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A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elnokének 12/2012. (XI. 16.) szim ajanlasa
a fogyatékos iigyfelekkel kapcsolatos banasmaédrél

I. Az ajanlas célja és hatalya

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) altal kiadott
ajanlasok altalinos célja a pénziigyi szervezetek miikddésére vonatkozd jogszabalyok
egységes alkalmazasanak eldsegitése, a jogalkalmazas kiszamithatésaganak ndvelése. Az
ajanlasokban foglalt elvarasok kovetését a Feliigyelet a fogyasztovédelmi és prudencialis
ellendrzési tevékenysége soran figyelemmel kiséri. A Feliigyelet a pénziigyi szervezetek
tevékenységének értékelésekor tekintetbe veszi az ajanlasokban foglalt elvarasok megfeleld
gyakorlati alkalmazasat, az ajanlasokban megfogalmazott elvek kdvetését.

Az ajanlas célja, hogy felhivja a pénziigyi szervezetek figyelmét a fogyatékos személyek
specialis helyzetére, a szamukra elengedhetetlen, az esélyegyenldséget elomozdito kiilonleges
banasmoédra, valamint a tarsadalmi felel6sségvallalasra. Ennek keretében az ajanlas
célkitlizése, hogy a tarsadalomban fogyatékkal élok csoportjai a fogyatékossaggal nem
érintett ligyfelekkel azonos mindségii, de speciilis igényeikhez igazodo6 szolgaltatasban
részesiilhessenek, fiiggetleniil fogyatékossaguk jellegétol. A Feliigyelet altal megfogalmazott
elvarasok, javasolt elvek, modszerek a megfelel6 szolgaltatoi gyakorlat kialakitasanak

crer

Az ajanlas kozzétételével kapcsolatosan a Feliigyelet elvarasa, hogy az ajanlasban
felsorakoztatott elvek hatékonyan épiiljenek be a pénziigyi szervezetek napi mitkddésébe, a
vezetd tisztségviselok, az iigyfelekkel kapcsolatba keriild tigyintézok, kozvetitok
szemléletének integrans részét alkossak. Amennyiben ezek az elvek az iizleti tevékenység
soran az tigyféllel valo kapcsolattartas alapvet elemévé valnak, gy az ajanlasban foglaltak
kovetése hozzajarul a fogyatékos iigyfelek igényeinek és érdekeinek minél hatékonyabb
érvényesitéséhez.

A fenti célok megvalositasaban a legnagyobb felel6sség egyrészt a vezetdkre harul, akik
dontenek a pénziigyi szervezetek belsd szabdlyzatair6l, az ennek alapjan kovetendd
gyakorlatokrol, masrészt az tigyintézokre, akik a fogyatékos tigyfelekkel az ligyintézés soran
kozvetleniil kapcsolatba keriilnek. Az ajanlasban megfogalmazott elvarasok kiilongsen e
személyek tevékenységére vonatkoznak.

A Feliigyelet a jelen ajanlasat a pénzpiaci, a tOkepiaci, a biztositasi és a pénztari teriilet
szolgaltatdinak legjobb gyakorlatait, tovabba a fogyatékos személyek érdekeit képviseld
tarsadalmi szervezetek javaslatait figyelembe véve alakitotta ki.

Az ajanlas illeszkedik a pénziigyi szervezetek szamara az altalanos fogyasztovédelmi elvek
alkalmazasarol szolo 1/2011. (1V.29.) szamu Feliigyeleti ajanlashoz, az abban foglalt
altalanos fogyasztovédelmi elvardsokat a fogyatékos tligyfelekkel kapcsolatos megfeleld
eljarasokra vonatkoz6 ajanlas-elemekkel egésziti ki.



Az ajanlas hatalya: a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz616 2010. évi CLVIIL
torvény 4.§-ban meghatarozott szervezetek vagy személyek, akik a szolgaltatasuk nyujtasa
soran fogyatékos tigyfelekkel keriilhetnek kapcsolatba.

I1. Altalanos elvek

1. A jelen ajanlas alkalmazasa szempontjabdl iigyfélnek mindsiil az a természetes személy,
aki igénybe veszi a pénziigyi szervezetek altal nyujtott szolgaltatast. Ugyfélnek mindsiil az a
természetes személy is, aki a pénziigyi szervezetek szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos
tajékoztatas vagy reklam cimzettje, valamint az is, aki a szolgaltatas irant érdeklédik, vagy aki
részére a pénziigyi szervezet szerzodéses ajanlatot tesz.

2. Az ajanléas alkalmazéasa szempontjabdl fogyatékos iigyfélnek kell tekinteni a fogyatékos
személyek jogairdl és esélyegyenldségiik biztositdsarol szold 1998. évi XXVI. torvény 4. § a)
pontjdban meghatarozott személyt.

3. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a fogyatékos tigyfelekkel
szemben tanusitandd magatartasuk soran legyenek kiilonleges figyelemmel a
szolgaltatasokhoz valo egyenlé esélyii hozzaférésre, ezeknek az tigyfeleknek nyujtott
szolgaltatasok mindségére €s a fogyatékos iigyfelekkel valo tigyintézés soran a helyzetiiknek
megfeleld specidlis bAndsmodra.

4. Kiemelked6 jelentéségii, hogy a pénziigyi szervezetek legyenek figyelemmel arra, hogy az
érdekeiket csak akadalyozottan képviselni képes fogyatékos iigyfelek csoportja a nem
fogyatékos tligyfelekkel azonos mindségli szolgaltatdsban részesiilhessen, amely nem csak az
egyenlé banasmod kovetelményének a megtartasaval, hanem az esélyegyenldséget
lehetdvé tevo tobbletszolgaltatasok nydjtasaval biztosithato.

5. A Feligyelet kovetend6 gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a belsé
miikodésiik soran — igy a munkavallalok képzése, a belsd szabélyzataik, eljarasrendjeik
kidolgozasa, valamint a tarsadalmi szerepvallalasuk kapcsan is — legyenek kiilonleges
figyelemmel a fogyatékos személyekkel kapcsolatos megfelelé bandsmod biztositasara.

6. A Felligyelet javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek biztositsak az akadalymentes
kornyezetet, és lehetdleg mar a beruhazasok tervezésekor vegyék figyelembe a fogyatékkal
¢l6 tgyfelek igényeit. A fejlesztések elétt szerezzék be a fogyatékos személyek
érdekvédelmi szervezeteinek szakmai véleményét — valamennyi fogyatékossagi csoportra
vonatkoztatva —, a szolgaltatasokhoz valé egyenlé esélyii hozzaférést lehetévé tevé
akadalymentes kdrnyezet biztositasa érdekében.

7. Indokolt, hogy a pénziigyi szervezetek biztositsak a honlapjaik, valamint az
ugyfélszolgalati helyiségeik, a fiokok és ATM-ek akadalymentességét az esélyegyenldség
érvényre juttatdsa érdekében. Elengedhetetlen, hogy a pénziigyi szervezetek a
szerzodéskotési feltételek, a szerzédéskotés modja és formai elemei Kidolgozasa,
valamint a fogyatékos iigyfelek tajékoztatiasa soran — akar az iigyfelek jelzése vagy a
nyilvanval6 koriilmények alapjan — kiilonleges figyelmet szenteljenek a fogyatékos tigyfelek
specialis helyzetének.

8. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a fogyatékos tigyfelek
esé¢lyegyenlOségét biztositd jogszabalyok, igy az egyenld bandsmodrol és az esélyegyenldség



elémozditasarol szold 2003. évi CXXV. torvény, valamint a fogyatékos személyek jogairdl és
esélyegyenlOségiik biztositasardl szold 1998. évi XXVI. torvény betartasan tal is valjanak
elkotelezetté abban, hogy a jelen ajanlasban lefektetett szempontokat a belsé szabalyok
kidolgozasa ¢és az tligyfelekkel szemben tanUsitott magatartdsuk soran is folyamatosan
alkalmazzak.

9. Amennyiben a pénziigyi szervezetek a fogyatékos tligyfeleknek a fogyatékossagukra
tekintettel tobbletszolgaltatast nyujtanak, €s az ilyen jellegli adatokat — tigyfeleik érdekében —
nyilvantartjdk, kezelik, feleljenek meg az informacids Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek.

A Feliigyelet a felsorolt szempontok kapcsan kifejtett elvek, modszerek figyelembevételét tartja
az elvart szolgaltatoi magatartasnak, valamint az alabbi, jogszabalyi eléirasokon tulmutato jo
gyakorlatoknak megfeleld szolgaltatoi tevékenységet szorgalmazza.

I11. Szerzodéskotési feltételek, tajékoztatas

10. A fogyatékos iigyfelek tdmogatasa szempontjabol sziikséges, hogy a pénziigyi
szervezetek a szerzOdéskotési feltételek meghatarozasakor, tovabba a szerz6déskotés
soran  nyujtott  tajékoztatasnal legyenek Kkiilonleges figyelemmel az iigyfél
fogyatékossaganak jellegére (latassériilt, hallassériilt, mozgassériilt, stb.) és
mértékére.

11. A Feligyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a
szerz6déskotés soran a fogyatékos iligyfelek szdmara minél egyszeriibb szerzédéskotési
modot alkalmazzanak. Azoknal az tligyfeleknél, akik nem tudjak, vagy nem képesek a
neviiket leirni, a Feliigyelet javasolja a kozokirati forma helyett a teljes bizonyito erejii
maganokirati forma alkalmazésat, amennyiben jogszabaly ettdl eltéré rendelkezést nem
tartalmaz.

12. A Feliigyelet sziikségesnek tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a latassériilt iigyfelek
esetében mindig olvassak fel a szerzédést az iigyfél részére, és annak a megtorténtét
igazolhato médon rogzitsék (pl.: teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalas, vagy a
szerzOdés zaradékkal torténd ellatasa, allando vagy eseti névird alkalmazasa, tovabba
kézjegyet tenni tudd vagy névbélyegzOt haszndlo iigyfél esetén a szerzddés
megismerésének igazolasdra 2 tani nyilatkozata, egyes esetekben meghatalmazott
eljarasa, hangfelvétel készitése). A Feliigyelet jo gyakorlatnak tartja, hogyha tanuként —
az ugyfelek kifejezett egyetértése esetén — a pénzigyi szervezetek alkalmazottai is
eljarhatnak.

13. Kovetendd gyakorlat, hogy a pénziigyi szervezetek a halldssériilt ligyfelek szdmara
nyujtsanak irasbeli tajékoztatast és/vagy biztositsak, hogy az tigyfelek — eldre rogzitett
idépontban — az Aaltaluk kozremilikodésre felkért jelnyelvi tolmaccsal egyiitt
jelenhessenek meg a pénziigyi szervezeteknél.

14. Indokolt, hogy a fogyatékos tigyfelek szamara a pénziigyi szervezetek igény esetén
biztositsdk az elozetes idopont egyeztetésének a lehetéségét; annak érdekében, hogy az
ligyfél a szerzddéskotést megelézéen a személyes jelenléthez, valamint a szerzOdési
feltételek maradéktalan megismeréséhez sziikséges intézkedéseket megtehesse, igy
tdmogato-, vagy kisérdszolgalatot hivhasson, jelnyelvi tolméacsot vagy meghatalmazottat
bizhasson meg, stb.

15. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek hivjak fel a figyelmet a
szerzOdéskotéskor azokra az eljarasokra, megbizasokra, amelyek alkalmazasahoz



16.

17.

18.

19.

nem sziikséges az iigyfél személyes jelenléte, és amelyek hasznalataban a fogyatékos
iigyfeleket fogyatékossaguk jellege nem akadalyozza, pl.: internetbank, telefonos
ligyintézés.

Ajanlott, hogy a fogyatékos iigyféllel szemben tanusitott megfelelo eljaras érdekében
a pénziigyi szervezetek biztositsanak lehetdséget személyes egyeztetésre.

Az lgyfélérdekek szempontjabol sziikséges, hogy a pénziigyi szervezetek az
iigykezeléskor torekedjenek arra, hogy a fogyatékos iigyfelekkel valo
kommunikaciéban, a szamukra sziikséges specialis segitség biztositasaban és az
altaluk igénybe vehet6é szolgaltatasi moédok hasznalataban jartas, tapasztalt
munkatarsat bizzanak meg a kozvetlen iigyintézéssel.

A Felligyelet javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek a szolgaltatas igénybe vételével
osszefiiggésben Dbiztositsanak elegendé idot a sziikséges meghatalmazasok
beszerzéséhez, ligyleti tant, jelnyelvi tolmacs biztositasahoz.

A Feliigyelet kovetendd magatartdsnak tartja, hogy nemteljesités esetén az eljarasi
cselekmények és a jogkovetkezmények megvalasztasanal a pénziigyi szervezetek
legyenek tekintettel az iigyfél sériilékeny helyzetére, emellett torekedjenek arra, hogy
az ugyfél fogyatékossaga jellegéhez igazoddan adjanak tdjékoztatast az ligyfél szamara.
(Példaul hallassériilt iigyfelek esetén a pénziigyi szervezetek a koveteléskezelés soran
az ligyfelek fogyatékossagat figyelembe vevé banasmod tanusitasa mellett, elore
egyeztetett idopontban személyesen keressék fel az iigyfeleket, valamint irasbeli
tajékoztatast alkalmazzanak.)

IV. Az akadalymentesség és esélyegyenldség biztositasa

20.

21.

22.

23.

24,

Az tgyfélérdekek tdmogatasa szempontjabol sziikséges, hogy a pénziigyi szervezetek a
fiokok és az Tlgyfélszolgalatok Kkiépitésekor, felujitasakor vegyék figyelembe az
akadalymentesitésre vonatkozo, az épitett kornyezet alakitasarol és védelmérdl szolo
1997. évi LXXVIIL torvény eldirdsait, az orszagos telepiilésrendezési és épitési
kovetelményekrdl szold 253/1997. (XI1.20.) kormanyrendelet akadalymentesitésre
vonatkozd pontjait, valamint a Beliigyminisztérium altal Kiadott Tervezési segédletet az
akadalymentes épitett kornyezet megvaldsitasahoz és annak modositasait. A Feliigyelet
tovabba javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek legyenek Kkiilon figyelemmel az
érdekvédelmi szervezetek segédleteire, ajanlasaira és javaslataira is.

A Feliigyelet kiemelten fontosnak tartja, hogy a vonatkoz6 jogszabaly értelmében a 2007.
aprilis 1-jén mar tlizemeld tlgyfélszolgalatok akadalymentesitése mihamarabb
torténjen meg, a 2013. december 31-ig biztositott hataridén beliil.

Ajanlott, hogy a pénziigyi szervezetek biztositsanak a mozgassériilt tigyfeleik részére
akadalymentes parkolohelyet.

A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy az akadalymentesség ne csak a megkozelitést, hanem
a fiokon, iigyfélszolgalaton beliili mozgast és tajékozodast is szolgalja, azaz a pénziigyi
szervezetek az  épitészeti megoldasokon tul  forditsanak  figyelmet az
infokommunikacios akadalymentesitésre is (pl.: személyes segitségnyujtas felajanlasa,
elérhetd magassagl sorszdmkiad6 automata és azok megkozelithetdségének helyigénye,
az ligyfélhivo és besorolo rendszerek kihangositasa, sziikség szerint vezetdsav, megfeleld
kontrasztok és megvilagitas alkalmazasa, stb.).

A fogyatékos tligyfelek tamogatidsa szempontjabol kiemelkedd jelentdségli, hogy a
pénziigyi szervezetek az ATM-ek Kkiépitésekor legyenek figyelemmel azok
akadalymentesitésére. Sziikséges tovabba, hogy az ATM-ek akadalymentesitésekor az



25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

épitészeti megoldasokon tul legyenek figyelemmel a latas- és hallassériilt tigyfelek
specialis igényeire is.

Kiemelkedd jelentdségii, hogy amennyiben az ATM-bdl torténd készpénzfelvétel dija
kedvezObb (ingyenes) a fiokban torténd pénztari készpénzfelvételnél és az ATM nem
akadalymentes, biztositsak az ATM-nél alkalmazott kedvezébb dijakkal (ingyenesen)
torténo pénztari készpénzfelvételt a fogyatékos iigyfelek részére.

A Feliigyelet indokoltnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek biztositsanak lehetdséget
arra, hogy a fiokokban, tigyfélszolgalatokon a latassériilt ligyfél vakvezeté kutyaval
egyiitt kozlekedhessen.

Ajanlott, hogy a pénziigyi szervezetek az akadalymentes honlapok kialakitasakor
legyenek figyelemmel az érdekvédelmi szervezetek altal ajanlott nemzetkozi
szabvanyokra.

A Feliigyelet kovetend6 gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek honlapja — pl.:
az ¢érdekvédelmi szervezetek 4altal ajanlott képernydolvasé programok utjan,
betiiméret novelésével, kontrasztos megjelenitési moddal — legyen elérheté a vakok és
gyengénlatok szamara.

A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek honlapjanak vakok és
gyengénlatok szdmara elérhetd valtozata a mindenki szamara elérhetd véltozattal azonos,
és folyamatosan frissitett informaciokat nyuajtson az arra raszoruloknak.

A Feliigyelet javasolja, hogy a honlap tartalmazzon informaciét arra vonatkozoan,
hogy mely fiokok, tigyfélszolgalatok, ATM-ek akadalymentesek, valamint mely
fiokoknal, tigyfélszolgalatokndl van lehetdség akadalymentes parkolasra, és onnan
milyen Utvonalon tudjak az tigyfelek az tigyfélszolgalatot akadalymentesen elérni.
Ajénlott, hogy a pénziigyi szervezetek lehetdség szerint biztositsak a honlapjukon az
akadalymentes fiokok, tlgyfélszolgalatok és ATM-ek Kkeresési szempontként vald
valasztasat.

A fogyatékos Tlgyfél jelzése alapjan a pénziigyi szervezetek lehetdség szerint
biztositsanak Kkiilon targyalét, tovabba olyan személyes kapcsolattartét, aki a
fogyatékos iigyfél specialis helyzetét ismeri és a pénziigyi szolgaltatasok
igénybevételét az iigyfél lakhelyén torténo személyes megkereséssel is konnyitheti.

A Feliigyelet kdvetendé magatartasnak tartja, hogy amennyiben az ligyfél fogyatékossaga
miatt nem tudja igénybe venni a bankszdmlacsomaghoz tartozd ingyenes vagy
kedvezményes elektronikus szolgaltatasok lehetdségeit, mérjék fel az egyéb, hasonlo
tartalmu kedvezményes lehetdségek biztositasat.

V. A pénziigyi szervezetek belsé miikodése

34.

35.

36.

Elvart, hogy a pénziigyi szervezetek a fogyatékos tligyfelekkel torténd megfeleld
kapcsolattartas és kiszolgalas érdekében rendszeresen Képezzék a munkavallaléikat.
Elengedhetetlen, hogy a képzéshez sziikséges oktatasi anyag, médszertan dsszeallitasa
soran vegy¢k figyelembe a fogyatékos tigyfelek igényeit, a fogyatékos tigyfelek
képviseletét ellatd szervezetek javaslatait, valamint a Feliigyelet altalinos
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasardél szolé 1/2011. (IV. 29.) szamu ajanlasat.
Ajénlott, hogy a pénziigyi szervezetek — a fogyatékos tligyfeleket képviseld érdekvédelmi
szervezetek bevonasaval — készitsenek belsé szabalyzatot, eljarasrendet a
munkavallalok részére a fogyatékos tigyfelekkel valé megfeleld kapcsolattartas és
kiszolgalas érdekében.



37.

38.

39.

40.

A Feliigyelet javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek torekedjenek a fogyatékos tligyfelek
altal igénybe vehet6 specialis termékek kidolgozasara, valamint a fogyatékos tigyfelek
akadalyozottsagat figyelembe vevo szolgaltatasok és eljarasok biztositasara.

A Feliigyelet 1ényegesnek tartja, hogy a pénziigyi szervezetek az egyes szolgaltatasok
igénybevételébél ne zarjak ki automatikusan a fogyatékos iigyfeleket, hanem
vizsgaljak meg, hogy milyen modon és milyen feltételek mellett tudjak igénybe venni
ezen lgyfelek a szolgaltatisokat. A fogyatékos tigyfeleket egy adott szolgaltatas
nyujtasabol kizarni nem lehet, kivéve, ha a kizdrasnak targyilagos mérlegelés szerint az
adott jogviszonnyal Osszefliggd ésszerii, megfeleld6 moédon nem kikiiszobolhetd indoka
van.

A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziligyi szervezetek vizsgaljadk meg annak a
lehet6ségét is, hogy hogyan tudnak fokozni a fogyatékos tligyfeleket érinté kérdésekben a
tarsadalmi szerepvallalasukat.

A Feliigyelet javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek vizsgaljak meg annak a lehetdségét,
hogy milyen formaban tudnanak fogyatékos személyeket alkalmazni. A fogyatékos
személyek alkalmazédsa esetén vegyék figyelembe az akadalymentesitéssel kapcsolatos
kovetelményeket, valamint sziikség szerint kérjék ki a foglalkoztatasi rehabilitacio
terliletén jartas szakemberek véleményét.

VI

. Zaro rendelkezések

41.

42.

43.

44,

Az ajanlas a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél szolo 2010. évi CLVIIL
torvény 21. § c) pontja szerint kiadott kotelezd erdvel nem rendelkezd ajanléds, amely
ismerteti a Feliigyelet jogalkalmazasi gyakorlatanak alapjait.

Az ajanlas az intézményekre nézve kotelezd erdvel nem rendelkezik, de az annak vald
megfelelést a Felligyelet a jogszabalyi eldirasok betartdsdnak ellendrzése keretében
értekeli.

A Feliigyelet felhivja a figyelmet arra, hogy az intézmény az ajanlas tartalmat
szabalyzatai részévé teheti. Ebben az esetben az intézmény jogosult feltiintetni, hogy a
szabalyzataban foglaltak megfelelnek a Feliigyelet elnoke altal kiadott vonatkozé
ajanlasnak.

Az ajanlasban foglalt elvek gyakorlati megvalositasat a Felligyelet figyelemmel kiséri,
Osszhangban az 4ltalanos eurodpai felligyeleti gyakorlattal.



