A Magyar Nemzeti Bank 4/2017. (I11.13.) szdamu ajanlasa
a fogyatékos ligyfelekkel kapcsolatos banasmaodrdl

I. Az ajanlas célja és hatdlya

A 2015-2025. évekre elfogadott Orszdgos Fogyatékossagiigyi Program?! (a tovébbiakban: Orszagos
Fogyatékossagligyi Program) elsé, 2015-2018. évekre vonatkozd Intézkedési Terve? Uj, eddigiekben nem
szabalyozott teriiletekre terjed ki, igy — a hozzaférhet6séget komplex fogalomként kezelve — tobbek kdzott
a pénzlgyi szolgaltatasok egyenl6 esélyl és biztonsagos hozzaférhetdségére is.

s

Jelen ajanlas rogziti a jogszabalyokban elbirt kotelezettségeken tulmutatd, azon felligyeleti elvarasokat,
amelyek felligyelt pénzligyi szervezetek, személyek dltal torténd kovetése, és ezdltal széles kori
érvényesilése hozzdajarul a fogyatékos ligyfelek 6nallo lgyintézéséhez, felelGs pénzligyi dontéseihez. Az
ajanlassal a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) fel kivanja hivni a pénzlgyi szervezetek és
személyek figyelmét a fogyatékos személyek helyzetére, a szamukra elengedhetetlen, az
esélyegyenldséget el6mozditd banasmaddra, valamint a tarsadalmi felel6sségvallalasra.

Az ajanlas cimzettjei a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.)
39. §-dban felsorolt jogszabdlyok hatdlya ala tartozd pénziigyi szervezetek és személyek (a tovabbiakban
egyltt: pénzligyi szervezet).

Az ajanlas a pénzligyi szervezet azon tevékenységére alkalmazandd, amelyre az ajanldsban megfogalmazott
elvek — az adott szolgdltatas sajatossagait figyelembe véve — értelmezhet6ek. Az ajanlasban
megfogalmazott elvek, kovetendé gyakorlatok kozott a kiilonbo6z6 szolgaltatasok sajatossagaibdl, az egyes
szolgdltatdk eltéré méretébsl adddoan el6fordulnak differencidltan értelmezhetd elvarasok is. Jelen
ajanlas a fogyatékos ligyfelek allapotabdl adédo sajatos sziikségletekhez igazodva fogalmaz meg a pénzligyi
szervezet altal, az ezen lgyfelek szamara nyujtott pénzigyi, biztositasi, pénztari, befektetési és egyéb
szolgdltatasok (a tovabbiakban egyiitt: szolgdltatasok) soran kévetendd fogyasztovédelmi alapelveket,
aranyos elvardsokat, melyek segitik a vonatkozo jogszabalyok egységes alkalmazasat, hatékony érvényre
juttatdsat is.

Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet a fogyatékos ligyfelek esélyegyenl&ségét, egyenld
esély(i hozzaférését biztositd irdnyadd jogszabdlyok, igy — egyebek mellett — a Fogyatékossaggal €16
személyek jogairdl sz6l6 ENSZ Egyezmény? (a tovabbiakban: Egyezmény), az egyenld banasmadral és az
esélyegyenlség elémozditdsardl szol6 tdérvény?, valamint a fogyatékos személyek jogairdl és
esélyegyenl8ségiik biztositasardl sz616 tdérvény (a tovabbiakban: Fot)® rendelkezéseinek a betartdsan tul is
valjon elkotelezetté abban, hogy a jelen ajanlasban lefektetett szempontokat, elveket a belsé szabalyok
kidolgozasa és a fogyatékos ligyfelekkel szemben tanusitott magatartasa soran is folyamatosan alkalmazza.

Az MNB elvarja, hogy az ajanlasban felsorakoztatott elvek hatékonyan épiiljenek be a pénzligyi szervezet
napi mikodésébe, ezen elvek a vezet6 tisztségvisel6k, az Gigyfelekkel kapcsolatba keril6 ligyintéz6k, egyéb
személyek, kozvetit6k szemléletének integrans részét alkossak. Amennyiben ezek az elvek az lzleti
tevékenység soran az tgyféllel valé kapcsolattartas alapvet6 elemévé valnak, Ggy az ajanlasban foglaltak
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kovetése hozzdajarul a specialis igények és érdekek hatékonyabb érvényesitéséhez.

A fenti célok megvaldsitasa kapcsan kiemelt felelGsség harul egyrészt a vezetbkre, illetve az iranyitasi

jogkorrel rendelkezd vezetd testiiletek tagjaira, akik déntenek a pénziigyi szervezet belsé szabalyzatairdl, az

azok alapjan kovetendd gyakorlatokrdl, és ellenGrzik azok betartasat, illetve kovetését, masrészt azon

Ugyintézékre, egyéb személyekre, akik a fogyatékos tigyfelekkel kozvetleniil kapcsolatba kerilnek.

Az MNB a jelen ajanlast a hazai pénz-, t6ke-, biztositasi és pénztari piac szolgdltatdinak legjobb gyakorlatait,

tovdbba a fogyatékos Ugyfél érdekeit képvisel6 érdekvédelmi szervezetek és személyek javaslatait
figyelembe véve alakitotta ki.

Az ajanlas illeszkedik a pénziigyi szervezetek szdmara a fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl szold

10/2016. (X. 24.) szdamU MNB ajanlashoz, valamint kiegésziti az abban foglalt dltaldnos fogyasztévédelmi

elvardsokat a fogyatékos Ggyféllel kapcsolatos eljarasi elemekkel.

2.1.

2.2.

Il. Ertelmez6 rendelkezések

Jelen ajanlas alkalmazasaban:

a) fogyatékos ligyfél: a Fot. szerinti fogyatékos személy, aki a pénzligyi szervezet altal nyujtott
szolgdltatast sajat nevében vagy képviselGként eljarva igénybe veszi, e célbdl a pénzigyi
szervezettel kapcsolatba |ép, a szolgdltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy reklam, illetve
szerz6déses ajanlat cimzettje, flggetlendl attdl, hogy fogyasztoként vagy annak nem mingsulé
személyként jar el;

b) dgyfélszolgdlati pont: a pénziigyi szervezet Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyisége (igy
bankfidk, ligyfélszolgalati iroda), értékesitési pultja, lzlethelyisége, bankjegykiadd automatija
stb.

lll. Altalanos elvek

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet gazdasagi tevékenysége, a fogyatékos Ugyféllel valo
kapcsolattartasa, a tarsadalmi felel6sségvallalasa sordn az aldbbi — az Orszagos Fogyatékossagligyi
Programban, valamint az Egyezményben szerepl6 elvek alapjan megfogalmazott — elvek hatékony
érvényre juttatasat szem el6tt tartva jarjon el:

aranyossag elve: a pénzligyi szervezet aranytalan terhekkel szembeni védelme, illetve a termékek és
szolgdltatasok alapvetd megvaltoztatdsa (és az ezekkel jard koltségek, illetve a keresztarazas)
elkerilésének elve;

egyenlG esélyl hozzaférés elve: a fogyatékos személyek onallo életvitelének és az élet valamennyi
terlletén torténd teljes korl részvételének lehetévé tétele érdekében a szolgaltatds tervezése,
szervezése és nyujtasa soran a pénziigyi szervezet olyan intézkedéseket tesz, amelyek masokkal
azonos alapon biztositjak a fogyatékos személyek szamara a fizikai kdrnyezethez, az informaciéhoz
és kommunikacidhoz, beleértve az informacids és kommunikacids technoldgidkat és rendszereket,
valamint mas, nyilvanosan hozzaférhet6 vagy rendelkezésre all6 lehet6ségekhez és
szolgéltatasokhoz vald hozzaférést;



2.3.

2.4

2.5.

2.6.

2.7.

egyetemes tervezés elve: a pénziigyi szervezet a termékek, a kornyezet, a programok és a
szolgdltatasok tervezése soran oly mddon jar el, hogy azok minden (ligyfél szdmara a lehetd
legnagyobb mértékben — adaptdlas vagy specidlis tervezés sziikségessége nélkil — hozzaférhetd
legyen. Az egyetemes tervezés nem zdrja ki a tdmogatd eszkozok és technoldgidk hasznalatat,
amennyiben a fogyatékos Ugyfelek csoportjainak arra sziikségiik van. Az egyetemes tervezés elve
érvényesll a szabalyozas, a tervezés és a végrehajtas minden fazisaban;

ésszer(i alkalmazkodas elve: azok az elengedhetetlen és megfelel6 modositasok és valtoztatasok,
amelyek nem jelentenek aranytalan és indokolatlan terhet, és adott esetben szlikségesek, hogy
biztositsak a fogyatékos személy alapvetd emberi jogainak és szabadsagainak a mindenkit megilletd,
egyenl6 mérték(i élvezetét és gyakorlasat;

hatranyos megkiilonboztetés tilalma, indokolt elényben részesités elve: a fogyatékos tigyfelet érintd
dontések, szabalyzatok kialakitasa és végrehajtasa soran a pénzlgyi szervezet kilénos hangsullyal
veszi figyelembe a hatranyos megkiilonboztetés torvényi tilalmat, tovabba tekintettel arra, hogy a
fogyatékos lgyfél az 6t masokkal azonos alapon megillet6 jogaival allapotabdl fakaddan sok esetben
kevésbé tud élni, a pénzlgyi szervezet — indokolt esetben — biztositja szdmdra az ardnyos és
méltanyos elényben részesités lehetGségét;

y,Semmit rélunk nélkalink” elve: a fogyatékos lgyfelet érint6 programok (ideértve a belsé
képzéseket is), szabalyzatok, illetve a fejlesztések végrehajtasat megelGz6en a pénziigyi szervezet
lehetdség szerint biztositja, hogy a fogyatékos lgyfél érdekeit képvisel6 érdekvédelmi szervezetek
érdemben véleményt nyilvanithassanak az adott cselekvés tartalmardl, gyakorlati hasznardl;

Szubszidiaritds elve: a fogyatékos lgyfelet érint6 szolgaltatasokat a pénziigyi szervezet oly mddon
szervezi meg, hogy azok mind teriletileg, mind pedig az lgyintézés és a dontéshozatal szervezeti
szintjeit tekintve az érintett személyekhez a lehet6 legkozelebb, a rajuk haruld lgyintézési,
adminisztrativ terhek minimalizdlasa mellett nydjtson hatékony tdmogatast.

IV. Az egyenl6 esélyli hozzaférés elve

A pénzigyi szervezettel szemben elvaras, hogy minél tobb Ugyfélszolgdlati ponton biztositsa a
fogyatékos ligyfél egyenl6 esély(i hozzaférését az dltala kinalt szolgaltatasokhoz. Az MNB elvarja, hogy
a pénzlgyi szervezet Uj Ugyfélszolgalati pontjai kialakitasakor, tovabba a szolgdltatasok bevezetése,
bdvitése, valamint az altala kinalt szolgdltatasok igénybevétele soran alkalmazott eszk6zok [pl.
bankjegykiad6 automata (a tovabbiakban: ATM), sorszamhuzo és ligyfélhivo berendezés] beszerzése,
fejlesztése, korszer(lsitése soran lehet6ség szerint legyen figyelemmel arra, hogy azok egyenld
eséllyel hozzaférhetGek legyenek a fogyatékos ligyfelek szamara is.

A pénzigyi szervezetnek az ajanlas 1. mellékletét képezé minta szerinti tablazat alapjan ajanlott
rogziteni a szolgaltatdsokhoz valé egyenl6 esélyl hozzaférés feltételeit, az daltala miikodtetett
Ugyfélszolgdlati pontok felsoroldsat, a specidlis igényeknek megfelel6 eszk6zok, technoldgiak,
szolgdltatas, infrastruktuira szerinti bontasban. Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet a teljes
szolgdltatasi térképét a fogyatékos lgyfél altal elérheté modon, elkiilonitetten, jél lathatd helyen,
akaddlymentesen — kifliggesztés utjan vagy egyéb maddon — tegye hozzaférhetévé az egyes



Ugyfélszolgdlati pontokon és a honlapjan. Amennyiben a pénziigyi szervezet (zemeltet call centert,
ugy ott ajanlott 6nallé menipontként is lekérdezhetévé tenni a szolgaltatasi térkép tartalmat.

Az MINB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet elérhetévé tegye — megye, teleplilés és févarosi kerilet
szerinti bontasban — az adott teriileti egységben taldlhatd akadalymentesen haszndlhatd és
akaddlymentesen  megkozelithetd  Ggyfélszolgdlati pont elérhetGségét, megjelélve az
akaddalymentesités maodjat.

Amennyiben jogszabaly kotelezd adatszolgaltatast ir el§ a pénziigyi szervezet szamara valamely, az
MNB honlapjan elérhetd alkalmazas — pl. Orszagos fidk-, és ATM keresG — tekintetében, elvaras, hogy
a pénzligyi szervezet az alkalmazas linkjét akadadlymentes formaban elérhetévé tegye sajat honlapjan
is.

V. A hatranyos megkiilonboztetés tilalma, indokolt el6nyben részesités elve

V.1. Fizikai kornyezet

10.

11.

Az MINB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a személyes ligyintézés soran lehetdség szerint biztositson
els6bbséget a fogyatékos Ugyfél szamdara. Az MNB elvéarja, hogy a pénziligyi szervezet az
Ugyfélszolgdlati ponton biztositsa a fogyatékos ugyfél szamara, hogy a kijelolt Ugyintézé
akaddlymentesen megkdzelithet6 helyen, lehetGség szerint a bejarathoz legkdzelebb helyezkedjen
el. Az MNB tovabba elvarja, hogy a pénzligyi szervezet biztositsa az altala kinalt szolgaltatastipusok
széles korére kiterjedd egyablakos ligyintézés lehet6ségét.

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet az lgyfélszolgdlati pontokon tegye lehetévé a segitd
kutyaval torténd tgyintézést.

Az MNB javasolja, hogy a pénziigyi szervezet biztositson a mozgaskorlatozott Ugyfele szamara
parkoléhelyet, lehetdség szerint az ligyfélszolgalati pont, illetve annak bejarata kdzvetlen kézelében.

Az MINB elvarja, hogy az akadalymentesség ne csak a megkdozelitést, hanem az tigyfélszolgalati ponton
bellli mozgast, tajékozddast is szolgdlja, azaz a pénziigyi szervezet az akadalymentes épitészeti
megoldasokon tul forditson figyelmet az infokommunikaciés akadalymentesitésre és az ehhez
kapcsolddod szolgdltatas-szervezés |épéseire is. Kiilondsen fontos Ugyelni a sorszamhizé automata
elérhet6 magassagban torténé elhelyezésére, annak kerekesszékkel torténé megkozelithetségének
helyigényére, az lgyfélhivd és besorold rendszerek kihangositasara, a taktilis burkolati jelzések
kialakitasara, piktogramok elhelyezésére, hangfrekvencias huroker@sit6 rendszerrel ellatott tér
kialakitasara, kontrasztok és megyvilagitds alkalmazdsdra, a személyes segitségnyujtas felajanlasara,
nagyitd hasznalatara. Az MNB jo gyakorlatnak tartja a sorszamhuzé berendezésen a fogyatékos tgyfél
szamara elsGbbséget biztosito kiilon gomb elhelyezését, jelezve azt a vak ligyfelek részére pontirassal,
a mas fogyatékos tgyfelek részére pedig az altaluk hasznalt piktogram feltlintetésével.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet az lgyfélszolgalati pontok kiépitésekor, felljitasakor, az
akaddlymentes épitett kornyezet megvaldsitasa érdekében vegye figyelembe az épitett kdrnyezet



alakitdsardl és védelmérsl szo16 térvény®, az orszagos telepiilésrendezési és épitési kdvetelményekrél
52616 jogszabaly’, valamint a Belligyminisztérium altal kiadott, mindenkor hatdlyos Tervezési segédlet
akadalymentesitésre vonatkozd rendelkezéseit. Az MNB tovabba javasolja, hogy a pénzligyi szervezet
legyen kilon figyelemmel a fogyatékos lgyfél érdekeit képvisel6 érdekvédelmi szervezetek
segédleteire, ajanlasaira és javaslataira is.

V.2. Szerz6déskotési feltételek, tajékoztatas

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Az MNB elvarja, hogy a fogyatékos lgyfél tdmogatasa szempontjabdl a pénzlgyi szervezet a
szerz6dési feltételek meghatarozasakor, tovabbd a szerz6déskotés soran nyujtott tajékoztatasnal,
illetve a késGbbi kapcsolattartas soran legyen kilonleges figyelemmel a fogyatékos ugyfél
allapoténak jellegére (latassériilt, hallassérlt, mozgdaskorlatozott stb.) és mértékére.

Atermékajanlasok soran a pénziigyi szervezet hivja fel a fogyatékos tigyfél figyelmét a szamara kinalt,
az elérhet6séget tamogatd specialis eszkdzokre, alkalmazasokra (pl. telefonbanki megoldasok,
internetbanki megoldasok, kisegit6 alkalmazadsok, mobil alkalmazasok, egér hasznalata nélkdli
funkcidk, videotolmacs szolgaltatas).

Az MINB sziikségesnek tartja, hogy a pénziigyi szervezet a szerz6déskotés madja, igy kilondsen a
kozokirati vagy teljes bizonyité erejd maganokirati forma, illetve a kdzjegyz6 személyes megkeresése
és a kozjegyz6 Ugyfélszolgdlati ponton torténd megjelenése tekintetében biztositsa a fogyatékos
Ugyfél szdmara a valasztas lehetGségét annak érdekében, hogy — allapotanak jellegét figyelembe
véve — a szerz6déskotés minél kisebb terhet jelentsen szamara.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi szervezet sziikség esetén részletes magyarazat mellett olvassa fel a
szerz6dést a fogyatékos lgyfél részére — a titokvédelemre vonatkozd jogszabalyi rendelkezések
betartasaval —, és annak megtorténtét igazolhaté mddon rogzitse.

Az MNB javasolja, hogy a fogyatékos ligyfél szdmara a pénziigyi szervezet biztositson kell6 id6t a
szerz6désben foglaltak megértésére, részletes és — igény szerint — tgyfélszolgdlati ponton kivdl
torténd attanulmanyozasara, és ennek érdekében bocsdssa rendelkezésére a szerz6déstervezetet.

Ajanlott, hogy a fogyatékos lgyféllel szemben tanusitott megfelel6 eljaras érdekében a pénziigyi
szervezet biztositson lehet6séget személyes egyeztetésre, igény esetén az ligyfél altal elfogadott
segité személy kozremikodésével.

A pénziigyi szervezet igény esetén biztositsa el6zetes id6pont egyeztetésének lehetGségét annak
érdekében, hogy a fogyatékos Ugyfél a szerz6déskotést megel6z6en a személyes jelenléthez,
valamint a szerz6déskotési feltételek maradéktalan megismeréséhez szilkséges intézkedéseket
megtehesse, igy tdmogatd-, vagy kisérGszolgdlatot hivhasson, jelnyelvi tolmdacsot vagy segitd
személyt bizhasson meg stb.

Az MINB javasolja, hogy a fogyatékos ligyfél jelzése alapjan a pénziigyi szervezet lehet6ség szerint

6 az ajanlas kiaddsanak id6pontjdban az épitett kornyezet alakitasardl és védelmérdl sz616 1997. évi LXXVIIL. torvény

7 az ajanlas kiaddsanak id6pontjaban az orszagos teleplilésrendezési és épitési kbvetelményekrél sz616 253/1997. (XIl. 20.) Korm. rendelet



20.

21.

22.

23.

biztositson kiilon targyalét, tovabba olyan személyes kapcsolattartét, aki a fogyatékos ligyfél erre
iranyuld kifejezett kérése esetén, specialis helyzetét ismerve a pénziigyi szervezet altal nyudjtott
szolgdltatasok igénybevételét a fogyatékos lgyfél lakdhelyén torténd személyes megkereséssel is
koénnyitheti.

Az MNB kifejezetten fogyasztébarat megoldasnak tartja, ha a pénzligyi szervezet a fogyatékos ligyfél
kérése esetén az ATM-bdl torténd kifizetéssel azonos dijfizetés mellett teljesit részére pénztari
kifizetést.

Az MNB javasolja, hogy a pénziigyi szervezet a hallassérilt Ugyfél szamdara nyudjtson irasbeli
tajékoztatast, illetve biztositson videotolmacs szolgaltatast. A pénziigyi szervezet tegye lehet6vé,
hogy a fogyatékos lgyfél — elGre rogzitett id6pontban — az altala kdzremUkodésre felkért segité
személlyel, jelnyelvi tolmaccsal egylitt jelenhessen meg a pénziigyi szervezetnél, vagy videotolmacs
igénybevétele esetén a technikai eszk6zon keresztiil kommunikalva biztositsa az Ugyfél szamara az
ligyintézés lehetGségét.

A pénzigyi szervezet a fogyatékos tgyfélnek kildott kiillonb6z6 kimutatasainak dsszeallitasa soran —
kiilonos tekintettel a fogyasztdnak kinalt lakossagi fizetési szamlakonstrukcidkra —, lehet6ség szerint
torekedjen arra, hogy a kimutatdsokat akadalymentes elektronikus formaban is tegye elérhetévé a
latassérilt fogyatékos lgyfél szamara hozzaférheté6 mddon. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy
olyan halmozottan sériilt fogyatékos tgyfélr6l van szo, aki szamara ez sem jelent megoldast, a
pénziigyi szervezet kinaljon fel megfelel6 mddot (pl. call centeren keresztiil azonositott hivasban,
Ugyfélszolgdlati ponton ligyintézé kézrem(kodésével) annak érdekében, hogy a fogyatékos ligyfél
értelmezni tudja a kimutatasban foglaltakat.

Az MNB elvart magatartasnak tartja, hogy a szerz6désben foglaltak nemteljesitése esetén a
kovetelés érvényesitése soran a pénzigyi szervezet legyen tekintettel a fogyatékos lgyfél sérilékeny
helyzetére, emellett térekedjen az allapotanak jellegéhez igazodé tajékoztatasra.

V.3. Online és technoldgiai szolgdltatasok

24.

25.

26.

A pénzigyi szervezet technoldgiai szolgdltatdsainak fejlesztése soran torekedjen a fogyatékos tgyfél
specialis igényeinek hatékonyan megfelelni képes, korszer(i alkalmazasok kialakitasara, valamint
alkalmazzon jelnyelvi videdval ellatott, feliratozott magyarazatokat. A pénziigyi szervezet tegye
elérhet6vé a weboldalakat — pl. az érdekvédelmi szervezetek dltal ajanlott képernyGolvasd
programok utjan, betliméret novelésével, kontrasztos megjelenitési moéddal — a vakok és
gyengénlatok szamara is. A pénziigyi szervezet — a vakok és gyengénlatok érdekében — térekedjen
arra, hogy ha a pin kddot érint6billentylzeten vagy érint6képernyén kell megadni, olyan eszkozt
alkalmazzon, amelyen beszédtamogatas is mékodik.

A honlapok kialakitdsa, fejlesztése soran elvards, hogy a pénzlgyi szervezet legyen figyelemmel az
akadalymentes honlapokra vonatkozé ISO/IEC 40500:2012 (W3C Web Content Accessibility
Guidelines [WCAG] 2.0) webes szabvany elGirdsaira, torekedve legaldbb az ,,AA” akadalymentességi
szint felhasznaldk szdmara torténd teljes kord biztositasara.

Az MNB elvarja, hogy abban az esetben, ha a pénzligyi szervezet megvaltoztatja online feliiletei
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felépitését, erre vonatkozdan helyezzen el figyelemfelhivast a latassérilt Ggyfelek szamara.

V.4. A pénziigyi szervezet bels6 miikodése

27.

28.

29.

30.

31

Elvards, hogy a pénzligyi szervezet stratégiajaban és belsé szabalyzataiban meghatarozott
intézményi belsd oktatas terjedjen ki az ligyintéz6k fogyatékos ligyféllel torténé banasmadjara, az
empatikus készségek fejlesztésére, kilonos tekintettel az Egyezmény altalanos alapelveire, igy a
veleszlletett méltdésagnak, az egyéni autondmia tiszteletének — beleértve a sajat dontés
meghozataldnak szabadsagat és a személyek fliggetlenségét —, a hatranyos megkilénboztetéstdl
valdo mentességnek, az esélyegyenl6ségnek, és a hozzaférhet6ségnek a kovetelményére. Az MNB
elvarja, hogy a pénzligyi szervezet az altala 6sszedllitott oktatdsi anyagot, annak bevezetését
megel6z6en, véleményezés céljabdl kildje meg az oktatdsi anyag tartalma szerint kompetens
érdekvédelmi szervezet szamara.

A fogyatékos ligyfél szamara nem zarhato ki a szolgaltatasok igénybevételének lehetdsége, kivéve,
ha annak targyilagos mérlegelés szerint az adott jogviszonnyal 6sszefliggs ésszer(, megfelel6 médon
nem kikliszobolhet6 indoka van. Az MNB ezért Iényegesnek tartja, hogy a pénzligyi szervezet minden
esetben vizsgalja meg, hogy a fogyatékos tgyfél milyen mdédon és milyen feltételek mellett tudja
igénybe venni a szolgaltatasokat.

Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet vizsgalja meg annak lehet&ségét, hogyan tudna
fokozni tarsadalmi szerepvdllaldsat a fogyatékos ligyfeleket érint6 kérdésekben, ezzel is rairanyitva
a figyelmet a specialis problémdkra és specialis igényekre. Elvdras tovabba, hogy a pénziigyi
szervezet tdrsadalmi szerepvadllaldsait az érintett érdekvédelmi szervezetekkel tortént
egyeztetésekre alapozza.

Amennyiben a pénzligyi szervezet a fogyatékos ligyfélnek a specidlis allapotara tekintettel nyujtott
szolgdltatasa keretében biztositja specialis eszk6zok igénybevételét, és az erre vonatkozo kiilonleges
adatokat — a specialis eszkdz igénybevétele és ligyfele érdekében, az Gigyfél irdsbeli hozzajarulasaval
— nyilvantartja, kezeli, ennek soran a mindenkor hatdlyos adatvédelmi szabalyok betartasaval jarjon
el, kiilonos tekintettel a célhoz kotottség és az adatminimalizalas elvére. Az MNB jé gyakorlatnak
tartja, ha a pénzligyi szervezet a nyilvantartasaban nem az allapot megnevezését, hanem az allapotra
valo tekintettel szlikséges specialis eszk6zoket nevesiti a fogyatékos ugyféllel valé ez irdnyu
egyeztetés soran, tovabbd az lgyvitelét oly mddon alakitja ki, hogy a nyilvantartasban szerepl6
adatok a pénziigyi szervezet ligyintézGjének rendelkezésére alljanak mar az Ggyintézés kezdetekor,
aki ezek figyelembe vételével kommunikal a fogyatékos tgyféllel.

Amennyiben a pénziigyi szervezet a 30. pontban foglaltaknak megfelel6 adatkezelést, nyilvantartast
végez, a mindenkor hatdlyos adatvédelmi jogszabdlyokhoz illeszkedGen, belsé szabalyzatdban
rogzitse a fogyatékos ligyfélre vonatkozd azon relevans adatok korét, melyek a pénzligyi szervezet
altal nyujtott szolgaltatdsok egyenlé esélyli hozzaférésének biztositasahoz elengedhetetlendl
sziikségesek, valamint rogzitse a fogyatékos ugyfél altal atadott adatok kezelésének és
nyilvantartdsdnak rendjét, az adatkezelés céljat, tovdbba az adatok ellenGrzésének rendjét és
moddszereit.



32.

33.

34.

35.

36.

VI. Zaré rendelkezések

Az ajanlds az MNB tv. 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott, a fellgyelt pénziigyi szervezetre
kotelezd erével nem rendelkezd szabalyozo eszkoz. Az MNB altal kiadott ajanlas tartalma kifejezi a
jogszabalyok 4dltal tamasztott kovetelményeket, az MNB jogalkalmazasi gyakorlata alapjan
alkalmazni javasolt elveket, illetve mddszereket, a piaci szabvanyokat és szokvanyokat.

Az ajanlasnak valé megfelelést az MNB az altala fellgyelt pénzigyi szervezetek korében az
ellenGrzési és monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli, 6sszhangban az
altaldnos eurdpai feliigyeleti gyakorlattal.

Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénzligyi szervezet az ajanlds tartalmat szabalyzatai részévé
teheti. Ebben az esetben a pénziigyi szervezet jogosult feltlintetni, hogy vonatkozé szabalyzataban
foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozd szamu ajanlasnak. Amennyiben a pénzigyi
szervezet csupan az ajanlds egyes részeit kivanja szabdalyzataiban megjeleniteni, Ggy az ajanlasra valo
hivatkozast kerdilje, illetve csak az ajanlasbdl atemelt részek tekintetében alkalmazza.

Az MNB a jelen ajanlas alkalmazasat az annak kozzétételét kdvetd 90. naptdl varja el az érintett
pénzligyi szervezettdl.

A jelen ajanlas alkalmazdasa kezdd napjan hatalyat veszti a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete
elnokének a fogyatékos ugyfelekkel kapcsolatos banasmaédrdl szélé 12/2012. (XI. 16.) szamu
ajanlasa.

Dr. Matolcsy Gyorgy s.k.,
a Magyar Nemzeti Bank elndke
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