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l. JOVOKEPUNK, KULDETESUNK, STRATEGIAI CELUNK AZ EGYENL O
ESELYU HOZZAFERES TEKINTETEBEN

(1) A Merkantil Bank Zrt. az OTP Csoport innovativ képességét tovabb erdsitve
mindenkor térekszik a kilonb6zd tgyfélcsoportok igényeire szabott értékajanlatainak
folyamatos fejlesztésére és tigyfelekhez valé eljuttatasara. Az OTP Csoport tagjaként
mely Kozép- és Kelet Eurdpa meghatarozé univerzalis bankcsoportja, kiemelt
hangsulyt helyeziink felelés tarsadalmi szerepvéllaldsunkra. Tamogatjuk az emberi
kapcsolatokat elmélyitd kozosségeépitést, valamint a hatranyos helyzetlieket és
fogyatékossaggal éléket felkarold esélyteremtést. Figyelemmel kisérjik az OTP Bank
egyuttmikodéset a helyi, illetve esélyegyenléséget tamogatd civil szervezetekkel,
biztositva ezzel az ugyféligények széleskorli megismerését, az ugyfélkbzpontu
innovaciok megvaldsitasat, eréforrasaink hatékony és eredményes felhasznalasat.

(2) Folyamatosan dolgozunk az akadalymentesités fejlesztésén, célunk, hogy a
fogyatékossaggal €16 lgyfeleink a tobbi Ugyféllel azonos mindéségl, de specialis
igényeikhez igazodo kiszolgalasban részesiiljenek.

(3) Torekszlnk arra, hogy a Merkantil Bank Zrt. méretének, tevékenysége jellegének
megfelel6en, a szolgaltatasok terén a jelenleg is elérheté csatornakon keresztil teljes
koérGen akadalymentesek, elérhetéek legyink a fogyatékossaggal él6 Ugyfelek
szamara is.

Il. JOGSZABALYI HATTER

(4) A hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrél szolé 2013. évi CCXXXVII.
torvény (tovabbiakban: Hpt.) 283. §-a kimondja, hogy a hitelintézet mérete,
tevékenységének jellege, nagysaga és Osszetettsége aranyaban iranyitasi jogkorrel
rendelkezé vezetd testilet altal elfogadott stratégiaval rendelkezik az altala nydjtott
pénzigyi szolgaltatasi szerzédések fogyatékos személyek altali egyenlé esélyl
hozzéaférés lehetéségének elésegitéséhez. Az iranyitasi jogkdrrel rendelkezd vezetd
testlilet az elfogadott stratégiat legalabb kétévente fellilvizsgalja.

(5) A hitelintézetekben a fogyatékos személyek pénzugyi szolgaltatasokhoz valo
egyenlé esélyl hozzaféréseét eldird szabalyokrol szol6 22/2016. (VI. 29.) NGM rendelet
alapjan a hitelintézetnek a fogyatékos szemeélyek pénzigyi szolgaltatasokhoz vald
egyenlé esélyl hozzaférés lehet6ségének elésegitését megteremtd stratégiat kell
készitenie.

(6) A stratéqgia elvalaszthatatlan részét képezi az 1. szamu mellékletként csatolt, a
Bank lgazgatésaganak /  szamul hatarozataval jévahagyott, a Fogyatékos
személyek pénzigyi szolgaltatdsokhoz valé egyenld esélyli hozzaférésére vonatkozé
|  szdmu szabalyzat.
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1.ELOZMENYEK, ELERT EREDMENYEK

(7) A Merkantil Bank Zrt. tobb éve foglalkozik az akadalymentesités feladataival. Mivel
profilja specidlis - Ugyleteink és Ugyfeleink kdzott minimdlis aranyt képviselnek az
altalanos lakossagi banki szolgaltatasok -, aminek kovetkeztében a fogyatékossaggal
él6 ugyfeleink aranya is alacsony.

(8) Torekedtlnk arra, hogy a bank mind jobban megismerje a fogyatékossaggal él6
(tgyfel) csoportok igényeit, elvarasait és azonositsa a megoldandé feladatokat. Ennek
erdekében figyelemmel kisértitk az OTP Bank szoros egyuttmikodését a
fogyatékossaggal él6 személyeket képvisel6 szakmai szervezetekkel, pl. a Kézen
Fogva Alapitvannyal évek 6ta tarté sikeres egyuttmikodését.

l1l.1. Megvalésult fejlesztések

(9) A hivészamosztd berendezésen elhelyezett dedikalt mentponttal biztositjuk a
kerekes szekkel kozlekedd vagy barmely fogyatékossaggal €16 tgyfél hivészamhoz
jutasat, mely az tgyfélkiszolgalasban els6bbséget biztosit a szamukra.

(10) Ugyfélszolgalatunkon lehetéség és igény szerint killon targyalot biztositunk.

(11) A fogyatékos ugyfél kérésére szemeélyes kapcsolattartdt biztositunk, aki az tgyfél
specialis helyzetét ismeri.

(12) Biztositjuk annak lehet6ségét, hogy a latasseérilt tgyfél vakvezetd kutyaval egyiitt
kozlekedhessen tgyfélszolgalatunkon.

(13) A fogyatékos tigyfelek a Személyes Ugyfélszolgalat tevékenységi korébe tartozo
barmely témaban egyeztethetnek elére idépontot.

(14) Egyablakos lgyintézeés.
(15) Nagyit6 hasznalatanak igény szerinti lehetésége latassérult tgyfeleink szamara.

(16) Mobil indukcios jelerésité hasznalatanak lehetésége siket és nagyothallo tigyfelek
szamara.

(17) Kommunikacios segédlet, an. ,Jlaminalt kartya” bevezetésével seqitjik a siket és
nagyothallé Ggyfelekkel val6 kommunikaciot.

(18) Ugyfélszolgalatunkra kiséré nélkiil érkezé fogyatékossaggal €16 tigyfelek részére
az éplletbe vald bejutas megkodnnyitéséhez videdtelefont telepitettiink a bejaratnal.

[11.2. K6zérthet 6 kommunikacio

(19) Bankunk a kiszolgalas-minéség és ugyféléimény javitdsara irAnyuld térekvései
kozott jelenleg is kiemelt figyelmet fordit a megvaltozott képességl, specialis igényl
ugyfelek megfelelé szinvonall kiszolgalasara, illetve informéacidéhoz juttatasara.



178/2023/MB-OPIG. sz. Szabalyzat Komplex banki akadalymentesités, az egyenld
esélyl hozzaférést megteremtd stratégia

(20) A Merkantil Bank termékei és szolgaltatasai kapcsan ugyfelei objektiv, teljes kor(,
ugyanakkor érhet§ és lényegre tor6é tajékoztatasra torekszik, ezért folyamatosan
fejleszti gyakorlatait.

(21) Torekszink arra, hogy a fogyatékos ugyfelekkel valé kommunikaciéban, a
szamukra sziikséges specialis segitség biztositasdban és az altaluk igénybe vehet6
szolgaltatasi modok hasznalataban jartas, tapasztalt munkatars kertljéon megbizasra
a kozvetlen Ugyintézéssel. Biztositunk erre a célra kialakitott munkahelyet, amely
lehetéséget ad a diszkrét kiszolgalasra.

(22) Kiemelt figyelmet forditunk a fogyatékossag jellegére és mértékére a
tajékoztataskor és a szerz6déskotéskor egyarant.

(23) Amikor lehet6ség adodik ra, kulon felhiviuk a fogyatékossaggal €6 Ugyfelek
figyelmét a személyes jelenlétet nem igényl6, a személyes ugyfélszolgalaton torténé
Ugyintézéssel teljesen egyenértéki tgyintézési médokra is (pl. Merkantil Webes és
direkt értékesités).

[11.3. A felmertl 6 kockazatok kezelésére vonatkoz6 eljarasrend

(24) Az ugyfelek kiszolgalasa soran a kapcsolodo szabalyzat és az oktatasi-, tovabba
segédanyagok nyujtanak biztositékot a kockazatok elkerllésére, illetve
minimalizalasara.

(25) Belsé szabalyoz6 dokumentumaink, eljarasrendjeink kialakitdsa soran
figyelemmel vagyunk a fogyatékkal €16 Ugyfeleink specidlis igényeinek, valamint a
vonatkozo jogszabalyi eléirasoknak valé megfelelésre is.

(26) Esetleges kockazat felmerllése esetén az érintett szaktertlet vezet6je azonnal
intézkedik, és haladéktalanul értesiti a Compliance vezetét, aki az Operativ és
Koveteléskezelési Igazgatésag és a Tarsasag-iranyitasi lgazgatdsag Ugyvezetd
igazgatojaval konzultdlva meghatarozza annak jovébeli elkeriilése érdekében
megteendd intézkedéseket, azok felel6sét és hataridejét.

lll.4. Fogyatékossaggal €l 6 ugyfelek szamara biztositott kiszolgalasi csatorna k

(27) Bankunk a kiszolgalas-minéseg és ugyfélelmény javitasara iranyuld térekvesei
kozott jelenleg is kiemelt figyelmet fordit a megvaltozott képesség, specialis igény
ugyfelek megfelelé szinvonall kiszolgalasara, illetve informéacidéhoz juttatasara.

(28) Torekszink arra, hogy a fogyatékos ugyfelekkel valé kommunikaciéban, a
szamukra sziikséges specialis segitség biztositasaban és az altaluk igénybe vehet6
szolgaltatasi médok hasznalatdban jartas, tapasztalt, un. érzékenyitett munkatars
kerlljon megbizasra a kozvetlen Ugyintézéssel. Biztositunk erre a célra kialakitott
munkahelyet, amely lehetéséget ad a diszkrét kiszolgalasra.
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(29) Kiemelt figyelmet forditunk a fogyatékossag jellegére és mértékére a
tajékoztataskor és a szerz6déskotéskor egyarant.

(30) Amikor lehetéség adodik ra, kilon felhivjuk a fogyatékossaggal €16 ugyfelek
figyelmét a személyes jelenlétet nem igényld, a személyes lgyfélszolgalaton torténd
Ugyintézéssel teljesen egyenértéki tgyintézési mdédokra is (pl. Merkantil Webes és
direkt értékesités).

(31) Tevékenységunk részleteit a 2. szamu Fogyatékossaggal élé tgyfelek csoportjai
cim{ melléklet tartalmazza.

IV. CELJAINK ES TERVEINK A JOV OBEN

(32) A Merkantil Bank Zrt. stratégiai célja, hogy szolgaltatasai a jelenleg is elérhet6
csatornakon keresztul tovabbfejlesztésre kerlljenek és tovabb bdéviljenek, hogy
korszer( telefonos-, elektronikus- €s mobilszolgaltatasainkat elérhetévé, érthetévé és
megismerhetdvé tegylk valamennyi Ugyfeliink szamara.

(33) Célunk, hogy az Orszagos Fogyatékossagugyi Tanacs, az Emberi Eréforrasok
Minisztériuménak Fogyatékossagigyi Féosztalya, valamint a Magyar Nemzeti Bank
kozremikodésével készilt a “Segédlet a fogyatékossaggal €16, vagy mas okbdl
tamogatast igényld Ugyfelekkel vald hatékony tgyfélszolgalati tevékenység megfeleld
kialakitAsdhoz és végzéséhez™ elnevezésli segédletben szereplé informaciokat a
fogyatékossaggal é16 tigyfelekkel valé megfelelé6 magatartashoz és kommunikaciohoz
felhasznaljuk.

(34) A jovBben is célunk marad, hogy feltarjuk a fogyatékossaggal él6 tigyfelek igényeit
és elvarasait, megismerjik a pénzlgyi szolgaltatasokkal kapcsolatos szokasaikat és
tapasztalataikat, igy tovabbra is figyelemmel kisérjik az OTP Bank Nyrt. és az
erdekvédelmi szervezetek egyuttmikodésének tapasztalatait. Mindemellett a
szemelyes ugyfélszolgalatrdl, telefonos tgyintéz8inktdl, és egyéb csatornakon érkezé
tapasztalatokat, igényeket is 0Osszegydjtjik, és beépitjuk a fejlesztésekre tett
javaslatainkba.

a/ A Bank honlapjanak fejlesztésénél figyelmet fordit az akadalymentes
honlapokra vonatkoz6 el6irasokra.

b/ Az Ugyfél irasos hozzajarulasaval informatikai nyilvantartast fejlesztink ki a
fogyatékossag, illetve annak tipusa nyilvantartasara, ezzel is biztositva a
kiszolgalds soran a specialitdsok figyelembevételét, illetve az ugyfél
fogadasara valo felkészilést, ha idépontra érkezik.

Ihttps:/iww.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-intezmenyfelugyeles/fogyasztovedelmi-kapcsolattartoknak-szolo-
informaciok/aktualitasok/segedlet-a-fogyatekossaggal-elo-vagy-mas-okbol-tamogatast-igenylo-ugyfelekkel-valo-hatekony-
ugyfelszolgalati-tevekenyseg-megfelelo-kialakitasahoz-es-vegzesehez
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¢/ Honlapunkrdl és a Merkantil direkt fellletrél elérheté idépont foglalasi
lehetéség kifejlesztése fogyatékossaggal él6 ugyfeleink részére. Az
idépontfoglalas soran, ha az uUgyfél hozzajarulaséat adja, jelélhetd lesz a
fogyatékossag.

(35) Torekszink tajékoztatoink, honlapunk és egyéb online fellleteink, valamint
kommunikéciés anyagaink érthetébbé tételére. Ez nem pusztan értelmi fogyatékos
Ugyfeleink részére hasznos, de komoly segitség minden megértési problémaval,
kommunikaciés nehézséggel kiizdé ember szamara is.

(36) Az OTP Bank a 2025-ben életbe Iép6, (EU) 2019/882 iranyelv a termékekre és
szolgaltatasokra  vonatkozé  akadalymentességi  kovetelményekrdl  sz06l0,
akadalymentességi  torvényben meghatarozott elvarasokra vald felkészilés és
megfelel6ség érdekében projektet inditott, melyet a Merkantil Bank figyelemmel kisér.

IV.1. Adatkezelés

(37) A kialakitott folyamatokban biztositjuk az informacios dnrendelkezési jogrol és
informéciészabadsagrél szolo 2011. évi CXIl. térvény elbirdsai szerinti adatkezelést.
Az informaciogydjtések, kutatdsok és felmérések soran az Eurdpai Parlament és a
Tanacs 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében tortend vedelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésérdl rendelkezéseinek
megfeleléen kell eljarni.

IV.2. Atfogd, minden specidlis kiszolgalast igényl & csoportot érint 6 fejlesztések

IV.2.1.Oktatas

(38) A Merkantil Bank Zrt. folyamatosan fejleszti meglévé oktatdsi anyagat, valamint
lehetéség szerint bekapcsolodik az OTP Bank Nyrt. képzési rendszerébe. Terveink
szerint a jovében E-learning program €s tananyag segitségével is képezzik
munkatarsainkat a fogyatékossaggal €l6 tgyfelek minéségi kiszolgalasa érdekeben.
Az intézmeényi belsé oktatas kiterjed az ugyintéz6k fogyatékos ugyféllel torténd
banasmaddjara, az empatikus készségek fejlesztésére.

(39) A technikai eszkozok, segédletek megfelelé hasznalatanak oktatasara nagy
hangsulyt helyezink.

IV.2.2.0Online szolgaltatasok

(40) A Merkantil Bank Zrt. honlapjanak, tgyfélkapujanak tovabbfejlesztése soran szem
el6tt tartjuk, hogy a fogyatékossaggal él6 lUgyfeleink kilénb6z6 csoportjai szamara
elérhetévé tegyuk, fuggetlenll fogyatékossaguk jellegétél.
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V. STRATEGIA FELULVIZSGALATA

(41) A Merkantil Bank vallalja, hogy az elfogadott stratégia és a vallalt célok
megvalosulasanak felllvizsgalatat legalabb kétévente, legkésébb 2025. oktéber 31—
én elvégzi.

VI. ZARO RENDELKEZES

(42) Jelen Szabdlyzat az Igazgatosag jovahagyasat kbvet  6en, 2023. 11. 07-én lép
hatalyba, ezzel egyidejlileg a 102/2021/MB-OPIG.sz. Szabalyzat hatalyat veszti.

VIl. MELLEKLETEK ES FUGGELEKEK

a/ 1.szamu melléklet: Fogyatékos személyek pénzlgyi szolgaltatasokhoz valo
egyenlé eseélyl hozzaférésére vonatkozé 179/2023/MB-OPIG szamu
szabalyzat.

b/ 2. szadmu melléklet: Fogyatékossaggal élé tgyfelek csoportjai



