A Magyar Nemzeti Bank 6/2025. (VI.16.) szamu ajanlasa
a fogyatékossaggal €16 ligyfelekkel kapcsolatos banasmodrol

I. Az ajanlas célja és hatalya

A Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) az esélyegyenlOségi célok megvalosulasa
érdekében a jelen ajanlds kiadasaval kivanja 0sztondzni és elémozditani a fogyatékossaggal €16
iigyfelek esélyegyenldségének biztositasat a pénziigyi szolgaltatdsok nyujtasa soran, 6sszhangban az
Orszagos Fogyatékossagiigyi Programban' (a tovabbiakban: Orszagos Fogyatékossagiigyi Program),
a végrehajtdsara vonatkozo Intézkedési Tervben?® és a Fogyatékossaggal é16 személyek jogairél szo1o
unids stratégiaban® foglalt célkitiizésekkel.

Az MNB jelen ajanlasban rogziti azon feliigyeleti elvarasait, amelyek felligyelt pénziigyi
szervezetek, személyek altal torténd kovetése, és ezéltal széles korli érvényesiilése hozzdjarul a
fogyatékossaggal €16 ligyfelek 6nalld, hatékony tligyintézéséhez, felelds pénziigyi dontéseihez. Az
ajanlassal az MNB fel kivanja hivni a pénziigyi szervezetek és személyek figyelmét a
fogyatékossaggal €16 személyek helyzetére, a szdmukra elengedhetetlen, az esélyegyenldséget
elémozditd banasmaddra, valamint a tdrsadalmi feleldsségvallalésra.

Az ajanlas cimzettjei a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban:
MNB tv.) 39. §-aban meghatarozott torvények hatdlya ald tartozd, magyarorszagi székhellyel
rendelkezd szervezetek és személyek, tovabba az Eurdpai Unié masik tagallaméaban vagy az Eurdpai
Gazdasagi Térségrol sz6ld6 megallapodasban részes mas allamban (a tovabbiakban egylitt: EGT-
allam) vagy az EGT-dllamon kiviili orszagban székhellyel rendelkezd (harmadik orszagbeli)
pénziigyi szervezetek magyarorszagi fioktelepei (a tovabbiakban egylitt: pénziligyi szervezet). Az
MNB a méasik EGT-tagallamban székhellyel rendelkez6 pénziigyi szervezet Magyarorszag teriiletén
végzett hataron atnyuld szolgéltatdsaira vonatkozoan is elvarja az ajanlasban megfogalmazott
feliigyeleti elvarasok kovetését. Az ajanlas tekintettel van a termékekre és szolgaltatasokra
vonatkoz6 akadalymentességi kovetelményeknek vald megfelelés altalanos szabalyairol szold 2022.
évi XVIIL térvényben (a tovabbiakban: Akadalymentességi tv.) foglalt rendelkezésekre is azzal, hogy
az MNB az Akadéalymentességi tv. hatalya ald tartozd pénziigyi szervezettdl is elvarja az
Akadalymentességi tv.-ben foglalt akadalymentességi kovetelményeket kiegészitd, az ajanlasban
megfogalmazott feliigyeleti elvarasok kovetését.

Az ajanlas a pénziigyi szervezet azon tevékenységére alkalmazandd, amelyre az ajanlasban
megfogalmazott elvek — az adott szolgaltatas sajatossagait figyelembe véve — értelmezhetdek. Az
ajanlasban megfogalmazott elvek, kovetendd gyakorlatok kozott a kiilonb6zd szolgaltatasok
sajatossagaibol, az egyes szolgaltatok eltérd méretébdl adddoan eléfordulnak differencidltan
értelmezhetd elvarasok is. Jelen ajanlas a fogyatékossaggal €16 iigyfelek allapotabol adodo sajatos
sziikségletekhez igazodva fogalmaz meg a pénziigyi szervezet altal, az ezen ligyfelek szamara
nyujtott pénziigyi, biztositasi, pénztari, befektetési €s egyéb szolgaltatasok (a tovabbiakban egyfitt:
szolgaltatasok) soran kdvetendd fogyasztévédelmi alapelveket, ardnyos elvardsokat, melyek segitik
a vonatkozo jogszabalyok egységes alkalmazasat, hatékony érvényre juttatasat is.

!'az Orszagos Fogyatékossagiigyi Programrol (2015-2025.) sz6l6 15/2015. (IV. 7.) OGY hatéarozat

2 Jelen ajanlas kiadaskor az Orszagos Fogyatékossagiigyi Program végrehajtasanak 2024-2025. évekre vonatkozo
Intézkedési Tervérdl szo16 1186/2024. (V1. 28.) Korm. hatarozat

3 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021DC0101



https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021DC0101

Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet a fogyatékossaggal €16 tigyfelek
esélyegyenldségét, egyenld esélyli hozzaférését biztositd iranyadd jogszabalyok, igy — egyebek
mellett — a Fogyatékossdggal él6 személyek jogairdl sz6l6 ENSZ Egyezmény* (a tovibbiakban:
Egyezmény), az egyenld banasmodrol és az esélyegyenldség elémozditasardl szold torvény?, a
fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenldségiik biztositasarol szold tdrvény (a tovabbiakban:
Fot.)$, valamint amennyiben vonatkozik r4, akkor az Akadalymentességi tv. és a hitelintézetekben a
fogyatékos személyek pénziigyi szolgaltatasokhoz valdé egyenld es€lyli hozzaférését eldird
szabalyokrol szolo 22/2016. (VI. 29.) NGM rendelet rendelkezéseinek a betartasan tal is valjon
elkotelezetté abban, hogy a jelen ajanlasban lefektetett szempontokat, elveket a belsé szabalyok
kidolgozasa és a fogyatékossaggal €10 {ligyfelekkel szemben tanusitott magatartdsa soran is
folyamatosan alkalmazza.

Az MNB elvéarja, hogy az ajanlasban felsorakoztatott elvek hatékonyan épiiljenek be a pénziigyi
szervezet napi miikddésébe, ezen elvek a vezetd tisztségviselok, az ligyfelekkel kapcsolatba keriild
iigyintézok, egyéb személyek, kozvetitdk szemléletének integrans részét alkossdk. Amennyiben ezek
az elvek az iizleti tevékenység sordn az tigyféllel valo kapcsolattartas alapvetd elemévé valnak, ugy
az ajanlasban foglaltak kovetése hozzajarul a specidlis igények és érdekek hatékonyabb
érvényesitéséhez.

A fenti célok megvalositdsa kapcsan kiemelt feleldsség harul egyrészt a vezetdkre, illetve az
iranyitasi jogkorrel rendelkez6 vezetd testiiletek tagjaira, akik dontenek a pénziigyi szervezet bels6
szabalyzatairdl, az azok alapjan kovetendd gyakorlatokrol, €s ellendrzik azok betartasat, illetve
kovetését, masrészt azon iigyintézokre, egyéb személyekre, akik a fogyatékossaggal €16 ligyfelekkel
kozvetleniil kapcsolatba kertilnek.

Az MNB a jelen ajanlast a hazai pénz-, tOke-, biztositasi és pénztari piac szolgaltatéinak legjobb
gyakorlatait, tovabba a fogyatékossaggal €16 ligyfél érdekeit képviseld érdekvédelmi szervezetek és
személyek javaslatait figyelembe véve alakitotta ki.

Az ajanlas illeszkedik a pénziigyi szervezetek szamara a fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol
szo0lo 9/2020. (VII. 14.) MNB ajanlashoz, valamint kiegésziti az abban foglalt altalanos
fogyasztovédelmi elvarasokat a fogyatékossaggal €16 tigyféllel kapcsolatos eljarasi elemekkel.

Jelen ajanlas a jogszabalyi rendelkezésekre teljeskorlien nem utal vissza az elvek €s elvardsok
megfogalmazasakor, az ajanlas cimzettjei a kapcsoldodo jogszabalyi eldirdsoknak valdo megfelelésre
azonban tovabbra is kotelesek.

Jelen ajanlés adatkezelési, adatvédelmi kérdésekben iranymutatast nem fogalmaz meg, a személyes
adatok kezelése vonatkozdsdban semmilyen elvardst nem tartalmaz, €s az abban foglalt
kovetelmények semmilyen mddon nem értelmezhetdek személyes adatok kezelésére vonatkozo
felhatalmazasnak. Az ajdnlasban rogzitett feliigyeleti elvarasok teljesitésével dsszefiiggésben torténd

4 a Fogyatékossaggal é16 személyek jogairdl szoldé egyezmény és az ahhoz kapcsolédd Fakultativ JegyzOkonyv

kihirdetésérdl szol6 2007. évi XCII. torvény

5 az ajanlas kiadasanak idSpontjaban az egyenld banasmodrol és az esélyegyenlség eldmozditasardl szold 2003. évi
CXXV. torvény

6 az ajanlas kiadasanak idépontjaban a fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenldségiik biztositasarol szolo 1998.
évi XXVI. térvény



adatkezelés kizardlag a mindenkor hatalyos adatvédelmi jogszabalyi rendelkezések betartasaval
végezhetd.

Il. Ertelmezé rendelkezések

1.  Jelen ajanlas alkalmazaséaban:

a) akadalymentesség: az épitett kornyezet és a miszaki megolddsok olyan modon vald

felépitése, hogy annak 6nalld, teljes korli haszndlata mindenki szdmara kényelmesen és
biztonsagosan elérhetd legyen, azaz az akaddlymentes megkozelithetdéség ¢és
hasznalhat6sag biztositott legyen azon egészségkarosodott személyek szamara is, akiknek
ehhez specidlis eszkozokre ¢és miszaki megoldasokra van sziiksége. Jelen pont
vonatkozasaban

aa) akadalymentes hasznalhatosag: egy épiilet akadalymentesen hasznalhat6, ha abban
minden szerkezet, berendezési targy a hasznalé fizikai, érzékszervi és értelmi
akadalyozottsdganak mértékétdl fliggetleniil lehetdség szerint legonallobban — sulyos
fogyatékossaggal bird hasznalo esetén az allando kisérdjének segitségével — hasznalhato,
ehhez megfeleld méretii, formaju kezeldeszk6zok biztositottak, valamint azok elérhetdsége
és megkdzelitése is akadalymentes;

ab) akadalymentes megkozelithetoség: akadalymentesen megkdzelithetd az az épiilet vagy
berendezési targy, amely a hasznald fizikai, érzékszervi €s értelmi akadéalyozottsaganak
mértekétdl fliggetlentil is lehetdség szerint legonallobban — kiilsd segitség nélkiil —
kényelmesen, kiilondsebb erdkifejtés nélkiil elérhetd, ehhez megfeleld méretli, magassagu
hely biztositott, mikozben segédeszkdzének haszndlata (bot, mankd, jarokeret,
kerekesszék) nem korlatozott;

b) fogyatékossaggal élo tigyfél: a Fot. szerinti fogyatékos személy, aki a pénziigyi szervezet

altal nyujtott szolgéltatast sajat nevében vagy képviseloként eljarva igénybe veszi, e c€élbol
a pénziigyi szervezettel kapcsolatba 1€p, a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatds vagy
reklam, illetve szerzOdéses ajanlat cimzettje, fliggetleniil attol, hogy fogyasztoként vagy
annak nem mindsiilé személyként jar el;

ligyfélszolgalati pont: a pénziigyi szervezet ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyisége
(igy bankfiok, ligyfélszolgalati iroda), értékesitési pultja, lizlethelyisége, bankjegykiado
automatdja stb.

lll. Altalanos elvek

2. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet gazdasagi tevékenysége, a fogyatékossaggal €16
igyféllel valo kapcsolattartasa, a tarsadalmi felelosségvallaldsa soran az alabbi — az Orszagos
Fogyatékossagligyi Programban, valamint az Egyezményben szerepld elvek alapjan
megfogalmazott — elvek hatékony érvényre juttatdsat szem elétt tartva jarjon el:

a)

b)

aranyossag elve: a pénziigyi szervezet aranytalan terhekkel szembeni védelme, illetve a
termékek €s szolgaltatasok alapvetd megvaltoztatasa (és az ezekkel jard koltségek, illetve a
keresztarazas) elkeriilésének elve;

egyenlo esélyili hozzaférés elve: a fogyatékossaggal €16 személyek 6nallo €letvitelének €s
az ¢élet valamennyi teriiletén torténd teljes korli részvételének lehetové tétele érdekében a
szolgaltatds tervezése, szervezése ¢és nyUjtdsa sordn a pénziligyi szervezet olyan
intézkedéseket tesz, amelyek masokkal azonos alapon biztositjdk a fogyatékossaggal €16
személyek szamara a fizikai kornyezethez, az informacidohoz ¢és kommunikacidhoz,



beleértve az informaciés és kommunikacios technoldgidkat és rendszereket, valamint mas,
nyilvanosan hozzaférhetd vagy rendelkezésre allo lehetdségekhez €s szolgaltatasokhoz valo
hozzaférést;

c) egyetemes tervezés elve: a pénziigyi szervezet a termékek, a kornyezet, a programok ¢és a
szolgaltatasok tervezése soran oly modon jar el, hogy azok minden ligyfél szamara a lehetd
legnagyobb mértékben — adaptalds vagy specidlis tervezés sziikségessége nélkiill —
hozzaférhetd legyen; az egyetemes tervezés nem zarja ki a tamogatd eszk6zok és
technologidk hasznalatat, amennyiben a fogyatékossaggal €16 ligyfelek csoportjainak arra
sziikséglik van; az egyetemes tervezés elve érvényesiil a szabdlyozds, a tervezés és a
végrehajtas minden fazisaban;

d) észszerli alkalmazkodas elve: azok az elengedhetetlen és megfeleld6 modositasok és
valtoztatasok, amelyek nem jelentenek ardnytalan és indokolatlan terhet, és adott esetben
sziikségesek, hogy biztositsak a fogyatékossaggal €16 személy alapvetd emberi jogainak és
szabadsagainak a mindenkit megilletd, egyenld mértékii élvezetét €s gyakorlasat;

e) hatranyos megkiilonboztetés tilalma, indokolt elényben részesités elve: a
fogyatékossaggal €16 ligyfelet érintd dontések, szabalyzatok kialakitdsa és végrehajtasa
soran a pénziigyi szervezet kiilonds hangsullyal veszi figyelembe a héatranyos
megkiilonboztetés torvényi tilalmat, tovabba tekintettel arra, hogy a fogyatékossaggal €16
tigyfél az 6t masokkal azonos alapon megilletd jogaival allapotabol fakaddan sok esetben
kevésbé tud élni, a pénziigyi szervezet — indokolt esetben — biztositja szdmara az aranyos €s
méltanyos elényben részesités lehetoségét;

f) ,,semmit rélunk nélkiiliink” elve: a fogyatékossaggal €16 tigyfelet érinté programok —
ideértve a belsé képzéseket is —, szabalyzatok, illetve a fejlesztések végrehajtasat
megeldzden a pénziigyi szervezet biztositja, hogy a fogyatékossaggal €16 tigyfél érdekeit
képviseld érdekvédelmi szervezetek érdemben véleményt nyilvanithassanak az adott
cselekvés tartalmarol, gyakorlati hasznarol;

g) szubszidiaritas elve: a fogyatékossaggal €16 iigyfelet érintd szolgaltatasokat a pénziigyi
szervezet oly médon szervezi meg, hogy azok mind teriiletileg, mind pedig az iigyintézés
¢s a dontéshozatal szervezeti szintjeit tekintve az érintett személyekhez a lehetd
legkdzelebb, a rajuk haruld ligyintézési, adminisztrativ terhek minimalizaldsa mellett
nyUjtson hatékony tdmogatast.

IV. Az egyenlé esélyu hozzaférés elve

A pénziigyl szervezettel szemben elvaras, hogy a lehetd legtobb ligyfélszolgalati ponton
biztositsa a fogyatékossaggal ¢l6 ligyfél egyenld esélyli hozzaférését az altala kinalt
szolgaltatasokhoz. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet 0j iigyfélszolgélati pontjai
kialakitasakor, tovabba a szolgaltatasok bevezetése, bdvitése, valamint az altala kinalt
szolgaltatasok igénybevétele sordn alkalmazott eszkdzok (pl. sorszamhuzéd és tigyfélhivo
berendezés) beszerzése, fejlesztése, korszertlisitése soran lehetdség szerint legyen figyelemmel
arra, hogy azok egyenld eséllyel hozzaférhetdéek legyenek a fogyatékossaggal €16 tligyfelek
szdmara is. Az MNB elvarja tovabb4a, hogy a pénziigyi szervezet a szolgaltatas bevezetését,
bovitését kovetéen gondoskodjon a felszerelt akadalymentességi berendezések helyes
miukodésének rendszeres ellenérzésérdl, meghibasodas esetén az akadalymentes miikddés
haladéktalan helyreallitasarol. Elvart, hogy a 27. pont szerinti belsé oktatds térjen ki az
akadalymentességgel Osszefliggd panaszok fogaddsara, rogzitésére és kezelésére torténd
felkészitésre is.



A pénziigyi szervezetnek az 1. mellékletben foglalt minta szerinti tdblazat alapjan elvart
rogziteni a szolgaltatasokhoz vald egyenld esélyli hozzaférés feltételeit, az altala miikodtetett
iigyfélszolgalati pontok felsorolasat, a specialis igényeknek megfeleld eszk6zok, technologiak,
szolgéltatés, infrastruktira szerinti bontdsban. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a
teljes szolgaltatasi térképét a fogyatékossaggal ¢10 ligyfél altal elérhetd modon, elkiilonitetten,
jol lathato helyen, akadalymentesen — kifiiggesztés utjdn vagy egyéb modon — tegye
hozzaférhetové az egyes tigyfélszolgalati pontokon, illetve — amennyiben a pénziigyi szervezet
rendelkezik mobilalkalmazasi feliilettel — mobilalkalmazasanak feliiletén és a honlapjan.
Amennyiben a pénziigyi szervezet lizemeltet call centert, Ggy ott is sziikséges 0Onalld
mentipontként is lekérdezhetévé tenni a szolgaltatasi térkép tartalmat. Az MNB j6
gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet az autizmus spektrumzavarban érintett iigyfeleit
segitd, képekbdl és egyszerli instrukciokbol allo, az ligyintézés menetét 1€pésrdl 1€pésre
megjelenitd, infokommunikacios segédletként vizuélis folyamatleird tablakat’ helyez el az
egyes ligyfélszolgalati pontokon és a honlapjan.

Az MNB elvéarja, hogy a pénziigyi szervezet elérhetdvé tegye — varmegye, telepiilés, illetve
fovarosi keriilet szerinti bontadsban — az adott teriileti egységben talalhato akadalymentesen
hasznalhatd6 ¢és akaddlymentesen megkozelithetd iigyfélszolgdlati pont elérhetdségét,
megjelolve az akadalymentesités modjat. Jo gyakorlat, ha a fiok- és ATM-kereso feliileteken
lathatd, hogy a fiok, illetve ATM mely tigyfélkor (pl. siket és nagyothalld, gyengén 14t6 és vak,
mozgéskorlatozott tigyfelek) részére hozzaférheto.

Amennyiben jogszabaly kotelezd adatszolgaltatast ir eld a pénziigyi szervezet szdmara
valamely, az MNB honlapjan elérheté alkalmazds — pl. Orszagos fiok- és ATM-keresd —
tekintetében, elvaras, hogy a pénziigyi szervezet az alkalmazas linkjét akadalymentes
formaban elérhetvé tegye sajat honlapjan is.

V. A hatranyos megkiilonboztetés tilalma, indokolt elonyben részesités elve

V.1. Fizikai kornyezet

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a személyes iligyintézés soran lehetdség szerint
biztositson elsébbséget a fogyatékossaggal €16 ligyfél szamara. Az MNB elvarja, hogy a
pénziigyi szervezet az iligyfélszolgalati ponton biztositsa a fogyatékossaggal €16 tligyfel
szdmara, hogy a kijelolt tigyintéz6 akadalymentesen megkdzelithetd helyen, lehetdség szerint
a bejarathoz legkdzelebb helyezkedjen el. Az MNB tovabba elvarja, hogy a pénziigyi szervezet
biztositsa az altala kinalt szolgaltatastipusok széles korére kiterjedd egyablakos iigyintézés
lehetdségét.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet az ligyfélszolgalati pontokon a segitd kutya
kiképzésének, vizsgaztatdsdnak és alkalmazhatdsaganak szabalyairol sz616 27/2009. (XII. 3.)
SZMM rendelet hatalya ala tartozé fogyatékossaggal €16 személy® iigyfelek szamdra biztositsa

7 A folyamatleiré tdbla-minta elérhet8sége: https://aosz.hu/wp-content/uploads/2023/03/KH_Auti-

A3 lepesrol lepesre-AOSZ-logoval.pdf

8 A segitd kutya kiképzésének, vizsgaztatasinak és alkalmazhatosaganak szabalyairdl szolé 27/2009. (XII. 3.) SZMM
rendelet 1. § a) pontja szerint: ,,fogyatékossaggal élo személy: a fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenloségiik
biztositasarol szolo 1998. évi XXVI. térvény (a tovabbiakban: Fot.) 4. § a) pontjiaban és a Fogyatékossaggal élo
személyek jogairol szolo egyezmény és az ahhoz kapcsolodo Fakultativ Jegyzokonyv kihirdetésérdl szolo 2007. évi XCII
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10.

11.

a segitd kutyaval torténd ligyintézést.

Az MNB a 11. pontban foglaltakkal &sszhangban javasolja, hogy a pénziigyi szervezet
biztositson a mozgaskorlatozott iigyfele szaméra akadalymentes parkoldhelyet, lehetdség
szerint az ligyfélszolgalati pont, illetve annak akadalymentesitett bejarata kdzvetlen kozelében.

Az MNB elvarja, hogy az akadalymentesség ne csak a megkozelitést, hanem az
iigyfélszolgalati ponton beliili mozgast, tajékozodast is szolgalja, azaz a pénziigyi szervezet az
akadalymentes épitészeti megoldasokon tul forditson figyelmet az infokommunikécios
akadalymentesitésre ¢és az ehhez kapcsolddo szolgaltatidsszervezés 1épéseire is. Kiilondsen
fontos tligyelni a sorszamhzd automata elérheté magassagban torténd elhelyezésére, annak
kerekesszékkel torténd megkozelithetdségének helyigényére, az tligyfélhivo és besorolo
rendszerek kihangositdsara, a taktilis burkolati jelzések kialakitdsara, piktogramok
elhelyezésére, hangfrekvencias hurokerdsitd rendszerrel ellatott tér kialakitasara, szintonus-
kontrasztok és megvilagitas alkalmazasara, a személyes segitségnyujtas felajanlasara, nagyito
hasznalatara. Az MNB jo6 gyakorlatnak tartja a sorszamhizo6 berendezésen a fogyatékossaggal
€16 ligyfél szamara elsObbséget biztositd kiillon gomb elhelyezését, jelezve azt a latassériilt
igyfelek részére pontirassal, a mas fogyatékossaggal €16 tligyfelek részére pedig az altaluk
hasznalt piktogram feltiintetésével. Ebben az esetben az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a
pénziigyi szervezet a huizott sorszdmot olyan ligyintéz6ho6z rendeli, aki el6zetesen értesiil arrol,
hogy fogyatékossaggal €16 tigyféllel dolgozik egyiitt az ligyintézés soran.

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet az iigyfélszolgélati pontok kiépitésekor,
felyjitasakor, az akadalymentes épitett kornyezet megvaldsitasa érdekében vegye figyelembe
a magyar épitészetr6l sz0lo torvény’, a telepiilésképi és épitési kovetelmények
alapszabdlyzatarél szol6 jogszabaly'® akadalymentesitésre vonatkozé rendelkezéseit, valamint
a hatalyos fizikai és a digitalis kdrnyezet akaddlymentesitését célzo szabvanyokat'!. Az MNB
tovabba javasolja, hogy a pénziigyi szervezet az akadalymentesités soran sziikség szerint
folytasson egyeztetést a fogyatékossaggal ¢élo tligyfél érdekeit képviseld érdekvédelmi
szervezetekkel, €s legyen kiilon figyelemmel a fogyatékossaggal €16 tigyfél érdekeit képviseld
érdekvédelmi szervezetek segédleteire, ajanlasaira €s javaslataira, mint példaul a Magyar
Vakok ¢s Gyengénlatok Orszagos Szovetsége altal kiadott taktilis burkolati jelzésekrdl szolo
tervezési itmutatoban'? foglaltakra.

V.2. Szerzédéskotési feltételek, tajékoztatas

12.

Az MNB elvarja, hogy a fogyatékossaggal €16 ligyfél tamogatasa szempontjabol a pénziigyi
szervezet a szerzodési feltételek meghatarozasakor, tovabba a szerzédéskotés soran nyujtott
tajékoztatasnal, illetve a késObbi kapcsolattartds soran legyen kiilonleges figyelemmel a
fogyatékossaggal €16 ligyfél allapotanak jellegére (1atassériilt, hallassériilt, mozgéskorlatozott,
autizmus spektrumzavarral €16 stb.) és mértékére. Elvart, hogy a tdjékoztatas és segitségnyujtas

torveny 1. cikke szerinti személy,”

? Az ajanlas kiaddsanak id8pontjaban a magyar épitészetrdl szo16 2023. évi C. térvény

10 Az ajanlas kiad4sanak idépontjaban a telepiilésképi és épitési kovetelmények alapszabalyzatarol sz616 280/2024.
(IX. 30.) Korm. rendelet

1 Az ajanlas kiadasanak idépontjaban: MSZ EN 17210, az MSZ CEN/TR 17621, az MSZ 1SO 23599, az MSZ
CEN/TS 15209.

12 https://www.mvgyosz.hu/wp-content/uploads/2021/06/allasfoglalas_taktilis_jelzesek_mvgyosz 2021.pdf
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13.

14.

15.

16.

17.

soran a pénziigyi szervezet sziikség szerint miikodjon egyiitt a fogyatékossaggal €16 ligyfél
érdekeit képviseld érdekvédelmi szervezetekkel, és forditson kiilonds figyelmet az adott tigyfél
esetlegesen felmeriild tovabbi specidlis sziikségleteire igy, hogy ezeket az iigyféllel is
egyezteti.

Ajanlott, hogy a termékajanlasok soran a pénziigyi szervezet hivja fel a fogyatékossaggal €16
igyfél figyelmét a szamara kinalt, az akadalymentességet, hozzaférhetdséget tamogatd
specialis  eszkozokre, alkalmazéasokra (pl. telefonbanki megoldasok, internetbanki
megoldasok, kisegitd alkalmazasok, mobilalkalmazasok, egér hasznalata nélkiili funkciok,
video-tolmacsszolgaltatds, Tavszem szolgaltatds). Az MNB javasolja tovabba, hogy az
akadalymentesitett szolgaltatdsokrol a pénziigyi szervezet honlapjan is keriiljon elhelyezésre
egy Osszefoglalo tajékoztatd, és egy olyan keresd, ahol szolgéltatasokra lebontva lathatd, mely
akadalymentesitett szolgaltatas érhetd el az egyes ligyfélszolgalati pontokon, illetve online.

Az MNB sziikségesnek tartja, hogy a pénziigyi szervezet a szerz6déskotés modja, igy
kiilondsen a kozokirati vagy teljes bizonyitd erejii maganokirati forma, illetve a kdzjegyzo
személyes megkeresése ¢és a kozjegyzO ligyfélszolgalati ponton torténd megjelenése
tekintetében biztositsa a fogyatékossaggal €16 ligyfél szamara a valasztas lehetéségét annak
érdekében, hogy — allapotanak jellegét figyelembe véve — a szerz6déskotés minél kisebb terhet
jelentsen szamara. Az MNB tovabba elvarja, hogy a szerzddéskotés folyamata soran a
pénziigyi szervezet legyen figyelemmel a fogyatékossaggal €16 személy onrendelkezéshez és
6nallo ligyintézéshez fliz0dd jogainak érvényesiilésére, valamint arra, hogy a fogyatékossaggal
€16 tigyfél jognyilatkozata nem minden esetben igényel kdzokiratba foglalést.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet sziikség esetén részletes magyarazat mellett — a
titokvédelemre vonatkozd jogszabalyi rendelkezések betartdsaval — olvassa fel a szerz6dést a
fogyatékossaggal €16 ligyfél részére, és annak megtorténtét igazolhatdé modon rogzitse a
kozokiratba foglalt szerzddések kivételével, melyek esetében is elvart, hogy a pénziigyi
szervezet a 14. pontban foglaltaknak megfelelden jarjon el. Elvart, hogy a pénziigyi szervezet
gondoskodjon arrél, hogy a felolvasas és a dokumentumok kisegitd technologiaval torténd
felismerésének ¢és észlelésének helyszine az ligyfél szdmara akadadlymentesen megkozelithetd
legyen és a folyamat sordn a pénziigyi szervezet teljeskorlien biztositsa a titokvédelemre
vonatkozé jogszabalyi eléirasok betartasat.

Az MNB javasolja, hogy a fogyatékossaggal €16 ligyfél szaméra a pénziigyi szervezet
biztositson kelld id6t a szerzdédésben foglaltak megértésére, részletes és — igény szerint —
igyfélszolgalati ponton kiviil torténd attanulmanyozasara, és ennek érdekében bocsassa
rendelkezésére a szerzodéstervezetet. Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet
a dokumentumot visszakovethet6 modon, a dokumentum biometrikus azonositassal torténo
jovahagyasanak lehetOségével, a pénziigyi szervezet akadalymentes alkalmazaséban is
elérhetévé teszi akként, hogy mind a dokumentum, mind pedig annak elérése, jovahagydasa és
elutasitdsa akadalymentes formaban valosul meg.

Ajénlott, hogy a fogyatékossaggal €10 tigyféllel szemben tanusitott megfeleld eljaras érdekében
a pénziigyi szervezet biztositson lehetdséget személyes egyeztetésre, igény esetén az iigyfél
altal elfogadott segitd személy kdzremikodésével.



18.

19.

20.

21.

22.

23.

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet igény esetén biztositsa elézetes idépont
egyeztetésének lehetdségét annak érdekében, hogy a fogyatékossdggal €16 tigyfél a
szerzOdéskotést megeldzden a személyes jelenléthez, valamint a szerzddéskotési feltételek
maradéktalan megismeréséhez sziikséges intézkedéseket megtehesse, igy példaul tamogato-
vagy kisérészolgalatot hivhasson, jelnyelvi tolmacsot vagy segitd személyt bizhasson meg.

Az MNB javasolja, hogy a fogyatékossaggal €16 ligyfél jelzése alapjan a pénziigyi szervezet
lehetdség szerint biztositson kiilon akadalymentes targyaldt, tovabba olyan személyes
kapcsolattartot, aki a fogyatékossaggal ¢l6 tigyfél erre irdnyuld kifejezett kérése esetén,
specialis helyzetét ismerve a pénziigyi szervezet altal nyujtott szolgaltatasok igénybevételét a
fogyatékossaggal €16 ligyfél lakohelyén torténd személyes megkereséssel is konnyitheti.

Az MNB kifejezetten fogyasztobardt megolddsnak tartja, ha a pénziligyi szervezet a
fogyatékossaggal €16 ligyfél kérése esetén az ATM-bdl torténd kifizetéssel azonos dijfizetés
mellett teljesit részére pénztari kifizetést azzal, hogy ebben az esetben az MNB jo6 gyakorlatnak
tartja, ha a pénziigyi szervezet nem a pénztari kifizetés dijanak utdlagos jovairasat alkalmazza,
hanem a fogyatékossaggal €10 iligyfél a kifizetés alkalmaval részesiil a kedvezményben.

Az MNB javasolja, hogy a pénziigyi szervezet a hallassériilt ligyfél szamara nytjtson irdsbeli
tajékoztatast, illetve biztositson video-tolmacsszolgaltatast. A pénziigyi szervezet tegye
lehetové, hogy a fogyatékossaggal €16 tligyfél — eldre rogzitett idépontban — az altala
kozremiikodésre felkért segitd személlyel, jelnyelvi tolmaccsal egyiitt jelenhessen meg a
pénziigyi szervezetnél, vagy vided-tolmacsszolgaltatds igénybevétele esetén a technikai
eszk6zon keresztiil kommunikalva biztositsa az ligyfél szdmara az ligyintézes lehetdségét.

A pénziigyi szervezet a fogyatékossaggal ¢l6 tligyfélnek kiildott kiilonbozd kimutatasainak
Osszedllitdsa soran — kiilonos tekintettel a fogyasztonak kinalt lakossagi fizetési
szdmlakonstrukcidkra —, lehetéség szerint torekedjen arra, hogy a kimutatdsokat
akadalymentes elektronikus formaban is tegye elérhetévé a latassériilt iigyfél szamara
hozzaférhetd0 moédon. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy olyan halmozottan sériilt
fogyatékossaggal €10 tligyfélrdl van szo, aki szdmdra ez sem jelent megoldast, a pénziigyi
szervezet kinaljon fel megfeleldé modot (pl. call centeren keresztiil azonositott hivasban,
igyfélszolgalati ponton iligyintézé koézremiikddésével) annak érdekében, hogy a
fogyatékossaggal ¢l tigyfél értelmezni tudja a kimutatasban foglaltakat.

Az MNB elvart magatartasnak tartja, hogy a szerzOdésben foglaltak nemteljesitése esetén a
kovetelés érvényesitése soran a pénziigyi szervezet legyen tekintettel a fogyatékossaggal €16
igyfél sériilékeny helyzetére, emellett torekedjen az allapotanak jellegéhez igazodo
tajékoztatasra.

V.3. Online és technologiai szolgaltatasok

24,

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet technologiai szolgaltatasainak (pl.
mobilalkalmazéasok és webes alkalmazasok) fejlesztése sordn biztositsa a fogyatékossaggal €16
iigyfél specidlis igényeinek hatékonyan megfelelni képes, korszerti alkalmazasok kialakitasat,
valamint alkalmazzon jelnyelvi videoval ellatott, feliratozott magyardzatokat. A pénziigyi
szervezet tegye elérhetévé a weboldalakat €s a mobilalkalmazéasokat integralt kivitelben, a
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26.

digitalis kornyezet akadalymentesitésére vonatkozd, mindenkor hatdlyos jogszabalyok,
szabvanyok ¢és Utmutatok szerint. A pénziigyi szervezet — a vak és gyengénlatd iigyfelek
érdekében — torekedjen arra, hogy ha a pin kodot érintdbillentylizeten vagy érintdképerny6n
kell megadni, olyan eszkozt alkalmazzon, amelyen beszédtamogatas is miikodik, illetve
biztositson egy nyomégombos beviteli eszkdzt. Ha ilyen eszkdz biztositasa nem lehetséges,
akkor a kéd beviteléhez sziikséges érintéképernyds eszk6zhoz biztositson olyan maszkot, ahol
a szambillentylizet gombjainak korvonala kitapinthatd, igy a latassériilt tigyfél is képes
onalléan megadni pin kodjat. Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet —
amikor a papirra elhelyezett alairas nem kivitelezhetd — az aldirokeretet hasznal6 latassériilt
iigyfél szamara biztosit egy olyan, kapacitiv érintéképernydvel ellatott alaird eszkozt, amely a
rahelyezett alairdkeretet nem érzékeli adatbevitelnek.

Az MNB elvérja, hogy a honlapok és az okoseszkozre telepithetd alkalmazasok kialakitasa,
fejlesztése soran a pénziigyi szervezet legyen figyelemmel a weboldalak és okoseszkdzre
telepithetd alkalmazasok akadalymentesitésére vonatkozé EN 301 549 szabvany, illetve a
WCAG-Utmutatok mindenkor hatlyos valtozatéra.

Az MNB elvarja, hogy abban az esetben, ha a pénziigyi szervezet megvaltoztatja online
feliiletei felépitését, erre vonatkozoan helyezzen el figyelemfelhivast a fogyatékossaggal €16
igyfelek szdmara.

V.4. A pénziigyi szervezet belsé miikodése

27.

28.

crer

intézményi belsé oktatas terjedjen ki az ligyintézOk fogyatékossaggal ¢él6 iigyféllel torténd
bandsmoddjara, az empatikus készségek fejlesztésére, kiilonos tekintettel az Egyezmény
altalanos alapelveire, igy a velesziiletett méltosagnak, az egyéni autonomia tiszteletének —
beleértve a sajat dontés meghozatalanak szabadsagat és a személyek fiiggetlenségét —, a
hatranyos megkiilonboztetéstdl valdé mentességnek, az esélyegyenldségnek, és a
hozzaférhetoségnek a kovetelményére. Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a belsé szabalyzatok
mellett a pénziigyi szervezet protokollt készit, amelyben lefekteti a fogyatékossaggal €16
ugyfelek tligyintézését megkonnyitd, €és a hatékony, ©6nalld iligyintézést eldsegitd fObb
intézkedések kereteit. Indokolt, hogy a protokoll kialakitasa sordn a pénziigyi szervezet kikérje
a fogyatékossaggal €16 ligyfél érdekeit képviseld érdekvédelmi szervezetek véleményét is. Az
MNB javasolja tovabba, hogy a protokoll arra is nyljtson ajanlast, hogy az ligyintéz6 az tigyfél
bevonasaval taldlja meg a sikeres ligyintézéshez vezetd megoldast. A pénziigyi szervezet
fogyatékossaggal ¢l6 tligyfelekkel torténd banasmoédra, valamint az e targyban kialakitott
protokollra vonatkoz6 belsé képzését ajanlott rendszeresen megismételni, illetve az
tigyfelekkel foglalkoz6é munkavallal6 munkdba allasa soran e képzést kiilon is biztositani. Az
MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet az altala Osszedllitott oktatdsi anyagot, annak
bevezetését megeldzden, véleményezés céljabol kiildje meg az oktatasi anyag tartalma szerint
kompetens érdekvédelmi szervezet szamara.

A fogyatékossaggal €16 ligyfél szamara nem zéarhato ki a szolgaltatasok igénybevételének
lehetdsége, kivéve, ha annak targyilagos mérlegelés szerint az adott jogviszonnyal dsszefliggd
észszerl, megfeleld moédon nem kikiiszobolhetd indoka van. Az MNB ezért 1ényegesnek tartja,
hogy a pénziigyi szervezet minden esetben vizsgalja meg, hogy a fogyatékossaggal €16 tigyfél
milyen modon és milyen feltételek mellett tudja igénybe venni a szolgaltatasokat. Elvart, hogy
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30.

31.

32.

33.

34.

a pénziigyi szervezet a fogyatékossaggal ¢l tigyfél altal eldterjesztett, szerz0dés megkotésére
vagy egyéb jognyilatkozat megtételére vonatkozo igényét észszerti indok nélkiil, pusztan az
iigyfél fogyatékossagara valo tekintettel ne utasitsa vissza.

Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet vizsgalja meg annak lehetdségét, hogyan
tudnd fokozni tarsadalmi szerepvallalasat a fogyatékossaggal ¢€l6 tgyfeleket érintd
kérdésekben, ezzel is rairanyitva a figyelmet a specidlis problémdkra és specialis igényekre.
Elvaras tovabba, hogy a pénziigyi szervezet tarsadalmi szerepvallalasait az érintett
érdekvédelmi szervezetekkel tortént egyeztetésekre alapozza.

Amennyiben a pénziigyi szervezet a fogyatékossaggal €16 ligyfélnek a specialis allapotara
tekintettel nyujtott szolgaltatasa keretében biztositja specialis eszkozok igénybevételét, és az
erre vonatkozé kiilonleges adatokat nyilvantartja, az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a
pénziigyi szervezet a nyilvantartidsaban nem az allapot megnevezését, hanem az allapotra valo
tekintettel sziikséges specidlis eszkozoket nevesiti a fogyatékossaggal €16 tligyféllel valo ez
iranya egyeztetés soran. Ebben az esetben az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi
szervezet az ligyvitelét oly modon alakitja ki, hogy a nyilvantartisban szerepld adatok a
pénziigyi szervezet ligyintézdjének rendelkezésére alljanak mar az iigyintézés kezdetekor, aki
ezek figyelembevételével kommunikdl a fogyatékossaggal €16 tigyféllel. Az MNB jo
gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet lehetdséget biztosit arra, hogy az allapotvaltozast
¢s az igényelt specidlis eszk6zok korének valtozasat az ligyfelek szabadon bejelenthessék, a
pénziigyi szervezet erre felhivja az tigyfelek figyelmét az iigyintézéskor, illetve honlapjan is
tajékoztatast nyujt a bejelentés lehetdségérdl ¢s maodjarol.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben a pénziigyi szervezet a 30. pontban foglaltak szerinti
nyilvantartast vezet, belsd szabalyzataban rogzitse a fogyatékossaggal €16 ligyfélre vonatkozo
azon relevans adatok korét, melyek a pénziigyi szervezet altal nyujtott szolgaltatasok egyenld
es¢lyll hozzaférésének biztositasahoz elengedhetetleniil sziikségesek.

VI. Zaro rendelkezések

Az ajanlas az MNB tv. 13. § (2) bekezdés 1) pontja szerint kiadott, a feliigyelt pénziigyi
szervezetre kotelezd erdvel nem rendelkezd szabalyozo eszkdz. Az MNB éltal kiadott ajanlas
tartalma kifejezi a jogszabalyok altal tdmasztott kdvetelményeket, az MNB jogalkalmazasi
gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt elveket, illetve mddszereket, a piaci szabvanyokat és
szokvanyokat.

Az ajanlasnak valo megfelelést az MNB az altala felligyelt pénziigyi szervezetek korében az
ellendrzési és monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli, 6sszhangban az
altalanos europai feliigyeleti gyakorlattal.

Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénziigyi szervezet az ajanlas tartalmat szabalyzatai
részévé teheti. Ebben az esetben a pénziigyi szervezet jogosult feltiintetni, hogy vonatkozé
szabalyzataban foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozd szdmu ajanlasnak.
Amennyiben a pénziigyi szervezet csupan az ajanlas egyes részeit kivanja szabalyzataiban
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megjeleniteni, gy az ajanlasra vald hivatkozast keriilje, illetve csak az ajanlasbol atemelt

részek tekintetében alkalmazza.

Az MNB a jelen ajanlés alkalmazéasat 2025. junius 28-t6l varja el az érintett pénziigyi

szervezettol.

2025. junius 28-an hatalyat veszti a fogyatékos tigyfelekkel kapcsolatos banasmodrol szo6lo
4/2017. (II1. 13.) MNB ajanlas.

Varga Mihaly sk.
a Magyar Nemzeti Bank elndke
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1. melléklet a 6/2025. (VI.16.) szamu MNB ajdnldshoz

Ugyfélszolgalati pontok szolgaltatasi térképe *

vdrmegye/telepliilés/
f6vdrosi kertilet

Az Ugyfélszolgalati pont
altal biztositott specidlis
eszkoz, szolgdltatas,
technoldgial

Az ligyfélszolgalati pont
altal biztositott specidlis
eszkoz, szolgdltatas,
technoldgia2

Az Ugyfélszolgalati pont
altal biztositott specidlis
eszkoz, szolgdltatas,
technoldgia...

ligyfélszolgdlati pont1
megnevezése,
elérhetésége

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technoldgial
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdsité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthato térkép, taktilis
burkolati jelzés)

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technoldgia2
megnevezése (pl. rémpa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdsité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthato térkép,
taktilis burkolati jelzés)

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technoldgia...
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdsitd rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthatd térkép,
taktilis burkolati jelzés)

tigyfélszolgadlati pont2
megnevezése,
elérhetésége

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technoldgial
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdésito rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthatd térkép, taktilis
burkolati jelzés)

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technologia2
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdésité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthato térkép,
taktilis burkolati jelzés)

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technoldgia...
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencias
hurokerdsité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthatd térkép,
taktilis burkolati jelzés)
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lgyfélszolgdlati pont...
megnevezése,
elérhetésége

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technoldgial
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdésité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthatd térkép, taktilis
burkolati jelzés)

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technologia2
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerdésité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthato térkép,
taktilis burkolati jelzés)

Az egyenlé esélyli
hozzdférést biztosito
specidlis eszkéz,
szolgdltatds,
technolagia...
megnevezése (pl. rampa,
térdszabad kialakitds,
piktogram, jeltolmdcs,
hangfrekvencids
hurokerésité rendszer,
hangostérkép, domboru-
tapinthatd térkép,
taktilis burkolati jelzés)

*délt betlitipussal szedve a pénzligyi szervezet altal kitdltend6 szovegrész
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