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A kérddiv megvalaszolasa
o Kérjik, a dokumentumban szerepl6 kérdésekre a letdlthetd kérdivben valaszoljon.
A kérdoiv visszakiildése

o A Kkitoltott kérdGivet postai, illetve elektronikus uton is visszakildheti 2018. majus-9-én majus
23-an 17 o6raig (hataridé meghosszabbitva).
o Amennyiben elektronikus Uton szeretné megkuldeni valaszait, akkor ezt az
accessibility@nmhh.hu e-mail cimen teheti meg, VAGY
o A kitoltétt és kinyomtatott kérdbivet postai uton, a konzultacid cimének

megnevezésével, az alabbi cimre kildheti:

»Elektronikus hirkozlési akadalymentesség konzultacio”
Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatésag
1525 Budapest

Pf. 75.

e Amennyiben a konzultacio kérdéseivel kapcsolatban szeretne érdeklédni, akkor dr. Nagy-

Istvan lldiké vagy Hégely-Angyal Krisztina allnak rendelkezésére az alabbi elérhetéségeken:

dr. Nagy-Istvan lidiké

Tel: +36-1-4577-424

e-mail: nagy-istvan.ildiko@nmhh.hu
Hégely-Angyal Krisztina

Tel: +36-1-4577-262

e-mail: angyal.krisztina@nmhh.hu

Bizalmas adatok

e A beérkezd valaszokat a konzultacids id6szak végén a honlapunkon publikaljuk.
e Ha azt szeretné, hogy személyes adatait, valaszat (illetve vélaszanak bizonyos részeit)

bizalmasan kezeljiuk, akkor ezt jeldlje meg a mellékelt kérdbiven.
Kovetkezd lIépések

A beérkezett valaszokat az NMHH 0Osszesiti és az eredményekrél készitett dokumentumot a honlapjan

teszi kozzé.
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2. BEVEZETES

A Nemzeti Média- és Hirkdzlési Hatosag (NMHH) Iatja el Magyarorszagon a hirkézlés szabalyozasi és
felligyeleti, illetve a médiafelligyeleti feladatait. Célja minden terlleten ugyanaz: a fejlédés és a piaci
verseny 0sztbnzése; valamint a fogyasztdk, felhasznaldk érdekeinek hatékony képviselete
Magyarorszag biztonsagos digitalis jév6je érdekében.

Magyarorszagon a Kozponti Statisztikai Hivatal adatai szerint félmillio* fogyatékos ember él. A
szolgaltatoknak, mégpedig a szolgaltatasaik, az lgyintézés és a kommunikacié akadalymentesitése
altal.

Az NMHH ezért fontosnak tartja, hogy 0szténdzze az egyes érdekeltek kozotti parbeszédet annak
érdekében, hogy a fogyatékos emberek a jovében egyenlé eséllyel férhessenek hozza az elektronikus
hirkdzlési szolgaltatasokhoz.

Ennek a munkanak a keretében hatésagunk 2017-ben workshopokat szervezett mind a hirkdzlési
szolgaltatokkal, mind a fogyatékos emberek érdekképviseleti szervezeteivel, amelyet egy hirkdzlési
szolgaltatasok akadalymentességérdl szolé nemzetkdzi konferencia kovetett 2017. november 13-an,
Budapestenz. Ezen a talalkozon jelen voltak mind a szolgaltatok, mind az érdekvédelmi szervezetek,
amelyek képvisel6i valamennyien egyetértettek az NMHH elndkének készontdjében kifejtett hatdsagi
allasfoglalassal: ,nem lehet kérdés, hogy egy fogyatékos fogyaszté meg tud-e nézni egy
televizidmisort vagy elérhet6-e szamara egy-egy hirkozlési szolgaltatas az anyanyelvén. A
kirekesztettség csokkentése tehat nem csak a tarsadalomban, hanem a tarsadalmi élet kiterjesztett
valésagaban, a digitalis vilagban is elengedhetetlen” — fogalmazott Karas Monika. A szolgaltatok
nyitottak a valtoztatasokra, az 6nszabalyozasban rejl6é lehetéségek kiaknazasaban tamogathatja éket
az az ajanlas is, amelynek elkészitését a Hirkdzlési Erdekegyezteté Tanacs ajanlotta fel a
konferencian.

Jelen dokumentum célja els6sorban az aktualis helyzet pontosabb megismerése, az érintettek
véleményének még szélesebb koérli megismerése, amely egyik fontos alapja lesz a késébbi
szabélyozasi Iépéseknek.

! http://mww.ksh.hu/nepszamlalas/tablak_fogyatekossaggal_elok_helyzete
2 http://nmhh.hu/cikk/191459/Az_elektronikus_hirkozlesi_szolgaltatasok_akadalymentesiteserol_nemzetkozi_workshopot_szerv
ezett_az NMHH



3. HELYZETELEMZES

A Nemzeti Média- és Hirkodzlési Hatosag 2013-ban, illetve 2014-ben két, nem reprezentativ orszagos
felmérést készitett fogyatékos emberek korében, hogy megismerjik e fogyasztok tavkozléssel
kapcsolatos szokasait, véleményét és problémait.

A felmérések tanulsaga altalanossagban, hogy a fogyatékos emberek lényegében nem kiilénbdznek
ép tarsaiktél abban az értelemben, hogy

e szamukra is a mobilszolgaltatasok és az internet a legfontosabb, leghasznosabb hirk6zlési
szolgaltatas,

o a fiatalok sokkal Ggyesebbek az Uj technolégiakkal és az okoseszk6zdkkel, mint akar az
id6sebb ép emberek.

Lényeges kuldnbség azonban, hogy a fogyatékossaggal él6 fogyasztoknak szamos akadalyt kell
leklizdeniuk a hirkdzlési szolgaltatasok igénybevételéhez. Sziikséglk van akadalymentes eszk6zokre,
akadalymentes szolgaltatasokra és akadalymentes panasztételi, tgyintézési lehetéségekre.

Mindez azért is Iényeges, mert a digitalis vilagba vald belépés a legtdbb fogyatékos ember szamara a
tarsadalmi integracié feltétele: igy tudnak részt venni akadalymentesen az oktatasban, a
munkaerépiacon, illetve segiti az 6nallo életvezetést.

3.1. Ugyfélszolgalat

A felmérés soran arra is rakérdeztiink, milyen tapasztalataik voltak az Uugyfélszolgalatokkal a
fogyatékos embereknek, mi okozott nehézséget, vagy mi segitené ket még jobban, hogy 6k is maguk
intézhessék az ligyeiket, mint a hirkdzlés mas fogyasztoi.

A felméréseinkben megkérdezett fogyatékos emberek nagy része arrél szamolt be, hogy a
hirkozlési szolgaltatok irodai altalaban legalabb részben akadalymentesek, azonban minden
negyedik-nyolcadik arra panaszkodott, hogy nehéz megkdzeliteni ezeket, kdzlekedni bennuk vagy
ugyet intézni.

3 Fogyasztéi tudatossag. (Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat) 2013, 2014

A vélaszadok legalabb 18 éves mozgas- és latassérilt (2013., 320 f6), valamint hallassériilt, enyhe és kozépsulyos értelmi
fogyatékos emberek (2014., 517 f6) voltak. A felmérések abban az értelemben nem reprezentativak, hogy a kapott eredmények
nem vonatkoztathatdk egy az egyben a magyarorszagi, fogyatékossaggal él6 emberek teljes csoportjara. A felmérés célja az
volt, hogy minél komplexebb valaszadéi csoportot érjiink el, és igy minél tébbféle szempontbdl megismerhessik a kiilonb6z6,
fogyatékossaggal él6 emberek tavkozléssel kapcsolatos véleményét és szokasait. Ezért a mintavétel célja az volt, hogy az
elemzéshez kell6 szadmban legyenek a valaszadoink kozott kilonb6z6 demogréfiai hatter( (példaul eltéré életkord,
iskolazottsagl, az orszag kulonbd6zé megyéiben és mas teleplléstipusokon él6), valamint eltéré fogyatékossaggal él6
(kerekesszékes és nem kerekesszékes mozgassérllt, vak és gyengénlato latassérilt, siket és nagyothall6 hallassérilt, enyhe
és kozépsulyos értelmi fogyatékos) emberek. Az adatfelvételt az Ariosz Kft. (2013. aprilis végén — majus elején) és a Kutatépont
Kft. (2014. augusztus végén — szeptember elején) készitette.


http://nmhh.hu/dokumentum/161295/fogy_tudatossag_2013_webre.pdf
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A mozgassérlltek szamara az Ugyfélszolgalati irodaba valé bejutas jelenti az akadalyt, sok helyen
lépcsd vezet oda, de ha bejutnak, szamukra mar viszonylag kdnnyen megy az ugyintézés. A
latassériltek tobbségének és az értelmi fogyatékos emberek egy részének nagy kihivast jelent a
sorszamado gép kezelése, a latassérilteknek emellett az is nagy gond, hogy nem tudjak kovetni,
mikor keriilnek sorra.

A legtdbb csoportnak azonban a dokumentumok akadalymentessége okozott igazi problémat: a
latassérilteknek nem volt megfelel6 a formatum (elektronikus, amelyet felolvasoszoftverrel
hasznalhat, nagybetiis vagy Braille-irasos valtozat), a hallassérultek, kiilonosen a siketek szamara és
az értelmi fogyatékosoknak pedig tul bonyolultak, nehezen értheték voltak.
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A hirkdzlési szolgaltatokkal barmilyen mddon kapcsolatba keriilé fogyatékos emberek koézil
Iényegében senki sem szamolt be kifejezetten negativ tapasztalatrél: az Ugyintéz6k mindig
pozitivan, de legalabb semlegesen béantak velik. Azt azonban tdbb valaszadd is emlitette, hogy
gondot okozott szamukra, hogy az ugyintézdk a fogyatékos emberekkel kapcsolatban
felkésziiletlenek voltak, igy hiaba voltak j6 szandékuak, a viselkedésuk vagy tapasztalatlansaguk
mégis valamelyest nehézséget okozott e fogyasztéknak az tgyintézésnél. A személyes lUgyintézésnél
példaul a nehézségeket a j6 szandék mellett altalaban a logikus Iépésekkel igyekeznek megoldani az
ugyintézék: a latassérilteknek felolvassdk a dokumentumokat (63%), a hallassérilteknek pedig
atadjdk, hogy maguk olvassak el (83%). Tobb halldssérilt emlitette azt is, hogy az
ugyfélszolgalatokon sokat segitenek szamukra a j6l lathatd szimbdélumok, piktogramok (25%).
Egészen elenyészé azonban azoknak az aranya, akik kifejezetten a fogyatékos emberekre
odafigyel6 megoldassal talalkoztak, példaul latassérilteknek specidlis, Braille-irasos vagy
nagybetlis dokumentumok, hallassériltek szamdara a hallokésziléket tamogatd beépitett és
piktogrammal jelzett indukciés hurok vagy az Ugyfélszolgalaton igénybe vehetd, esetleg idépont-
egyeztetéssel kérhetd jeltolmacs-szolgaltatas. A halldssérilt embereknek személyes Ugyintézésnél
nagyon lényeges, hogy jol lassak a velik beszél§ szajat, az illeté jol artikulaljon, és jé hir, hogy
elenyész6 szamban okozott gondot e fogyasztok szamara, hogy az Ugyintézd rosszul volt
megvilagitva az irodaban, ezért nem tudtak a szajardl olvasni az Ugyintézésnél. Ugyanakkor tébb
valaszadé panaszkodott arra, hogy az lgyintéz6 tobbnyire nem nézett rajuk, mikdzben beszélt, vagy
ha egyenesen az arcukba nézett kozben, akkor is kevéssé artikulalt, gyorsan vagy hadarva beszélt.

A hirkozlési szolgaltatasok akadalymentesitésében a fogyatékossaggal él6 fogyasztok szamara a
szolgaltatok részér6l a kommunikacié megkonnyitése lenne a legnagyobb segitség. A
hallassérultek, az értelmi fogyatékos emberek és a latassériltek is legnagyobb aranyban az
akadalymentes dokumentumokat emlitették, ami hallassériltek és értelmi fogyatékos emberek



esetében konnyen érthetd szoveget, magyarazatot jelenti, mig a latassérilteknél az elektronikus
dokumentumokat, amelyeket nagyitani tudnak vagy felolvasészoftverrel hasznalhatnak. Az
elektronikus dokumentumok és Ugyintézés egyébként a mozgassérilteknek is nagy segitséget
jelentenének, akiknek sokszor a kbzlekedés — vagyis a személyes Ugyintézés — is kisebb-nagyobb
nehézségekbe Utkdzik. A felmérés szerint a latassérilteknek emellett sokat segitenének a nagybetls
dokumentumok is, a Braille-irast azonban még a vakok koziil is kevesen hasznaljak, ezért az ilyen
szbvegek, altalanos szerzddeési feltételek nem jelentenének valddi segitséget szamukra. A siketek
szamara érdemi tamogatas lenne az internetes, sms-es Ugyintézés is, valamint a jeltolmacs-
szolgaltatas személyesen vagy internetes videdn keresztlil. Az értelmi fogyatékosok pedig nagy
aranyban emlitették még, hogy a szolgaltatdk honlapjan videés magyarazatokkal jobban
eligazodnanak az ajanlatok, lehet6ségek kozott.

Mi lenne segitség az ligyintézésben? (a megkérdezettek néhany jellemzo6 sajat otlete, valasza)

e \
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Forras: NMHH-kutatas, Fogyaszt6i tudatossag (Participacios fogyasztéi érzékelésvizsgalat), 2013., 2014.

A hirkoézlési szolgaltatok ugyanakkor sok esetben joggal hivatkozhatnak arra, hogy nem tudnak
specialis segitséget vagy Ugyintézési modokat nyujtani a fogyasztéik szamara, ha nem tudjak roluk,
hogy fogyatékos emberek. Ezen a terlleten valészinlleg — az oktatasi rendszer és az allami
intézmények mellett — az érintett fogyasztoknak és érdekképviseleteknek is lehet tennivaldjuk azért,
hogy 6nazonossaguk tudataban a figyelmesebb kiszolgalas érdekében igénylk jobban eljusson a
szolgaltatokig, és azok valéban figyelembe vegyék, mire van szikségik az akadalymentesitéshez a
tavkozlésben. Az altalunk megkérdezett fogyatékos emberek kdzull is a nem személyesen ugyintézék
tébbsége elismerte, hogy amikor telefonon, interneten, irasban fordul a szolgéltatéjahoz, nem kozli,
nem mondja el, hogy 6 fogyatékos ember.



Elérelépési lehetdség:

e aszolgéltaté honlapjan informacié az akadalymentes tgyfélszolgalati irodakrol

e (igyfélszolgalati munkatarsak szamara érzékenyité tréningek

e a panasztétel, reklamacio akadalymentesitése: akadalymentes formatumok hasznalata,
példaul panasztétel, szamla sms-ben a hallassérilteknek, a latassériltek szamara pedig
a felolvasdszoftverekkel kompatibilis elektronikus formatumban

e akadalymentes ugyfélhivo az akadalymentes tgyfélszolgalatokon

o lehet6ség regisztralt jeltolmacsot kérni

e soron kivili hibaelharitas a regisztralt fogyatékos ligyfelek szamara

e az érintettek beazonositasanak fontossaga, a valaszthatésag biztositasat kévetden a

fogyatékossag felvallalasa

1.

2.

Személyes tapasztalatai alapjan megfelelonek tartja-e az Ugyfélszolgalatok kialakitasat,
miikodését?

Milyen eszk6zOk, szolgaltatasok jelenthetnek tovabbi segitséget?

3.2.Honlap

A kutatas alapjan a hirkdzlési szolgaltatok honlapjat a latassériilteket kivéve a fogyatékos emberek
jellemzéen nem keresik fel. A honlapokat nagyobb aranyban latogato latasséruliek tébbsége azonban
arra panaszkodott, hogy nem volt szamukra kell6 mértékben akadalymentes, de azért tébb-kevesebb
sikerrel hasznaltak az oldalt.

Elérelépési lehetdség:

e nemzetkdzi ajanlasoknak megfelelc’i4 akadalymentes szolgaltatéi honlapok, amelyek
kompatibilisek a felolvasdszoftverekkel, nagyithatéak, egér nélkil lehet mozogni az
oldalon

e konnyen érthet6 szovegek, videdk

o digitalis edukacio

. Személyes ligyintézés el6tt vagy helyett fel szokta-e keresni az elektronikus hirkoziési

szolgaltatok honlapjat?
Ha igen, mennyire talalta felhasznalébaratnak a honlapokat, megtalalta-e, amit keresett?

Ha nem, kérjuk, fejtse ki, hogy miért nem latogatja ezeket a honlapokat.

4 Ld: http://w3c.hu/forditasok/WCAG20/



http://w3c.hu/forditasok/WCAG20/

3.3.Szolgaltatas

Néhany hazai szolgaltatonal lehetdség van eléfizetni® a fogyatékos emberek szamara specidlis,
kedvezményes csomagokra.

A hallassériltek szamara példaul tébb mobilszolgaltatd kinal specialis dijcsomagot minimalis vagy
nulla hangforgalommal és korlatlan sms-sel vagy nagyobb adatkerettel.

Elérelépési lehetdség:

e specialis csomag biztositdsa a fogyatékos embereknek, a piacon jelenleg elérheté
legalacsonyabb csomagdijért

o tesztlehetdség biztositasa specialis szolgaltatasok bevezetése el6tt

6. On igénybe vesz-e valamilyen specialis szolgaltatascsomagot? Ha igen, melyiket, ha nem, miért

nem?

3.4.Eszkozellatottsag

A technolégiai valtozas, a hirkozlési szolgaltatasok és végberendezések fejlédése, illetve elterjedése
nagy segitséget nyujtott a fogyatékos emberek szamdara szdmos kommunikaciéval kapcsolatos
akadaly lekuzdésében. Az elektronikus dokumentumok, specidlis szoftverek, alkalmazasok,
érintéképernyds, internetezésre képes okoskészilékek minden csoport szamara hasznos
akadalymentesité megoldast jelentenek.

A hirk6zlési szolgaltatdsok hasznalatdban azonban tovabbra is jelentds kilénbségek vannak az egyes
fogyatékossaggal él6 csoportok kozoétt, aminek az oka elsGsorban az eltér§ demografiai és
fogyatékossagi jellemz&ikben keresendd.

A kutatas szerint a mozgassériiltek kdzott példaul igen magas az idések aranya, igy 6k kevésbé
hasznaljak a modern infokommunikaciés eszk6zoket vagy a modern technoldgiakat. A latassértltek
korében viszont a mozgéassériltekhez képest tobb a fiatal, 8k joval nagyobb ardnyban veszik igénybe
a modern technoldgiakat, és valaszaddink k6zott tdbb a magasabb iskolazottsagu is. Ezt az is segiti,
hogy rengeteg olyan alkalmazas van mar okostelefonra, amely megkonnyiti a vakoknak (és
gyengénlatoknak) az o©6nallé életvitelt (felolvaséprogramok, helymeghatarozas és hangos
Utvonaltervezés, stb.). A hallassériltek korében is sok idés ember van, és koézilik — kiléndsen a
siketek kozll — jéval kevesebben jutnak magasabb iskolai végzettséghez. Az internet nekik is nagy
segitséget jelent, webkameraval példaul lehetséges szamukra a jelnyelvi kommunikacio (tiz
internetez® siket kozil példaul négynek van webkameraja), bar 6k a modern eszkdzoket kisebb
aranyban hasznaljak, mint a latassériltek. Az értelmi fogyatékos emberek szamara az anyagi
nélkuldézés jelenti a legnagyobb nehézséget a tavkdzlés terlletén és mar az eszkdzdkhdz vald
hozzajutas is korlatozott.

> Tudomasunk szerint jelenleg a Magyar Telekom és a Vodafone kinal specidlis mobilcsomagot fogyatékos emberek szamara,
mindkett6 olcsébb csomagot alakitott ki a hallassérllteknek (sms és ingyenes mobilinternet), valamint a Telekom a
latassérilteknek (mobilhang és mobilinternet) is. Ehhez azonban feltétel, hogy a csomagra eléfizetni kivané fogyatékos személy
tagja legyen annak a szervezetnek, amely a szolgaltatéval megallapodast kotott.
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Elérelépési lehetdség:

e a fogyatékos emberek szamara az eszkdzok kiprobalasi lehetésége minden olyan
Ugyfélszolgalati irodaban, ahol készilékek is kaphatok, illetve ha kés6bb (a vasarlas
utan) derul ki, hogy az eszk6z szamukra mégsem akadalymentes, téritésmentes kijavitasi
és cserelehetfség

o fogyatékos emberek digitalis edukacioja

o akadalymentes végberendezések elérhetésége, pl. legalabb egy akadalymentes,

vakbarat set-top-box (hangos meniivel) biztositasa a kinalatban

7. On milyen eszkdzoket hasznal a hirkézlési szolgaltatasok (telefon, internet, televizié- eléfizetés)
igénybevételéhez?

8. Az eszk6zOk vasarlasa, karbantartdsa soran talalkozott-e fogyatékos embereknek szélé
specialis, kedvezményes feltételekkel?

9. Hasznal-e okostelefonjan tamogaté applikacidokat? Ha igen, akkor melyek azok, amelyeket a
leggyakrabban hasznal, és amelyek a leginkabb a segitségére vannak?
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4. FUGGELEK

A. JOGSZABALYIHATTER

Alapvetd rendelkezések, uniés szabalyozas

A fogyatékos emberek alapvetd jogaival kapcsolatos rendelkezéseket az Egyesllt Nemzetek
Szervezetének a fogyatékos emberek jogairdl szolo egyezményeﬁ, valamint az Eurépai Unié Alapjogi
Chartaja’ tartalmazza.

A hirk6zlési szolgaltatasok esetében a fogyatékossaggal €16 végfelhasznaldk jogaival, a kapcsol6do
tagallami, illetve szabalyozéi kotelezettségekkel kapcsolatos rendelkezéseket a Keretirémyelvben8 és
az Egyetemes szolgaltatasokrol szélo irényelvbeng, valamint az ezeket fellilvizsgalé Uniés polgarok
jogai Iranyelvben™® (Citizen’s Rights Directive) talalunk.

A Keretiranyelv kimondja, hogy a nemzeti szabalyozé hatésagok 6sztonzéként kell hogy fellépjenek
az egyuttmikodés elémozditasa, illetve a fogyatékossaggal élék specialis sziikségleteit szem el6tt
tarté végberendezések miszaki kdvetelményeire, hozzaférhetGségére vonatkozé szabalyok
kialakitasa soran™*. A tagallamok biztositjak, hogy a fogyatékossaggal él6 felhasznaldk a valaszték, az
ar és a mindség tekintetében az elérheté legnagyobb elényhéz jussanaklz. A tagallamok ennek
érdekében 6sztonzik példaul a digitalis televizids szolgaltatasok és készilékek szolgaltatoit arra, hogy
miikddjenek egyltt abban, hogy miszakilag atjarhatd televizidés szolgaltatasokat nyujtsanak a
fogyatékos embereknek.

Az Egyetemes szolgaltatasi iranyelv a nemzeti szabalyoz6 hatésagok lehetéségei, feladatai kdzé
sorolja a kdvetkezdket:

e Biztosithatjak, hogy a fogyatékos emberek élhessenek a végfelhasznaldk tdbbsége szamara
rendelkezésére allo szolgaltatok, szolgaltatasok és termékek kozti valasztas Iehetc’iségével”.
Az iranyelv 7. cikke™ értelmében a tagallamok lehetdvé tehetik, hogy — a megfizethetéség
elvének érvényre juttatasa érdekében - a fogyatékos emberek szamara specialis
(drengedményes) hirkozlési szolgéltatdscsomagok alljanak rendelkezésre. Ehhez kotédéen
az iranyelv el6irja, hogy az erre kijeldlt hatésag, szervezet a szabalyozast id6rdl idére
vizsgélja felul.

® Convention on the Rights of Persons with Disabilities kihirdette: 2007. évi XCII. Térvény a Fogyatékossaggal él6 személyek
J;ogairc')l sz6l6 egyezmény és az ahhoz kapcsolddd Fakultativ Jegyz6kdnyv kihirdetésérél, kihirdetve: 2007. VII. 6-an.

Az Eurdpai Unié Alapjogi Chartaja (2012/C 326/02)
8 Az elektronikus hirkozlé halézatok és elektronikus hirkdzlési szolgaltatasok kdzos keretszabalyozasardl szolo, 2002. marcius
7-i 2002/21/EK eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelv [keretiranyelv] HL L 108., 2002.4.24. 33. o.
® A 2002/22/EK iranyelv [egyetemes szolgaltatasi iranyelv] HL L 108., 2002.4.24. 51. 0.
° AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 2009/136/EK IRANYELVE
(2009. november 25.) az egyetemes szolgaltatasrél, valamint az elektronikus hirk6zlé halézatokhoz és elektronikus hirkdzlési
szolgaltatasokhoz kapcsolodd felhasznaldi jogokrdl szolé 2002/22/EK iranyelv, az elektronikus hirkozlési agazatban a
személyes adatok kezelésérdl, feldolgozasardl és a maganélet védelmérdl szold 2002/58/EK iranyelv és a fogyasztovédelmi
jogszabalyok alkalmazasaért felelés nemzeti hatédsagok kozotti egylttmiikodésrél szold 2006/2004/EK rendelet médositasarol
2009.12.18. HL L337/11
" Lasd: Az elektronikus hirkdzlé halozatok és elektronikus hirkdzlési szolgaltatasok kozos keretszabalyozasardl szolo, 2002.
marcius 7-i 2002/21/EK eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelv (8) preambulum-bekezdése
2 Az elektronikus hirkzlé halozatok és elektronikus hirkdzlési szolgaltatasok kozds keretszabalyozasarol szolo, 2002. marcius
173-i 2002/21/EK europai parlamenti és tanacsi iranyelv lll. fejezet 8. Cikk (2) bekezdés a, pont.

7. cikk (2)
 Intézkedések fogyatékkal él6 felhasznalok javara
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e Az iranyelv 23a. cikke dedikaltan rendelkezik az akadalymentes végberendezésekhez valé
hozzaférés elésegitésének tagallami feladatars!™®.

e A szabalyozék kotelezhetik a szolgaltatékat arra, hogy — rendszeresen, atfogo,
6sszehasonlithatd, megbizhat6é és felhasznaldbarat formaban — tajékoztatédst nyudjtsanak a
fogyatékossaggal él6 eléfizet6iknek arrdl, hogy milyen termékeket és szolgédltatasokat
kinalnak szamukra™®.

o A szabalyozdk kotelezhetik a szolgaltatokat arra, hogy a fogyatékossaggal él6 eldfizetdiknek
Osszehasonlithatd, naprakész informacidkat tegyenek kbdzzé szolgaltatdsaik mindségével
kapcsolatban és arrél, hogy milyen intézkedéseket hoztak az egyenértékli hozzaférés
biztositasa érdekében®’.

o Az iranyelv rendelkezik arrdl, hogy a fogyatékossaggal él6k egyenl feltételekkel férhessenek
hozza a segélyhivo szolgéltatésokhozlg.

o A tagallamok szilkség szerint gondoskodnak arrdl, hogy a nemzeti szabalyoz6 hatdsagok
tevékenységiuk soran figyelembe vegyék a végfelhasznaldk (ideértve kuldndsen a
fogyatékossaggal él6 fogyasztokat) allaspontjat™.

Magyarorszagon egyedul az utcai telefonfllkékre vonatkozik akadalymentesitéssel kapcsolatos, az
egyetemes szolgaltatas keretében eldirt szabalyozas. Ez alapjan minden teleplilésen a telefonflilkék
legalabb 3 szazalékat akadalymentesiteni kell.

Az eurdpai jogalkotas fejleményei — lépések a fogyatékossaggal él6 felhasznaldk védelme
érdekében

Az uj eurdpai elektronikus hirkézlési kédex tervezete

A jelenleg unids jogalkotasi eljaras alatt levd, Uj eurdpai elektronikus hirkézlési kodex létrehozasardl
sz0l6 iranyelvben® varhatéan jelentésen tobb rendelkezés foglalkozik majd az elektronikus hirkdzlési
szolgaltatasok akadalymentesitésével, mint a jelenleg hatalyos szabalyozasban. A valtozasok
el6relathatdoan az alabbi fébb témakorok mentén varhatoak:

A szolgaltatasok megfizethetésége kapcsan kiemelt cél annak tovabbi elémozditasa, hogy a
fogyatékossaggal él6 vegfelhasznaldk medfizethetd aru, széles kérben rendelkezésre alld, a specialis
igényeiknek megfelel6 termékeket és szolgaltatasokat vehessenek igénybe.

Rendkivil fontos feladat, hogy a tagallamok el6segitsék a hozzaférést az akadalymentes hirkdzlési
szolgaltatasokhoz és a hasznalatukhoz szikséges végberendezésekhez. Ha pedig a szabalyozo
hatésagok rendszeresen nyomon kdvetik és ellenérzik ezeknek a szolgaltatasoknak és eszk6zdknek a
rendelkezésre allasat, akkor a jogalkotok reményei szerint — az adatok folyamatos, szisztematikus
gyljtésével — a jovében a jelenleginél hatékonyabb lesz a szabalyozas. Igy ugyanis
eredményesebben biztosithatd lesz majd szerte Eurépaban, hogy a raszoruld felhasznalok akkor és
ugy vehessék igénybe az igényeik figyelembevételével kialakitott szolgaltatasokat és termékeket,
amikor és ahogyan azokra ténylegesen sziikségik van. Ennek el6segitésére a szabalyoz6 hatésagok
a szolgaltatok altal teljesitendé fogyasztovédelmi (esélyegyenléségi) kdvetelményeket hatarozhatnak

'523a. Cikk (2) bekezdése

16 22. Cikk (2) bekezdése

722, Cikk (3) bekezdése

'826. Cikk (4) bekezdése

1933, Cikk (1) bekezdése

2 Javaslat AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS IRANYELVE az Eurdpai Elektronikus Hirkdzlési Kodex létrehozasardl
Briisszel, 2016.10.12.COM(2016) 590 final 2016/0288 (COD)
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meg a jovében annak érdekében, hogy a fogyatékossaggal él6 felhasznalok egyenléen férhessenek
hozza termékeikhez és szolgaltatasaikhoz.

A tervezet értelmében:

e a nyilvanos elektronikus hirkdzlési szolgaltatasok nyujtéi kotelesek részletes, vilagos és
kénnyen érthetd tajékoztatast nyujtani a fogyatékossaggal él6 végfelhasznaldknak nyujtott
termékekrdl és szolgaltatasokrdl, valamint arrél, hogy miként szerezhetéek be naprakész
informaciok azokrol.

e a tagallamok biztositjdk, hogy az elektronikus hirkdzlési szolgéaltatdsok minden
végfelhasznaldja, koéztik a nyilvanos telefonfiulkék (tavbeszél6 allomasok) valamennyi
felhasznaldja is ingyenesen, barmilyen fizet6eszk6z igénybevétele nélkil hozza tudjon
férni segélyhivd szolgalathoz: segélyhivasi célu kommunikacioval a ,112” egységes
eurépai segélyhivd szamon és a tagallamok altal meghatarozott barmely nemzeti
segélyhivé szamon.

e a tagallami szabalyoz6 hatésagok el8irhatnak olyan kotelezettséget (must-carry) valamely
meédiaszolgaltatasra, illetve olyan ahhoz két6dé kiegészit§ adatszolgaltatasra, amely
lehetdvé teszi a fogyatékossaggal élé felhasznaléknak, hogy egyenértéklien férhessenek
olyan mdsorterjesztési platformhoz, amely els6dleges tajékozédasi eszkdéz egy
kozosségben. A kotelezettség kiszabasanal a szabalyozdé hatésagnak fokozottan szem
elétt kell tartania a szikségesség és az aranyossag, valamint az atlathatésag
kovetelményét.

European Accessibility Act (EAA)

A tervezet® legfontosabb célja, hogy uniés szinten harmonizalva akadalymentesitse a szamitégépes
hardvereket és operaciés rendszereket, az Onkiszolgald terminalokat (bankjegykiadd, jegykiadd,
utasfelvételi automatdk), a telefonszolgaltatasokat, valamint a kapcsolédo fogyasztoi
végberendezéseket.

Tovabbi fontos terllet az audiovizuadlis médiaszolgaltatasok és fogyasztéi berendezések,
személyszallitasi és azokhoz kot6dd szolgaltatasok, a banki elektronikus szolgaltatasok (weboldalak,
Onkiszolgald terminalok), e-konyvek, e-olvasdk, e-kereskedelemi szolgaltatasok fokozatos
akadalymentessé tétele.

A hozzaférhet6ségi kdvetelmények értelmében tajékoztatast kell adni arrél, hogy hogyan mikddnek,
hogyan lehet igénybe venni és mire jok ezek a szolgaltatasok — irasban, tovabbi felhasznalasra
alkalmas dokumentummal, valamint a weboldalak megfelel6 akadalymentesitésével is.

A termékek kialakitasa soran fokozottan kell figyelmet forditani a jév8ben arra, hogy egy adott termék
vagy szolgaltatas igénybevételekor egyszerre tobb érzékszervi csatornan keresztil is kommunikalni
és tajékozodni lehessen.

2 Javaslat - AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS IRANYELVE a termékekhez és szolgaltatasokhoz vald hozzaférés
kévetelményeire vonatkozé tagallami torvényi, rendeleti és kdzigazgatasi rendelkezések kozelitésérdl Brisszel, 2015.12.2.COM
(2015) 615 final. 2015/0278(COD)
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B. A TAGALLAMILEGJOBB GYAKORLATOK

Az EU demogréfiai valtozasai, az eléreged6 tarsadalom miatt a fogyatékos emberek szdma varhatdan
emelkedni fog. Ez kihivas elé allitia az Eurdpai Unié déntéshozoit. Az Eurdpai Elektronikus Hirkézlési
Szabalyozok Testllete (BEREC) stratégiajanak egyik prioritasa, hogy védje és tamogassa a
végfelhasznaldkat, ezen belll is a veszélyeztetett felhasznaldkat, beleértve a fogyatékos embereket
is. Ezért a BEREC célul tizte ki, hogy attekinti az eurépai legjobb gyakorlatokat a fogyatékos emberek
hirkdzlési szolgaltatasokhoz vald hozzaférésének teriletén.

A BEREC 2013-ban®’, 2015-ben?®, illetve 2016-ban** workshopot szervezett a fogyatékos emberek
egyenl6 valasztasi lehetéségérdl és infokommunikacios szolgaltatasokhoz vald hozzaférésérdl, illetve
2015-ben egy nyilvanos jelentésben? is beszamolt a tagallami gyakorlatokrol.

A jelentésben a megkérdezett nemzeti szabalyoz6 hatésagok egyhanguan megerdsitették, hogy az
Egyetemes szolgaltatasi iranyelv elGirasait atemelték a nemzeti szabdlyozasukba. Ezen tulmenden
azonban egyes tagallamok szamos mas intézkedést is hoznak az esélyegyenléség biztositasa
érdekében.

Specialis intézkedések a fogyatékos felhasznalédk szamara az elektronikus hirkozlési
szolgaltatasokkal kapcsolatosan

m Akadalymentes dokumentumaok(AT, BE,
C¥, EL, FR, IE, IT, PL, RO, 51, TR, UK)
M Tudakozd szolgaltatas (BG, CY, EL, Fl, HU,

12
11 11 11
10 IE, MT, NL, PT, 5K, UK)
B Specialis eszkdzdk (CZ, EL, FR, HR, HU, IE,
B B ME, NL, PL, PT, 5K)
7 m Nyilvénos telefonok (AT, BG, CZ, DK, EL,

HU, IT, PL, PT, SI, UK)

W Akadalymentes szémlazas (BG, CY, Fl, FR,
IE, PL, PT, §I, TR, UK)

m Specialis dijak, dijcsomagok (BG, CY, FI,
FR, IE, PL, PT, 51, TR, UK)

m Segé lyhivo szolgaltatas (AT, BG, CY, FI,
MT, NL, PT, 5I)

M Szoveg-hang konvertald szolgaktatas (text
relay) (C¥, DE, DK, IE, NL, SK, UK)

orszagok szama

Forras: BEREC - Update of the report on equivalent access and choice for disabled end-users 2015

A fenti altalanos intézkedések mellett néhany specialis intézkedéssel is igyekeznek a tagallamok
tamogatni a fogyatékos felhasznaldkat, hogy egyenlé eséllyel férhessenek hozza a hirkdzlési
szolgaltatasokhoz:

2 http://berec.europa.eu/eng/events/2013/45-berec-accessibility-workshop

% http://berec.europa.eu/eng/events/berec_event_2015/90-berec-accessibility-workshop

2 http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/press_releases/6519-press-release-on-berec-workshop-
on-the-accessibility-of-communications-services

% http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/reports/5549-update-of-the-report-on-equivalent-access-
and-choice-for-disabled-end-users
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e elsBbbségi javitasi szolgaltatas (CY, RO és UK)

e egy elére meghatarozott szam automatikus hivasa (PT)

¢ rendelkezés, ami megakadalyozza, hogy a vonalastelefon-szolgaltatas megszilinjon (pl.
kifizetetlen szamlak miatt) (EL, UK)

e meghatalmazas harmadik fél részére, hogy a fogyatékos felhasznald helyett intézkedjen (CY,
UK)

o latassérliltek szamara specialis akadalymentes lgyfélszolgalat (FI, RO)

e szélessavu hozzaférés biztositasa, ami hallas- és latassérult fogyasztok szamara
videdhivasokat tesz lehetévé (FI)

o elbfizetési lehetéség SMS-szolgaltatasra hallassériltek és beszédben korlatozottak szamara
(FI)

e akadalymentes panaszkezelési eljaras (IE, RO, UK)

e akadalymentes feltdltési lehetéség feltdltékartyas felhasznalok szamara (IE)

e lehet8ség a készulék kiprébalasara, visszacserélésére (IE, RO)

Arra is ramutatott a 2015-6s jelentés, hogy a nemzeti szabalyozé hatésagok jelentds része folyamatos
parbeszédet folytat az érintettekkel (készillékgyartok, elektronikus hirkdzlési szolgaltatok,
tartalomszolgaltatok, érdekvédelmi szervezetek), hogy naprakész informaciokkal rendelkezzen arrol,
hogy a fogyatékos végfelhasznalok milyen mértékben férnek hozza a hirkdzlési termékekhez,
szolgaltatasokhoz, és hogyan valaszthatnak kozulik.

A BEREC 2018-as munkaprogramjanak részeként aktualizalta 2015-0s jelentését. A jelentés legfébb
tanulsaga, hogy a nemzeti sajatossagoknak megfeleléen az egyes tagallamok, illetve szabalyozé
hatésagok kilonbozé eszkdzokkel igyekeznek biztositani a fogyatékos emberek szamara a hirkozlési
szolgaltatasokhoz valé egyenlé hozzaférést. A gyorsan valtozé technoldgiai kdrnyezet, a készllékek
és szolgaltatasok fejlédése 6nmagaban is nagy segitség a fogyatékos emberek szamara, azonban a
szabalyozé hatésagok a legtobb tagallamban térekednek arra, hogy az érintettekkel valé folyamatos
parbeszéd altal egyre jobban megértésék a specialis igényeket. Mivel szamos szabalyoz6 hatésag
tervezi a jév6ben valamilyen, a fogyatékos emberek hozzaférését elésegit6 intézkedés bevezetését, a
BEREC riport segitséget nyujt a szabalyoz6 hatésdgoknak ezen legjobb gyakorlatok
megismerésében.
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