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Bevezetés

Piacvezetd szerepléként és felelds szolgdltatdoként a lakdsfinanszirozasban, fontos célként fogalmazzuk
meg, hogy a tdarsadalomban fogyatékossaggal éldk csoportjai a fogyatékossadggal nem érintett
ugyfelekkel azonos mindségl, de specidlis igényeikhez igazodd szolgditatasban részesuljenek.
Fontosnak tartjuk, hogy ezen Ugyfeleinkkel kiemelt figyelemmel bdnjunk, a kiszolgdldsban szem el6ftt
tartsuk nehézségeiket, kuldnleges igényeiket, kidolgozzuk a megfeleld kiszolgdldsi mddokat, valamint
mindezekkel munkavallaldink és Személyi bankar halézatunk is tisztdlban legyen.

A pénzugyi szolgdltatdsokhoz torténd egyenld esélyl hozzaférés elémozditdsa a hitelintézetekrdl és a
pénzlgyi vallalkozdsokrdl szold 2013. évi CCXXXVIL. térvény (a tovabbiakloan: Hpt.) altal is kitlzdtt cél. A
hitelintézetekben a fogyatékos személyek pénzlgyi szolgaltatésokhoz vald egyenld esélyl hozzaférését
eléird szabdlyokrol szold 22/2016. (VI. 29.) NGM rendelet (a tovdbbiakban: NGM rendelet) hivatott
meghatdrozni a szabdlyozdsi kereteket az egyenld esélyl hozzdférés lehetésége elbsegitéséhez a
hitelintézetek, igy a Fundamenta-Lakaskassza Zrt. (a tovdbbiakban: Fundamenta) altal Magyarorszag
ferlletén végzett, a Hpt. 3. § (1) bekezdésében meghatdrozott pénzlgyi szolgdltatdsi tevékenységekre
vonatkozéan. A Hpt. 283. §-a alapjdn a hitelintézet a mérete, tevékenységének jellege, nagysaga és
Osszetettsége aranydban az irdnyitasi jogkdrrel rendelkezd vezetd testllet (fovabbiaklban Igazgatésag)
dltal elfogadott stratégidval kell rendelkezzen az daltala nydjtott pénzlgyi szolgdltatdsi szerz&dések
fogyatékos személyek altali egyenld esélyl hozzaférés lehetéségének elésegitéséhez. Jelen stratégia a
4/2017 MNB ajanlasnak vald megfelelést is szolgdlja.

Tekintettel arra, hogy minden tevékenységiinket az Ugyfelek koré épitjik és az O érdekikben végezziik,
jelen stratégidval mind a jogszabdlyi eléiradsoknak, mind az ugyféligényeknek meg kivanunk felelni.

Vonatkozd jogszabdlyok és felligyeleti szabdlyozd eszkdzodk:
* a hitelintézetekrdl és a pénzligyi vallalkozasokrdl sz6ld 2013. évi CCXXXVIL. térvény (Hpt)
* 1998. évi XXVI. tv a fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenldséguk biztositasardl (Fot.)
* a hitelintézetekben a fogyatékos személyek pénzigyi szolgdlitatdsokhoz vald egyenld esélyl
hozzaférését eléird szabdlyokrdl 22/2016. (VI. 29.) NGM rendelet
* A Magyar Nemzeti Bank 4/2017. (lll.13.) sz&dmU agjdanldsa a fogyatékos Ugyfelekkel kapcsolatos
banasmodrol

Kapcsolodo szabalyozas
Jelen stratégia a 7. szadmu melléklete a Fundamenta-Lakaskassza Zrt. és a Fundamenta-Lakaskassza
Kft. fogyatékossaggal élékkel kapcsolatos belsé eljarasrendjének.

. A Fundamenta esélyegyenléségi stratégiajanak alapelvei

Tarsasdgunk elkodtelezett a fogyatékossaggal élé Ugyfelek kiszolgdldsa és a kiszolgdldsi szinvonaldnak
folyamatos emelése irdnt.

Tarsasagunk kiemelt figyelmet fordit a fogyatékossaggal €lé Ugyfelek megfeleld tajékoztatasara.
Az esélyegyenléség biztositGdsa nem csak azt foglalja magdban, hogy a fogyatékossaggal éldk a tébbi

ugyféllel azonos min&ség kiszolgdldsban részesulienek, hanem ezek feletft folyamatosan térekszink arra,
hogy lehetéségeihez képest a normal kiszolgaldast meghaladd tébbletszolgaltatdst nydjtsunkszGmukra.
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4. Ilgények meghatarozasa céljabol késziilé felImérés (kérd6iv)

4.1. A fogyatékossaggal él6 ligyfelek érdekében térténé informaciogyiijtés
alapelvei és szabalyai

Weboldalunkon folyamatosan kérd&ives felmérést folytatunk fogyatékkal élé Ugyfeleink igényeinek,
véleményének megismerése céljdbdl. Kérdsivink anonim, az adatgydjtés célja a vonatkozé igények
felmérésén, a szolgdltatasunk fejlesztésen kivul a 22/2016. NGM rendeletnek vald megfelelés.

A szolgdltatasokhoz vald hozzdférés, az Ugyfelek magas szintl kiszolgdldsa és megfeleld tdjékoztatdsa
érdekében folyamatosan monitorozzuk folyamatainkat és térekszink azok fejlesztésére. A fejlesztések
célja a pénzlgyi szolgdltatasok kényelmes és gyors elérésének biztositGsa minden ugyfellnk szamara.

A weboldalunkon térténd kérddives igényfelmérés kiterjed a fogyatékos személyeket megilletd jogok
biztositasa érdekében kuldndsen az aldbbi kordlményekre:

» Kérnyezet: a fogyatékos személynek joga van a szadmara akaddlymentes, tovabbd érzékelhetd és
biztonsGgos épitett kdrnyezetre, amely jog vonatkozik kuldndsen az épitett kdrnyezettel kapcsolatos
elérhetéségre és tGjékozdddasi lehetdségekre.

» Kommunikacié: A fogyatékos személynek, csalddtagjainak, segitéinek biztositani kell a hozzaférés
lehetéségét a kdzérdekl informdacidkhoz, tovablbd azokhoz az informdacidkhoz, amelyek a fogya-
tékosokat megilletd jogokkal, valamint a részlkre nydjtott szolgdltatasokkal kapcsolatosak. az
informdacid egyenld eséllyel hozzaférhetd akkor, ha az mindenki, kildndsen a mozgadsi, |atdasi, halldsi,
mentdlis és kommunikacids funkcidkban sérllt emberek sz&dmdara kiszamithato, értelmezhetd és
érzékelheté, az ahhoz vald hozzdjutds pedig az igénybe vevd szamara akaddlymentes (Fot. 4. §
hc pont). A kommunikdcidban jelentésen gdatolt személy szdmdra a pénzlgyi szolgdltatasok
igénybevételekor lehetdvé kell tenni a tdjékozoédds és a személyi segités feltételeit. A fogyatékos
személyt az informdcids esélyegyenléség megilleti az informdacids tarsadalmi  szolgdltatdsok
igénybevételekor.

* Pénziigyi szolgaltatasokhoz valé egyenlé esélyl hozzaférés: A fogyatékos személy sz&imdra
a térvényben és az NGM rendeletben meghatdrozottak szerint - figyelembe véve a kuldnbdzd
fogyatékossagi csoportok eltérd specidlis szikségleteit - biztositani kell a pénzugyi szolgdltatdsokhoz
vald egyenld esélylhozzaférést. AFundamenta tdrekszik szolgdltatasai oly médon térténd fejlesztésére,
mely soran figyelembevételre kerliinek az igényfelmérés soradn megfogalmazott igények. A ddntésre
vonatkozé alapelvek megegyeznek a Bausparkasse Schwabisch Hall AG Uzleti és etikai elveivel.

4.2. A kérddives felmérésre vonatkozé adatkezelési kévetelmények

Vallaljuk, hogy a természetes személyek adatainak kezelése, feldolgozdsa és nyilvantartdsa sordn,
mint adatkezelé az AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramldasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatdlyon kivul helyezésérdl - dltalanos adatvédelmi rendelet -
rendelkezéseinek megfeleléen jarunk el.
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4.3. A kérdéives felméréssel kapcsolatos dontések meghozatalanak szabalyai

A folyamatosan elérhetd felmérésre beérkezd valaszok feldolgozdsa és a megfeleld szervezeti egységhez
torténd eljuttatdsa a Compliance igazgatdsag feladata. A felmérések eredményérdl, tapasztalatairdl a
Compliance igazgatdsag szamol be az Igazgatdsagnak.

SzUkség esetén az Igazgatdsag dont az igényfelmérés eredménye alapjdn indokolt szolgaltatdsszervezési
intézkedések - ideértve a fizikai &s infokommunikacios - elemek megvaldsitasardl.

. A felmeriilé kockdazatok kezelésére vonatkozé eljarasrend

A pénzlgyi szolgdltatasra iranyuld szerzd6dés megkdtését megeldzden felhiviuk az ugyfél figyelmét,
hogy kérés esetén tdjékoztatast nydjtunk széban vagy irdsban a vonatkozé Eljdrdsrendben rdgzitett,
a fogyatékos ugyfeleknek egyenlé esélyl hozzdférést biztositd szolgaltatdsok koérérdl és a hozzdférés
modjardl. Amennyiben a jogi szabdlyozdsnak megfelelden kodtelezd irdsos tajékoztatdst adni az ugyfelek
szdmara, ebben az esetben latassérllt Ugyfelek részére biztositjuk a szobeli, felolvasasos tdjekoztatast két
ugyleti tand jelenlétében (az irGsos tajékoztatdk ataddsi kdtelezettségének betartdsa mellett).

A szolgdltatasra iranyuld szerz6dés megkdtése eldtt jogosultak vagyunk ellendrizni, hogy a szerz&dni
kivanod fél (leendd ugyfél) részére torténd szolgdaltatdsnydjtas milyen kockdzattal jar. Ennek érdekében
jogosultak vagyunk az Erintettél a kockazatértékelés céligbdl adatokat, dokumentumokat kémi, és
azokat elemezni, ellen&rizni, valamint a rendelkezésére allé adatdllomdanyokat a kockézat-elemzés
céljabadl felhasznaini.

Az Ugyfelek visszajelzése elengedhetetlen a fejlédéshez és javuldshoz. Tarsasadgunk a megkeresések
sordn a lehetd legrévidebb iddn belll intézkedik a problémdk gyors megolddsa és a hasonld helyzetek
jovébeni megismétlédésének megeldzése érdekében.

Az Ugyfelekre vonatkozd informdciéval vald munka sordn gondoskodunk annak védelmérdl. Az ilyen
adatokhoz csak korlatozott szamu felhatalmazott dolgozdnkfér hozzd és csak akkorha az a szolgdltatds
nyUjtashoz, a megkeresések teljeskdrld megvdalaszoldsdhoz elegendhetetlendl szUkséges.

A szerz6dések megkdtése eldtt — az Ugyfél konkrétan felvazolt igényei alapjdn - teljes kdrlen tajékoztatjuk
az ugyfelet a megkdtendd szerz6dést érinté minden lényeges korliményrél (szdbeli téjékoztatds, és/
vagy, felolvasdsos tdjékoztatd és/vagy irGsos tdjékoztato, illetve jogszabdly altal eldirt esetekben irdsos
tgjékoztatd, valamint a szdbeli, felolvasdsos tdjékoztatd mellett atadoftt irdsos tajékoztatd formdajdban).

A felmerll® kockdzatok kezelésére vonatkozd alapelvek meghatdrozdsanadl figyelembe vesszUk, hogy
az ugyfélkiszolgdlast lehetdség szerint akaddlymentesen hajtsuk végre, ennek modjat kiszolgdldsi
csatornanként meghatdaroztuk a szolgdltatasi térképlben.

A fogyatékossaggal élék sz&amara szolgdaltatdsi térképet készitettink, amelyben az Ugyfelek tdjékozta-
tast kapnak szolgdltatasaink igénybevételének modjardl. A szolgdltatasi térkép elérhetd honlapunkon
(www.fundamenta.hu) a Hasznos/Dokumentumtar/Akaddlymentesitési stratégia menupont alatt, vala-
mint a hivatalos Ugyfélponton (Budapest, XIl. ker. Alkotds utca 55-61.).

A honlapunk kezd& oldalardl érhetd el az Akaddlymentes portdl, ami a Iatassérilt Ugyfelek és érdekld-

doék szadmara biztositja a lakas-eldtakarékossagi szolgaltatas igénybevételénhez szikséges informdciokat,
dokumentumokat.
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TérekszUnk arra, hogy a pénzligyi szolgdltatasokat a fogyatékkal €16 Ugyfelek is igénybe tudjak venni. Az
ugyintézsink kotelesek felhivni az Ugyfél figyelmét azokra az eljardsokra, amelyek sordn nem szukséges
az ugyfél személyes jelenléte, és azon szolgdltatasokra, amelyek haszndlatdban a fogyatékkal élo
ugyfeleket fogyatékossaguk jellege nem akaddlyozza.

A fogyatékkal él6 ugyfél személyes, az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében torténd megjelenése
esetén biztositjuk az elézetes iddpont-egyeztetés alapjan, igény szerint szepardlt targyald helységet,
és a személyes segitségnyUjtd személy, segitd, jeltolmdcs, tandk, stb. igénybe vételének lehetdségét.
Fogyatékkal él6 ugyfelek esetén a szolgdltatds igénybevételéhez szUkséges Ugyintézés sordn elegendd
id&t biztositunk az Ugyfélnek a szikséges meghatalmazdsok beszerzéséhez, Ugyleti tand, jelnyelvi tol-
mdacs jelenlétének biztositdsdhoz.

A fizikai akaddlymentesités soran biztositjuk az Ugyfelek szadmdara Ugyintézésre kijelodlt helyiségek
(Fundamenta Ugyfélpont, Budapest, Xl kerllet, Alkotds utca 55-61.) nyitvatartasi idében torténd
megkozelithetdségét mozgdassérllt ugyfelek részére, masfeldl az ott 1évé eszkdzdk - mint példaul az
ugyfélpultok - akaddlymentes haszndlatat.

A fogyatékkal élék egyes csoportjai szamdara (Iatassérlltek, mozgdssérultek, értelmi fogyatékossaggal
élék) haszndlhatdé megoldds pénzigyi szolgdltatdsok intézésére a tfelefonos Ugyfélszolgdlat. A
menUrendszer lehetdséget ad arra mar a telefondlds kezdetén, hogy Ugyintézdhoz jussanak az ugyfelek,
leréviditve a varakozdsi idét.

Személyes segitségnydjtds keretében fogyatékkal élé Ugyfelek Un. segédszemélyek kdzremlkddését
vehetik igénybe, illetve a fogyasztok védelme érdekében adott esetben segédszemély kdzremUkddése
szUkséges. Segédszemély az Ugyleti tand és a jeltolmacs (jelnyelvi tolmdacs), akiket az Ugyfél bdarmikor
magdval hozhat az Ugyintézése sordn.

A fogyatékossaggal élék kiszolgaldsaval kapcsolatos részletes eljardsokat a Fundamenta-Lakaskassza

Zrt. és a Fundamenta-Lakaskassza Kft. fogyatékossaggal élékkel kapcsolatos belsd, munkatdrsak
szdmara készitett eljarasrendje tartalmazza.

M) Fundamenta

LAKASKASSZA

fundamenta.hu




