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l. JOVOKEPUNK, KULDETESUNK, STRATEGIAI CELUNK AZ EGYENLO
ESELY(U HOZZAFERES TEKINTETEBEN

(1) A Merkantil Bank Zrt. az OTP Csoport innovativ képességét tovabb erfsitve
mindenkor torekszik a kulonb6zd ugyfélcsoportok igényeire szabott értékajanlatainak
folyamatos fejlesztésére és lgyfelekhez valo eljuttatasara. Az OTP Csoport tagjaként
mely Kbézép- és Kelet Eurdpa meghatarozd univerzalis bankcsoportja, kiemelt
hangsulyt helyezink felel6s tarsadalmi szerepvallalasunkra. Tamogatjuk az emberi
kapcsolatokat elmélyitd kdzoOsségépitést, valamint a hatranyos helyzetlieket és
fogyatékossaggal éldket felkarold esélyteremtést. Figyelemmel kisérjik az OTP Bank
egyuttmikodését a helyi, illetve esélyegyenléséget tamogatd civil szervezetekkel,
biztositva ezzel az Ugyféligények széleskorli megismerését, az ugyfélkdzpontu
innovaciok megvaldsitasat, er6forrasaink hatékony és eredményes felhasznalasat.

(2) Folyamatosan dolgozunk az akadalymentesités fejlesztésén, célunk, hogy a
fogyatékossaggal él6 ugyfeleink a tobbi ugyféllel azonos min6ségl, de specialis
igényeikhez igazodo kiszolgalasban részestuljenek.

(3) Torekszunk arra, hogy a Merkantil Bank Zrt. méretének, tevékenysege jellegének
megfeleléen, a szolgaltatasok terén a jelenleg is elérhet6 csatornakon keresztil teljes
korGen akadalymentesek, elérhetéek legyink a fogyatékossaggal él6 ugyfelek
szamara is.

Il. STRATEGIA JOGSZABALYI HATTERE

(4) A hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol szélé 2013. évi CCXXXVII.
torvény (tovabbiakban: Hpt.) 283. §-a kimondja, hogy a hitelintézet mérete,
tevékenységének jellege, nagysaga és dsszetettsége aranyaban iranyitasi jogkorrel
rendelkez6 vezetd testulet altal elfogadott stratégiaval rendelkezik az altala nyujtott
pénzugyi szolgaltatasi szerz6dések fogyatékos személyek altali egyenlé esélyl
hozzaférés lehet6ségének elbsegitéséhez. Az iranyitasi jogkorrel rendelkezé vezetd
testulet az elfogadott stratégiat legalabb kétévente felllvizsgalja.

(5) A hitelintézetekben a fogyatékos személyek pénzugyi szolgaltatasokhoz vald
egyenl6 esélyl hozzaféréseét elbird szabalyokrol szold 22/2016. (V1. 29.) NGM rendelet
alapjan a hitelintézetnek a fogyatékos szemeélyek pénzugyi szolgaltatasokhoz valo
egyenlé esélyl hozzaférés lehet6ségének elbsegitését megteremtd stratégiat kell
készitenie.

III.LELOZMENYEK, ELERT EREDMENYEK

(6) A Merkantil Bank Zrt. tobb, mint 12 éve foglalkozik az akadalymentesités
feladataival. Profilja specialis — ugyleteink és Ugyfeleink kozo6tt minimalis aranyt



képviselnek az altalanos lakossagi banki szolgaltatasok —, amelynek kovetkeztében a
fogyatékossaggal él16 Ugyfeleink aranya is alacsony.

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

lll.1. Megvalésult fejlesztések

(8) A hivoszamosztd berendezésen elhelyezett dedikalt menuponttal biztositjuk a
kerekesszékkel kdzlekedd vagy barmely fogyatékossaggal él6 Ugyfél hivészamhoz
jutasat, mely az ugyfélkiszolgalasban elsébbséget biztosit a szamukra.

(9) Ugyfélszolgalaton lehetéség és igény szerint kildn akadalymentesen
megkozelithetd targyaldt biztosit a Merkantil Bank Zrt. barmely fogyatékossaggal él6
ugyfél szamara.

(10) A fogyatékkal él6 Ugyfél kérésére személyes kapcsolattartot biztositunk, aki az
ugyfél specialis helyzetét ismeri.

(11) Biztositjuk annak lehetbségét, hogy a latassérult ugyfél vakvezetd kutyaval egyutt
kozlekedhessen a banki Ugyfélszolgalaton.

(12) A fogyatékokkal él6 tgyfelek a Személyes Ugyfélszolgalat tevékenységi korébe
tartozo barmely témaban el6re egyeztethetnek id6pontot.

(13) Egyablakos ugyintézés megkonnyiti a fogyatékossaggal él6 ugyfelek
ugyintézéset.

(14) Nagyito hasznalatara igény szerinti lehet6séget biztosit a Merkantil Bank Zrt.
latassérult ugyfelei szamara.

(15) Mobil indukcios jelerdsité hasznalatanak lehet6ésége biztositott a siket és
nagyothall6 ugyfelek szamara.

(16) Kommunikacios segédlet, un. laminalt kartya” bevezetésével seqitjlik a siket és
nagyothall6 ugyfelekkel valé kommunikaciot.

(17) Ugyfélszolgdlatunk fizikai megkdzelithetésége akadalymentesen biztositott
valamennyi — igy a kerekesszékkel érkezd — ugyfellnk részére is.



1l.2. Kozértheté6 kommunikacio

(18) Bankunk a kiszolgalas-minéség és ugyfélélmény javitasara iranyuld térekvései
kozott jelenleg is kiemelt figyelmet fordit a megvaltozott képességi, specialis igényl
ugyfelek megfeleld szinvonalu kiszolgalasara, illetve informacidhoz juttatasara.

(19) A Merkantil Bank termékei és szolgaltatasai kapcsan ugyfelei objektiv, teljes kord,
ugyanakkor érhet6 és lényegre tor6 tajékoztatasra torekszik, ezért folyamatosan
fejleszti gyakorlatait.

(20) Torekszlnk arra, hogy a fogyatékkal él6 tgyfelekkel val6 kommunikacidban, a
szamukra szikséges specialis segitség biztositasaban és az altaluk igénybe vehet6
szolgaltatasi médok hasznalataban jartas, tapasztalt munkatars keruljon megbizasra
a kozvetlen dgyintézéssel. Biztositunk erre a célra kialakitott kilon munkahelyet,
amely lehet6séget ad a diszkrét kiszolgalasra.

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

(22) Amikor lehet6ség adodik ra, kulon felhivjuk a fogyatékossaggal €l6 ugyfelek
figyelmét a személyes jelenlétet nem igényl6, a személyes ugyfélszolgalaton tortén6
ugyintézéssel teljesen egyenértékl ugyintézési mdédokra is (pl. Merkantil Webes és
direkt értékesités).

lll.3. Fogyatékossaggal él6 ligyfelek szamara biztositott kiszolgalasi csatornak

(23) Bankunk a kiszolgalas-min6ség és ugyfélélmény javitasara iranyuld torekveései
kozott jelenleg is kiemelt figyelmet fordit a megvaltozott képességi, specialis igényl
ugyfelek megfeleld szinvonalu kiszolgalasara, illetve informaciéhoz juttatasara.

(24) Torekszunk arra, hogy a fogyatékossaggal €16 Ugyfelekkel valo kommunikacioban,
a szamukra szikséges specialis segitség biztositasaban és az altaluk igénybe vehet6
szolgaltatasi modok hasznalataban jartas, tapasztalt, un. érzékenyitett munkatars
kerlljon megbizasra a kozvetlen Ugyintézéssel. Biztositunk erre a célra kialakitott
munkahelyet, amely lehetdséget ad a diszkrét kiszolgalasra.

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

(26) Amikor lehetéség adddik ra, kuldon felhiviuk a fogyatékossaggal él6 ugyfelek
figyelmét a személyes jelenlétet nem igényl6, a személyes Ugyfélszolgalaton torténd
ugyintézéssel teljesen egyenértékli tgyintézési mdédokra is (pl. Merkantil Webes és
direkt értékesités).

(27) Tevékenységlnk részleteit a 2. szamu Fogyatékossaggal él6 tgyfelek csoportjai
cim( melléklet tartalmazza.



IV. CELJAINK ES TERVEINK A JOVOBEN

(28) 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
megismerhet6vé tegyuk valamennyi ugyfelink szamara.

(29) Célunk, hogy az Orszagos Fogyatékossagugyi Tanacs, az Emberi Eréforrasok
Minisztériumanak Fogyatékossagugyi FOosztalya, valamint a Magyar Nemzeti Bank
kozremikodésével készult a “Segédlet a fogyatékossaggal €l6, vagy mas okbdl
tamogatast igényl6 ugyfelekkel valo hatékony ugyfélszolgalati tevékenység megfelel
kialakitasahoz és végzéséhez™ elnevezésli segédletben szerepld informaciokat a
fogyatékossaggal €16 ugyfelekkel valé megfelel6 magatartashoz és kommunikaciéhoz
felhasznaljuk.

(30) A jovbben is célunk marad, hogy feltarjuk a fogyatékossaggal él6 ugyfelek igényeit
és elvarasait, megismerjik a pénzlgyi szolgaltatasokkal kapcsolatos szokasaikat és
tapasztalataikat, igy tovabbra is figyelemmel kisérjik az OTP Bank Nyrt. és az
érdekvédelmi szervezetek egyuttmikodésének tapasztalatait. Mindemellett a
személyes ugyfélszolgalatrdl, telefonos Ugyintézdinktdl, és egyéb csatornakon érkezé
tapasztalatokat, igényeket is OsszegyUjtjuk, és beépitjuk a fejlesztésekre tett
javaslatainkba.

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

b/ Az Ugyfél irasos hozzajarulasaval informatikai nyilvantartast fejlesztink ki a
fogyatékossag, illetve annak tipusa nyilvantartdsara, ezzel is biztositva a
kiszolgalas soran a specialitasok figyelembevételét, illetve az ugyfél
fogadasara valo felkészulést, ha id6pontra érkezik.

¢/ Honlapunkrdl és a Merkantil direkt fellletrdl elérheté idépont foglalasi
lehet6ség kifejlesztése fogyatékossaggal él6 Ugyfeleink részére. Az
id6épontfoglalas soran, amennyiben az ugyfél hozzajarulasat adja, jelolheto
lesz a fogyatékossag.

(31) Torekszink tajékoztatdink, honlapunk és egyéb online feluleteink, valamint
kommunikaciés anyagaink érthetébbé tételére. Ez nem pusztan értelmi fogyatékkal él6
ugyfeleink részére hasznos, de komoly segitség minden megértési problémaval,
kommunikaciés nehézséggel kizdé ember szamara is.

1 https://www.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



IV.1. Adatkezelés

(32) A kialakitott folyamatokban biztositjuk az informaciés dnrendelkezési jogrél és
informaciészabadsagrél szolé 2011. évi CXII. térvény elbirasai szerinti adatkezelést.
Az informaciogyujtések, kutatasok és felmérések soran az Europai Parlament és a
Tanacs 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivul helyezésérdl szoldé rendelet (GDPR)
rendelkezéseinek megfelel6en kell eljarni.

IV.2. Online szolgaltatasok

(33) A Merkantil Bank Zrt. honlapjanak, ugyfélkapujanak tovabbfejlesztése soran szem
el6tt tartjuk, hogy a fogyatékossaggal €l6 ugyfeleink kulonb6z6 csoportjai szamara
elérhetbve tegyuk, fuggetlenul fogyatékossaguk jellegétdl.



