los informaticos y los disefiado-
res web a la hora de configurar una
simple pagina de Internet.

Un pais como el nuestro, en el que
existen 3.500.000 personas con disca-
pacidad, de las que mas de millén y
medio se consideran como depen-

dientes, adolecia de una cultura de la
accesibilidad que tuviera en conside-
racién como minimo las dificultades
a las que estos colectivos se enfren-
tan a diario en multiples d&mbitos de
su cotidianeidad.

Se trata de algo basico que es
demandado reiteradamente por
todas las personas que, con algin
tipo de discapacidad, ya sea perma-
nente o temporal, ven mermadas
tanto sus capacidades de integracién
social como su calidad de vida o su
derecho a la igualdad de oportunida-
des. En definitiva, personas que
demandan un entorno mas integra-
dor en el que poder desarrollarse
como ciudadanos de pleno derecho y
poder actuar con la maxima autono-
mia posible.

La situacién actual en Espafia nos
indica que, pese al incremento de
medidas y disposiciones puestas en
marcha por la Administracién, o la
intensa actividad desplegada por
determinadas ONG’s o entidades
especializadas, la cultura de la acce-
sibilidad no acaba de alcanzar en
toda su plenitud no ya a la sociedad
en general, sino ni siquiera al perso-
nal técnico encargado de abordar
estos temas y habilitar soluciones.
Con ese panorama, no es infrecuente
encontrarse con establecimientos
abiertos al publico, con empresas y
con productos y servicios que salen
al mercado sin un minimo plantea-
miento de accesibilidad.

En Bankinter somos conscientes
de estas dificultades, y al menos en
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lo que a nosotros concierne, nos
hemos planteado de manera decidi-
da acabar con una injusticia que ha
dejado literalmente al margen de la
actividad financiera e inversora a un
amplio grupo de personas. Bajo esta
directriz, el Banco puso en marcha el
plan de 'Bankinter Accesible', que ha
estado capitalizando buena parte de
los proyectos habilitados por nuestra
Entidad en materia de Accién Social.

Este plan global ha convertido a
Bankinter en la primera entidad
financiera que habilita todos sus
canales y plataformas de relacién
bajo criterios de accesibilidad univer-
sal para todos los clientes, con inde-
pendencia de sus capacidades perso-
nales y tecnolégicas.

Dado el caradcter innovador de
Bankinter, y la importancia que para
el Banco suponen sus canales de
relacién a distancia (banca
telefénica, Internet,
movil...), sobre los cuales se
materializa casi el 70% de
las transacciones totales
que se realizan en el Banco,
es facil deducir que la parte
mas interesante de los pro-
yectos lanzados haya teni-
do lugar en este entorno,
sobre todo en el ambito de
Internet, aunque no sélo.
ebankinter.com, primera
web
financiera accesible
Se suele decir que Internet
es el medio mas universal,
que permite el acceso a
todo tipo de personas a
cualquier informacién sin
limitacién de fronteras. En
cambio, la cosa se complica
cuando los contenidos web
pretenden llegar a personas inviden-
tes, con alguna discapacidad fisica o
de edad avanzada, a quienes los dise-
fiadores web no habian tenido hasta
ahora para nada en cuenta a la hora
de crear las pautas de navegacién de
las paginas. A dia de hoy, existen dis-
posiciones legales que obligan a los
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Acto de presentacion de la primera oficina de Bankinter
plenamente accesible para todos los clientes

entes publicos a adaptar sus web a
los criterios de accesibilidad para
personas con discapacidad, pero ello
no afecta a las web privadas, que no
se ven sometidas a ninguna disposi-
cién legal al respecto.

Tratar de solventar esa deficiencia,
que afectaba y sigue afectando a

Detalle de los distintos elementos que facilitan el acceso a los servicios
bancarios de la oficina a personas con algun tipo de discapacidad

todas las web y servicios on line del
sector financiero, fue el argumento a
partir del cual se gest6 nuestro pro-
yecto de 'accesibilidad web'. El pro-
yecto, acometido en colaboracién con
Fundacién ONCE y que vio la luz en
noviembre de 2005, ha resultado un
completo éxito. No en vano, hoy por
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Para poder hacer
de ebankinter.com
una web
totalmente
accesible fue
necesario redefinir
y transformar las
paginas mas
visitadas y
utilizadas del
portal, tanto las
consultivas como
los apartados
transaccionales,
dejandolas
adaptadas al
nuevo sistema, sin
que se optara por
crear una web
paralela hacia la
que redirigir a
estas personas

hoy, ebankinter.com sigue siendo la
primera y Unica pagina financiera de
Internet con nivel "Doble A" (AA) de
accesibilidad web, lo que significa ser
comprensible para el software de
apoyo que utilizan las personas con
discapacidad fisica en su navegacién
habitual, ya sea el programa de lectu-
ra del que se sirven los invidentes,
como el de reconocimiento de voz
que usan otras personas con disca-
pacidad. Gracias a este sistema, estos
colectivos tienen por primera vez la
posibilidad no sélo de conocer los
productos y servicios del Banco, sino
también de conectarse a sus cuentas
y realizar todo tipo de inversiones y
operaciones financieras.

Para poder hacer de
ebankinter.com una web totalmente
accesible fue necesario redefinir y
transformar las péginas mas visita-
das y utilizadas del portal, tanto las
consultivas como los apartados
transaccionales, dejandolas adapta-
das al nuevo sistema, sin que se
optara por crear una web paralela
hacia la que redirigir a estas perso-
nas. En ese sentido, fue necesario
implementar para este segmento de
clientes una nueva forma de operar,
ya que la actualmente vigente estaba
basada en la introduccién de una
coordenada de la tarjeta de claves
desde un panel grafico que exige la
utilizacién del ratén. Dado que esta
practica resulta inaccesible para
clientes con discapacidades visuales
o fisicas, se incluyé la posibilidad de
introducir una suma de coordenadas
mediante el teclado, lo que permite
la operativa de estas personas man-
teniendo a la vez idénticas garantias
de seguridad. De igual forma, se cred
una tarjeta de claves en formato
Braille para que todos los invidentes
pudieran realizar con normalidad sus
operaciones financieras, tanto por
Internet como por los diferentes
canales a distancia del banco en
donde es requerido este documento.

También las personas sordas han
visto satisfechas algunas de sus
expectativas. Desde mediados de

accesibilidad web

2005 cuentan en la web de ebankin-
ter.com con videos explicativos en
Lengua de Signos, desde los que pue-
den obtener informacién tanto de los
contenidos y distintas funcionalida-
des del portal, como de la forma de
operar con el Banco por los diferen-
tes canales. Se trata de un proyecto
novedoso en el que se ha contado
con la colaboracién de la Fundacién
CNSE (Confederacién Nacional de
Personas Sordas).

El proyecto de 'Accesibilidad en
Bankinter' ha tenido en cuenta igual-
mente a la Red de Oficinas. A finales
de 2005, el 63% de las sucursales 'uni-
versales' del Banco eran centros ple-
namente accesibles, con el objetivo
de llegar al 100% de las mismas a
final de ano. En esta red fisica se han
acometido sustanciales avances, por
ejemplo: eliminando diferencias de
nivel, mejorando el sistema de aper-
tura de las puertas, dotando a las
sucursales de mobiliario exento de
aristas y puntas, y creando espacios
transitables para una buena circula-
cién interior. Todo ello con el objetivo
de construir un banco sin barreras y
dar un servicio de calidad y en igua-
les condiciones para todo el mundo.

A ese respecto, durante este mes
de febrero de 2006, Bankinter ha
inaugurado, en colaboracién con
Fundacién ONCE, la primera oficina
bancaria plenamente accesible para
todos los clientes. Esta nueva sucur-
sal estd situada en uno de los edifi-
cios de la Fundacién ONCE, en la
calle Rufino Gonzilez 42-44, de
Madrid. La oficina ha sido disefiada
desde un principio bajo una concep-
cién global de maxima accesibilidad
que tiene en cuenta todos los aspec-
tos (habilitacién de espacios, mobilia-
rio, infraestructura tecnolégica, per-
sonal de atencién al cliente, etc.),
cumpliendo en ese sentido todos los
requisitos exigibles para que cual-
quier persona con discapacidad visu-
al, auditiva o de movilidad no tenga
ningin impedimento ni dificultad a
la hora de realizar sus gestiones ban-
carias. La oficina cuenta, entre otras
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novedades, con
cajero de efectivo
accesible, un
mismo nivel para
todo el perime-
tro, ordenadores
con sistemas de
navegacion a tra-
vés de lectores de
pantalla y/o pro-
grama de sintesis
de voz, magnifi-
cador de panta-
1la, videos en len-
gua de signos,
servicio de intér-
prete, comunica-
dor de lectoescri-
tura, etc.
Asimismo, el ser-
vicio de caja lleva
incorporado un
sistema de refuerzo sonoro (bucle
magnético y amplificador de audio)
para mejorar la comunicacién entre
el empleado que se sitda detras del
cristal blindado y un cliente con
minusvalia auditiva. De igual forma,
las personas encargadas de gestionar
la oficina seran empleados con disca-
pacidad de la plantilla del Banco.

El resto de canales de relacién de
Bankinter no han quedado exentos
de un tratamiento similar. En el caso
de la Banca Telefdnica, por ejemplo,
se ha creado un grupo de especialis-
tas en atencién a personas con disca-
pacidad, responsable de solventar
todas las dificultades con las que
puede encontrarse un cliente con
discapacidad, ya sea visual o auditi-
va, a la hora de acometer su operati-
va financiera. Asimismo, hemos
habilitado un servicio de Intérprete
en Lengua de Signos, dispuesto para
prestar todo el apoyo necesario a las
personas sordas en la firma de deter-
minadas operaciones que, por su
complejidad, obligan a manejarse en
un lenguaje financiero que, en oca-
siones, es de dificil comprensién para
este colectivo. Para disponer de este
servicio, sOlo es necesario llamar a
Banca Telefdnica e indicar el dia, la
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hora y la oficina del Banco en la que
se va a realizar la gestién.

Estas iniciativas han llegado tam-
bién a un canal de reciente implanta-
cién como el movil, que ya mueve el
4% del total de las transacciones del
Banco. En este ambito hemos des-
arrollado en colaboracién con
Vodafone el primer 'broker multimo-
dal' para el movil. Este sistema per-
mite agilizar las operaciones de bolsa
mas frecuentes simplemente utili-
zando la voz, con la posibilidad ana-
dida de combinar todas sus funcio-
nalidades mediante el teclado. Se
trata de una tecnologia especialmen-
te util para las personas ciegas, que
gracias a la aplicacién de voz ven
reducidas las dificultades que tenian
hasta ahora para invertir en bolsa
desde el mévil ala manera tradicional.

Toda esta serie de iniciativas que
Bankinter ha venido realizando den-
tro de su plan de accesibilidad total,
por las que pretendemos hacer un
BANCO PARA TODOS, han sido ya
recompensadas a varios niveles: En
el de los empleados, dado el total
compromiso de la plantilla con este
proyecto global que -en dependencia
directa del Presidente- forma ya
parte inseparable, pese a su reciente

Aspecto general de la oficina

implantacién, de la propia esencia de
Bankinter; también en el ambito de
las personas con discapacidad y sus
familiares, que han valorado muy
positivamente el hecho de que una
entidad financiera tenga en cuenta
sus necesidades; y en tercer lugar,
por el reconocimiento que nuestra
actividad ha tenido entre las institu-
ciones mas representativas de estos
colectivos. De esta forma, como colo-
féon a todo ello, a finales del mes de
noviembre la actividad de Accién
Social de Bankinter fue reconocida
por el Comité Espafiol de
Representantes de Personas con
Discapacidad (CERMI) dentro de la IV
Edicién de sus Premios anuales, los
mas importantes a nivel nacional en
este segmento. En ese sentido,
Bankinter obtuvo el galardén dentro
de la categoria de 'Accién Social y
Cultural', por la puesta en marcha de
iniciativas sociales en materia de
accesibilidad global para los discapa-
citados, en colaboracién con diferen-
tes organizaciones del propio CERMI,
plataforma que agrupa a las princi-
pales organizaciones estatales y
autonémicas de personas con disca-

pacidad. E




