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Osszefoglalo

Jelen vezérigazgatosagi utasitds, valamint az ahhoz kapcsolodo, kiilon utasitasban megjelend
Szabalyzat, azokat a rendelkezéseket foglalja 6ssze és rogziti, amelyek a Magyar Cetelem Zrt.
(atovabbiakban: Bank) a Magyar Nemzeti Bank 4/2017. (111.13) szamu a fogyatékos iigyfelekkel
kapcsolatos banasmodrol szolo ajanlasanak valdo mindenkori megfelelését biztositjak.

A Stratégia hatalyba Iépésével meghatarozott jogszabalyi rendelkezéseket a Bank
implementalja, az azokban foglalt elveket magara nézve a tovabbiakban is kotelez6 érvényiinek
ismeri el.

Fébb valtozasok az el6zo verziohoz képest

e A Bank elérhetdségének aktualizalasa

Altalanos rendelkezések

1.1 Utasitas célja

Jelen vezérigazgatdsagi utasitas célja, hogy a tarsadalomban fogyatékkal €16 tigyfeleink és
leend6 tigyfeleink csoportjai a fogyatékossaggal nem érintett tligyfelekkel azonos
mindségl, de specidlis igényeikhez igazodd szolgaltatasban részesiilhessenek, fiiggetleniil
fogyatékossaguk jellegétol.

1.2 Meghatarozdsok

Fogyatékkal €10 iigyfél: Az a személy, aki tartosan vagy véglegesen olyan €rzékszervi,
kommunikécios, fizikai, értelmi, pszichoszocidlis karosodassal - illetve ezek barmilyen
halmozddasaval - €1, amely a kornyezeti, tarsadalmi és egyéb jelentds akadalyokkal
kolcsonhatasban a hatékony és masokkal egyenld tarsadalmi részvételt korlatozza vagy
gatolja, és a pénziigyi szervezet altal nyujtott szolgaltatist sajat nevében vagy
képviseldként eljarva igénybe veszi, e célbol a pénziigyi szervezettel kapcsolatba 1ép, a
szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy reklam, illetve szerzddéses ajanlat cimzettje,
fliggetlentil attol, hogy fogyasztoként vagy annak nem mindsiilé személykeént jar el.

Ugyfélszolgilati_pont: A pénziigyi szervezet iigyfélforgalom szamara nyitva allo
helyisége (igy bankfiok, tligyfélszolgalati iroda), értékesitési pultja, tlzlethelyisége,
bankjegykiad6 automatdja, stb.

Egvenlo esélyi hozzaférés:

e aszolgaltatas egyenld eséllyel hozzaférhetd akkor, ha igénybevétele - az igénybe vevo
allapotanak megfeleld onalldésaggal - mindenki, kiilondsen a mozgasi, latasi, hallasi,
mentélis és kommunikaciés funkcidkban sériilt emberek szdmara akadalymentes,
kiszamithato, értelmezheto és érzékelheto;

e az épiilet egyenld eséllyel hozzaférhetd, ha mindenki, kiilondsen a mozgasi, latasi,
hallasi, mentalis és kommunikacios funkciokban sériilt emberek szamara
megkozelithetd, a nyilvanossag szdmara nyitva allo része bejarhatd, vészhelyzetben
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biztonsaggal elhagyhato, valamint az épliletben a targyak, berendezések mindenki
szamara rendeltetésszeriien hasznalhatok;

e az informacio egyenld eséllyel hozzaférheté akkor, ha az mindenki, kiillondsen a
mozgasi, latasi, hallasi, mentalis és kommunikaciés funkcidokban sériilt emberek
szémara kiszamithato, értelmezhetd és érzékelhetd, az ahhoz val6 hozzéjutas pedig az
igénybe vevo szamara akadalymentes.

e Erintett: Barmely informéacié alapjan azonositott vagy azonosithatd természetes
személy.

e Adatkezel6: Az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem
rendelkez0 szervezet, aki vagy amely - torvényben vagy az Eurdpai Unid kotelezd jogi
aktusdban meghatarozott keretek kozott - onalloan vagy masokkal egyiitt az adat
kezelésének céljat meghatarozza, az adatkezelésre (beleértve a felhasznalt eszkozt)
vonatkoz6 dontéseket meghozza ¢és végrehajtja, vagy az adatfeldolgozoval
végrehajtatja.

o Adatfeldolgozd: Az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki vagy amely - torvényben vagy az Eurdpai Unid kotelez6 jogi
aktusdban meghatarozott keretek kozott és feltételekkel - az adatkezeld megbizdsabol
vagy rendelkezése alapjan személyes adatokat kezel.

Il.  Ugyviteli rendelkezések

Jelen vezérigazgatdsagi utasitds, mint Stratégia megvalositasat szolgald operativ-ligyviteli
rendelkezéseket a mindenkor hatalyos ,,4 fogyatékos személyek pénziigyi szolgaltatasahoz valo
egyenlé esélyii hozzdférése biztositdsanak operativ eljardsrendje” lgyviteli utasitas
tartalmazza. Az tigyfélkapcsolati teriiletek kotelesek jelen Stratégia és az ahhoz kapcsolodo,
kiilon utasitasban megjelend ,,4 fogyatékos személyek pénziigyi szolgaltatasahoz valo egyenlo
esélyii hozzaférése biztositasanak operativ eljardsrendje” Szabalyzat rendelkezéseit — azok
hatdlyba 1épését kovetéen — atvezetni, sziikség esetén a sajat lgyviteli- és/vagy
vezérigazgatosagi utasitasaikat a soron kovetkezd tartalmi frissités soran kiegésziteni.

A Bank kockazatként azonositotta azon lehetdséget, miszerint:

- Ugyfeliink csaldrdul, a valosiggal nem megegyezé modon nyilatkozik egészségi
allapotarol,

- Ugyfeliink a szerzédéskotést megelézden nem tdjékoztatja Bankunkat arrol, hogy
cselekviképességét részben vagy egészben kizard gondnoksag alatt all, igy az ekképpen
kotott szerzodés érvénytelen.

A felmeriilé kockazatok és azok kezelése tekintetében, a Bank a fogyatékkal €16 tigyfelei
esetében kizarolag az éltala a Bank tudomaséara hozott tények alapjan jar el, igy érintett
tigyfeleink esetleges csaldrd eljarasa esetén — az ebbdl fakado karok tekintetében — feleldsségét
kizarja, illetve a szerz0dés érvénytelenségének (semmisségének) jogkovetkezményeit
alkalmazza.

A Bank kijelenti, hogy a természetben a 1062 Budapest, Teréz krt. 55-57.. szam alatt talalhato
fiokirodaja fogyatékkal ¢él6 tigyfeleink szamara akadalymentesnek tekinthetd; a fiok
személyzete jelen Stratégia szellemiségével Osszhangban tdjékoztatasban és oktatdsban
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részesiilt, csakugy, mint a kiilonb6zd, tigyfelekkel kapcsolatos folyamatokban érintett
munkatarsak.

11.1. Fogyatékkal éld iigyfelekkel kapcsolatos alapelvek:

A Feliigyelet elvarja, hogy a pénziigyi szervezet gazdasagi tevékenysége, a fogyatékkal €16
igyféllel vald kapcsolattartasa, a tarsadalmi felelosségvallalasa soran az alabbi — az Orszagos
Fogyatékossagiigyi Programban, valamint az Egyezményben! szerepld elvek alapjan
megfogalmazott — elvek hatékony érvényre juttatasat szem el6tt tartva jarjon el.

a)

b)

d)

Aranyossag elve: a Bank aranytalan terhekkel szembeni védelme, illetve a termékek €s
szolgaltatdsok alapveté megvaltoztatisa (és az ezekkel jard koltségek, illetve a
keresztarazas) elkeriilésének elve;

Egyenl6 esélyii hozzaférés elve: a fogyatékos személyek 6nallo életvitelének és az élet
valamennyi teriiletén torténd teljes korli részvételének lehetové tétele érdekében a
szolgaltatas tervezése, szervezése és nyujtasa soran a Bank olyan intézkedéseket tesz,
amelyek masokkal azonos alapon biztositjdk a fogyatékos személyek szdmara a fizikai
kornyezethez, az informacidohoz és kommunikaciohoz, beleértve az informacids és
kommunikécios technologidkat ¢és rendszereket, valamint mas, nyilvdnosan
hozzaférheté vagy rendelkezésre 4llo lehetéségekhez és szolgaltatdsokhoz valo
hozzaférést;

Egyetemes tervezés elve: a Bank a termékek, a kornyezet, a programok és a
szolgaltatasok tervezése soran, oly mddon jar el, hogy azok minden iigyfél szaméara a
lehetd legnagyobb mértékben — adaptalas vagy specidlis tervezés sziikségessége nélkiil
— hozzaférhetéek legyenek. Az egyetemes tervezés nem zarja ki a tamogatd eszk6zok
és technologidk hasznalatat, amennyiben a fogyatékos tigyfelek csoportjainak arra
sziikségiik van. Az egyetemes tervezés elve érvényesiil a szabalyozés, a tervezés €s a
végrehajtas minden fazisaban;

Esszerii alkalmazkodas elve: azokra az elengedhetetlen és megfeleld modositasokra
¢és valtoztatasokra vonatkozik, amelyek nem jelentenek aranytalan és indokolatlan
terhet, és adott esetben sziikségesek, hogy biztositsak a fogyatékos személy alapvetd
emberi jogainak és szabadsdgainak a mindenkit megilletd, egyenlé mértékii élvezetét és
gyakorlasat;

Hatranyos megkiilonboztetés tilalma, indokolt elonyben részesités elve: a
fogyatékos tigyfelet érintd dontések, szabalyzatok kialakitasa és végrehajtasa soran a
Bank kiilonds hangstllyal veszi figyelembe a hatranyos megkiilonboztetés torvényi
tilalmat, tovabba tekintettel arra, hogy a fogyatékos tigyfél az 6t masokkal azonos
alapon megilletd jogaival allapotabdl fakadoan sok esetben kevésbé tud élni, a Bank —
indokolt esetben — biztositja szdmara az aranyos és méltanyos elényben részesités
lehetdségét;

»Semmit rolunk nélkiiliink” elve: a fogyatékos ligyfelet érintd programok (ideértve a
belsd képzéseket is), szabalyzatok, illetve a fejlesztések végrehajtasat megeldzden a
Bank lehetéség szerint biztositja, hogy a fogyatékos tigyfél érdekeit képviseld

1 A Fogyatékossaggal €16 személyek jogairdl sz6l6 ENSZ Egyezmény.
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érdekvédelmi szervezetek érdemben véleményt nyilvanithassanak az adott cselekvés
tartalmarol, gyakorlati hasznérol;

g) Szubszidiaritas elve: a fogyatékos tligyfelet érinté szolgaltatasokat a Bank oly modon
szervezi meg, hogy azok mind teriiletileg, mind pedig az ligyintézés €s a dontéshozatal
szervezeti szintjeit tekintve az érintett személyekhez a lehetd legkdzelebb, a rajuk harulo
igyintézési, adminisztrativ terhek minimalizalasa mellett nyujtsanak hatékony
tamogatast.

11.2. Az igények meghatarozdsa céljabol késziild felmérés

Bankunk anonim moddon torténd adatgyiijtésének célja a hitelintézetekben a fogyatékos
személyek pénziigyi szolgaltatdsokhoz valo egyenld esélyli hozzaférését eldird szabalyokrol
val6 22/2016. (V1.29) NGM rendelet altal eldirtak szerinti felmérés elkészitése.

A szolgaltatasokhoz vald hozzaférés, az Ugyfelek magas szintii kiszolgildsa és megfeleld
tajékoztatasa érdekében Bankunk folyamatosan torekszik szolgaltatasai fejlesztésére.

A fogyatékkal €16 Ugyfelek érdekében torténé anonim informaciogytijtés célja, hogy a Bank
felmérje a szolgaltatasfejlesztési igényeket, melyek eldsegitik a fogyatékkal él6 személyek
esé¢lyegyenlOségét.

A felmerilo kockazatok kezelése

A Bank a pénziigyi szolgaltatasra iranyuld szerzédés megkotését megeldzéen felhivja az Ugyfél
figyelmét, hogy kérés esetén tajekoztatast nyujt szoban vagy irasban a vonatkozoé szabalyzatban
rdgzitett, a fogyatékos Ugyfeleknek egyenld esélyli hozzaférést biztosito szolgaltatdsok kdrérol
¢s a hozzaférés modjarol. Amennyiben a szabalyozasnak megfeleléen kotelezd irdsos
tajékoztatast adni az Ugyfelek szdmara, ebben az esetben latassériilt és irastudatlan Ugyfeleink
részére biztositjuk a szobeli, felolvasasos tajekoztatast is, 2 ligyleti tanu jelenlétében (az irdsos
tajékoztatok atadasanak, mint kotelezettségnek a betartasa mellett). A Bank a szolgaltatasra
iranyulo szerz6dés megkotése elott jogosult ellendrizni, hogy a szerzddni kivano fél (leendd
Ugyfél) részére torténd szolgaltatasnyijtas milyen kockdzattal jar. Ennek érdekében a Bank
jogosult az Erintettd]l a kockazatértékelés céljabol adatokat, dokumentumokat bekérni és
jogosult azokat elemezni, ellendrizni, jogosult tovabba a rendelkezésre all6 adatallomanyokat
elemzés és ellendrzés céljabol felhaszndlni.

Az Ugyfelekre vonatkozé informdacioval valé munka soran a Bank gondoskodik annak
védelmérdl. Az ilyen adatokhoz csak a Bank munkakori feladatai elldtdsaban érintett
munkavallaloja fér hozz4, ha az a munkakori feladatainak ellatasahoz sziikséges.

Az {igyintézOk kotelesek elegendd idét és nyugodt kornyezetet biztositani az Ugyfélnek a
szerzOdéstervezet ¢és a kapcsoloddo dokumentumok, nyomtatvanyok, nyilatkozatok
attanulmanyozaséara, valamint lehetdséget kell adni az aldirds eldtti fogyasztol kérdések
megvalaszolasara.

A kiilonbozd nyilatkozatokon az Ugyfél szadmara lehetdséget kell biztositani annak
megjelolésére, hogy mely kérdés tekintetében teszi meg a nyilatkozatat, illetve mihez adja
hozzajarulasat. A nyilatkozat egy alairt példanyat (latassériilt iigyfél esetében: a nyilatkozat 2
{igyleti tanu jelenlétében felolvasott, és eléttiik az Ugyfél kézjegyével ellatott példanyat) a Bank
atadja az Ugyfélnek.
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A kiilonbozd nyilatkozatokon az Ugyfél szamara lehetdséget kell biztositani annak
megjeldlésére, hogy mely kerdes tekintetében teszi meg a nyilatkozatat, illetve mihez adja
hozzajarulasat. A nyilatkozat egy alairt példanyat a Bank az Ugyfélnek atadja.

11.3. A fogyatékkal élo személyek pénziigyi szolgaltatasokhoz valo egyenlo esélyii hozzadférése

A Bank torekszik arra, hogy a banki szolgaltatasokat a Fogyatékkal €16 ligyfelek is igénybe
tudjak venni.

Az tigyintézok kotelessege felhivni az Ugyfél figyelmét azokra az eljarasokra, amelyek soran
nem sziikséges az Ugyfél személyes jelenléte, és azon szolgéltatasokra, amelyek hasznalataban
a Fogyatékkal €16 iigyfeleket fogyatékossaguk jellege nem akadalyozza.

Fogyatékkal él6 tigyfelek esetén a szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges ligyintézés soran
elegendd 1d6t kell biztositani az Ugyfélnek a sziikséges meghatalmazasok beszerzéséhez,
ligyleti tanu biztositasahoz.

Bankunk a Fogyatékkal €16 tigyfelek részére Osszeallitotta a pénziigyi szolgaltatasok térképét
(,,Tajékoztato fogyatékkal él6 ugyfelek részére | Magyar Cetelem Bank”) melynek célja, hogy
egyértelmi tajékoztatast adjon az Ugyfél szamara elérhetd lehet6ségekrol.

Fiokirodank akadalymentesitett, ugyféligény esetén elézetes tajékoztatas alapjan tigyintézdink
készséggel segitik mozgas-/latassériilt Ugyfeleink kozlekedését a fidkirodan beliil.

Siket és nagyothalld Ugyfeleink szamara minden esetben irasban is tdjékoztatdst nytjtunk,
valamint biztositjuk, hogy az ligyintézés soran az Ugyfél kérésére az altala felkért jelnyelvi
tolmacs 1s jelen lehessen.

A Bank a nem 14to, illetve olvasni nem tudo6 ligyfelei iigyleteinek biztonsagos elintézése
érdekében a nem 14t0, illetve olvasni nem tud6 tigyfelek irdsos rendelkezéseit kizarolag abban
az esetben fogadja be, illetve teljesiti, amennyiben a szoban forgd irdsos rendelkezést
tartalmazo okirat (nyilatkozat, megbizas, stb.) aldirasat megeldzden az okirat alairasat tantsito
egyik (nem banki alkalmazott) tanti vagy a banki alkalmazott két tanti el6tt (nem banki
alkalmazott) az Ugyfél 4ltal alairandd okiratot a nem 14té, illetve olvasni nem tudé iligyfél
szamara felolvassa/tartalmat megmagyarazza.

I11l1. Kockazat

Jelen utasitds csokkenti a Bank altalanosan értelmezett, Fogyatékossaggal €16 ligyfeleivel
szembeni jogsértésekbol adodo kockazatait, melyek az indokoltnal magasabb reputacios vagy
anyagi kockazati veszteséghez vezethetnek.

1V. Ellenorzés

A Stratégia megvalosulasat az alabbi teriiletek jogosultak ellendrizni:
- 1. szintl ellenérzés — vezet6i ellenérzés, melyet az Ugyfélkapcsolatnak az

Ugyfélszolgilat ellenérzésére jogosult munkavallaloi végeznek, elére meghatarozott
éves terv alapjan.

- 2. szintli ellendérzés — fiiggetlen ellendrzések, amelyeket a Compliance Igazgatdsag, a
Jogi Igazgatosag és a Kockazati Igazgatosag végezhet, éves terv alapjan,

Oldal 6/38


https://www.cetelem.hu/akadalymentes

- 3. szinti ellenérzés — Audit altal végzett periodikus ellendrzés, az MNB, mint
Feliigyelet, az MNB torvény altal biztositott feliigyeleti ellendrzési joganak keretein
beliil.

A mindenkor hatalyos ,,4 fogyatékos személyek pénziigyi szolgaltatisahoz valo egyenlo

eselyii hozzaférése biztositasanak operativ eljarasrendje” ligyviteli utasitas tartalmazza a

folyamattal kapcsolatos ellenérzéseket.

V. Képzés

A Bank munkavallaloi bels6 oktatasok soran ismerik meg a Fogyatékkal €16 ligyfelek pénziigyi
szolgaltatdsokhoz vald hozzaférését tamogatd lehetdségeket, elvarasokat. Tovabba a Bank
tigynokei részére tartott oktatasok is kitérnek a Fogyatékkal ¢16 tigyfelekkel kapcsolatos
tamogat6 lehetdségekre €s elvarasokra.

V1. Archivalas

A Fogyatékos tligyfelek specialis igényeit tartalmazd dokumentumokat a Bank kételes tarolni,
a mindenkor hatalyos ,,Iratkezelési és altalanos archivalasi utasitas” vezérigazgatdsagi utasitas
rendelkezései alapjan.

VIl. Adatvédelmi érintettség

Jelen utasitas alapjan a Bank részérdl egészségiigyi adatok kezelésére keriilhet sor, mely
adatokat az adatvédelmi jogszabalyok kiilonds védelemben részesitik. Az tgyfelek
egeészseégligyl adatai a GDPR, valamint az Info tv. rendelkezései alapjan a személyes adatok
jogszabalyokban foglalt szigoru feltételek megtartasa mellett keriilhet sor. A kiilonleges adatok
kezelésére vonatkozoan jelen és a kapcsolodd utasitisok mellett a mindenkori ,, Belso
adatvédelmi szabalyzat” vezérigazgatdsagi utasitas eldirdsai az irdnyadok.

VIII. Ugyfélérdek védelem

A szabalyzat targyat képezoé folyamatok tligyfél érdekvédelem érintettségének kezelése a
kapcsolodo, mindenkor hatélyos LUgyfélérdekek védelme (Client

Interest Protection, CIP)” vezérigazgatosagi utasitas szabalyoz és annak
rendelkezései az irdnyadoak, tovabba a mindenkor hatalyos ,,4 fogyatékos személyek pénziigyi
szolgaltatasahoz valo egyenlo esélyii hozzaférése biztositasanak operativ eljarasrendje”
ligyviteli utasitis hataskorébe tartozik.

IX. IT érintettség

Jelen vezérigazgatosagi utasitas IT rendszereket nem érint.
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X. Zaré rendelkezések

Jelen vezérigazgatdsagi utasitas 2022. szeptember 30. napjan 1ép hatalyba és visszavonasig
érvényes, ezzel egyidejiileg a CRS-02-2021-U01 szamu vezérigazgatosagi utasitds hatalyat
veszti.

Budapest, 2022 szeptember 30.

Szabo Péter Benoit de Castelet
Vezérigazgato Vezérigazgat6 helyettes
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