Modszertani Utmutato

a forintbankjegyek és -érmék cimletvaltasaval kapcsolatban a hitelintézetek és a posta internetes
honlapjain, valamint a fiokhaloézatban kozzétett ligyfél-tajékoztatas kialakitasahoz

A vonatkozo jogszabalyi eléirasok - a bankjegyek feldolgozasarol, forgalmazasarol, valamint hamisitas
elleni védelmével kapcsolatos technikai feladatokrol szolo 11/2011. (IX. 6.) MNB rendelet 22. §-a,
tovabba az érmék feldolgozasarol, forgalmazasarol, valamint hamisitas elleni védelmével kapcsolatos
technikai feladatokrol szolé 12/2011. (IX. 6.) MNB rendelet 12. §-a - alapjan a hitelintézetek és a posta
kotelesek

- a cimletvaltast ténylegesen végzo fiokjaikban jol lathato helyen, hirdetményben koézzétenni a
cimletvaltas ligyfél altali igénybevételének feltételeit és dijat, a cimletvaltast ténylegesen nem
veégzé fiokjaikban pedig a cimletvaltast végzo legkozelebbi fiok cimét, valamint a szolgaltatas
igénybevételének feltételeit és dijat;

- az internetes honlapjukon folyamatosan és kdnnyen hozzaférheté mddon elérhetévé tenni a
cimletvaltast ténylegesen végzo fiokjaik listajat, valamint a cimletvaltas Ugyfél altali
igénybevételének feltételeit és dijat.

Az MNB tapasztalatai szerint az egyes hitelintézetek, illetve a posta internetes honlapjanak struktudraja,
az ott torténd publikalas modja rendkiviil valtozatos képet mutat, és nyilvan az alkalmazott technikai
megoldasok is kiilonbozéek. Ezen felil az ligyfeleknek nyGjtott szolgaltatasok igénybevételének
feltételeit tartalmazé dokumentumok tipusai, elnevezései is eltéréek, talalhatunk példat
hirdetményekre, kondicids listakra, iizletszabalyzatokra, altalanos szerzdési feltételekre, stb. Az MNB-
nek a jelen médszertani Gtmutatoval nem célja a honlapok, illetve az alkalmazott dokumentum-tipusok
egységesitése, vagy meghatarozott technikai megoldasok ajanlasa. Az Utmutatd célja, hogy felhivja a
hitelintézetek és a posta figyelmét azokra a szempontokra, amelyek a cimletvaltassal kapcsolatos ligyfél-
tajékoztatasi szabalyoknak valo megfelelést szolgaljak.

Ugyfél-tajékoztatas az internetes honlapon
Cimletvaltast ténylegesen végzo fiokok listdja

Az egyes hitelintézetek és a posta honlapjan jellemzéen elérhet6 a teljes fioklista, illetve az ugyfelek
szamara a keresési lehetGség is biztositott (pl. cim, vagy igénybe vehet6 szolgaltatas alapjan).
Amennyiben egy hitelintézet vagy a posta a teljes fiokhalozataban végzi a cimletvaltasi tevékenységet,
nem sziikséges kiilon fioklistat megjelenitenie, de a honlapjan ezt az informaciot valamilyen formaban
egyértelmiien kozzé kell tennie. Ezt megteheti akar magaban a cimletvaltas feltételeit, illetve dijat
tartalmazo dokumentumban (hirdetmény, kondicios lista, lizletszabalyzat, stb.), akar azon kiviil, pl. a
pénztari szolgaltatasokrol szolo informaciokat tartalmazoé oldalon.

A hivatkozott MNB rendeletek lehet6vé teszik a cimletvaltasi tevékenységet végzd fiokok szamanak
korlatozasat. Amennyiben az adott hitelintézet vagy a posta él e lehetdséggel, kozzé kell tennie a
korlatozas tényét (ld. el6z6 bekezdés), masrészt meg kell oldania a cimletvaltasi tevékenységet végz6
fiokok listajanak elérhetéségét (pl. a teljes fidklistabol torténd lekérdezéssel, vagy kiilon lista
megjelenitésével).

A cimletvaltads igénybevételének feltétele(i) és dija

A hitelintézetek és a posta a cimletvaltas végrehajtasat fizetési szamla meglétéhez, illetve egyéb
szolgaltatas igénybevételéhez kothetik, valamint - az MNB rendeletekben meghatarozott maximalis
mérték figyelembevételével - dijat szamithatnak fel. Amennyiben egy hitelintézet vagy a posta a
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cimletvaltast feltételhez koti, illetve dijat szamit fel, akkor ezt a sajat szabalyozasi rendjének megfelel
dokumentum(ok)ba (pl. hirdetmény, kondiciés lista, lizletszabalyzat) be kell épitenie, és ezeket a
dokumentumokat a honlapon kozzé kell tennie. Amennyiben az adott feltételek és a dij kdzzétételére a
hitelintézet vagy a posta nem o6nallo, kifejezetten a cimletvaltasra vonatkozd dokumentumformat
alkalmaz, hanem ezen kikotéseket az altala nyujtott valamely egyéb szolgaltatasra vonatkozo
feltételekben (pl. bankszamlavezetés altalanos szerzédési feltételei) jeleniti meg, akkor ezen
dokumentumban sziikséges azt is egyértelmien kozzétennie, hogy végez-e cimletvaltast az adott
szolgaltatast igénybe nem vevd (pl. a nala bankszamlaval nem rendelkezd) iigyfelek részére is, és ha
igen, azt milyen feltételekkel és dijért teszi.

Azt is kozzé kell tenni a honlapon, ha a hitelintézet vagy a posta nem koti feltételhez, illetve dij
fizetéséhez a cimletvaltas végrehajtasat.

A cimletvaltdssal kapcsolatos informdciok ,.kénnyen hozzaférheté modon” torténé kozzététele

A ,konnyen hozzaférheté mod” megitélése természetesen nagyban fiigg attol, hogy az a személy, aki a
cimletvaltassal kapcsolatban informacidhoz szeretne jutni, mennyire igazodik el a banki (postai)
szolgaltatasok kozott, illetve az internet vilagaban. Az MNB rendeletek a megvalositas modjat nem
hatarozzak meg, igy az ezen kritériumnak megfelelé barmilyen technikai megoldas elfogadhato lehet. A
,konnyen hozzaférheté6 mod” értékelésénél az MNB részérdl az alabbi szempontokat vessziik figyelembe:

- Az egyes hitelintézetek és a posta honlapjan jellemzdéen biztositott a szavakra, kifejezésekre
torténd keresés lehetésége. Amennyiben a cimletvaltassal Osszefiiggé kulcsszavak talalatként a
vonatkozo informacios oldalt, illetve dokumentumokat hozzak eredményként, teljesitettnek
tekinthet6 a ,konnyen hozzaférhet6 mod”-ra vonatkozd elGiras. Ajanlott kulcsszavak:
cimletvaltas, készpénzvaltas, bankjegyvaltas, érmevaltas (ezek kiilon irt valtozata is), sériilt
bankjegy, csonka bankjegy, hianyos bankjegy. Tapasztalataink szerint vannak olyan hitelintézeti
honlapok, amelyeken a keres6 csak abban az esetben adja talalatként a vonatkozo
dokumentumot, ha a keresébe irt szo vagy kifejezés pontosan megegyezik a dokumentumban
talalhaté szdval, illetve kifejezéssel (pl. a keresdbe irt ,,bankjegy valtas” nem ad talalatot, de a
,bankjegy valtasi” igen, mert a vonatkozo dokumentumban ez a kifejezés szerepel). Ez a
megoldas a ,konnyen hozzaférhetség” szempontjabol nem tekintheté megfelelének, ezért a
kereso fejlesztése indokolt. A , konnyen hozzaférheté mod” értékelésénél nem szempont, hogy a
kulcsszavas keresés a hitelintézet, illetve a posta sajat honlapjan kiviili keresékben (pl. Google)
is felhozza-e eredményként a vonatkozod aktualis informacios oldalt, illetve dokumentumot.

- Amennyiben a honlapon talalhato kiilon oldal a pénztari szolgaltatasokrol, indokolt, hogy ezen az
oldalon jelenjenek meg a cimletvaltassal kapcsolatos informaciok is.

- A ,konnyen hozzaférheté mod” pozitiv példajanak tekinthetd, ha a honlapon kiilon oldal is
Osszefoglalja a cimletvaltassal kapcsolatos informaciokat. Ebben az esetben is lényeges azonban,
hogy milyen Utvonalon érheté el az adott oldal, illetve a kulcsszavas keresés talalatként
felhozza-e. Amennyiben a honlapon talalhato ilyen informacios oldal, mindenképpen sziikséges,
hogy arrél egyértelmiien elérhetéek legyenek a vonatkozo dokumentumok (pl. hirdetmény,
kondicios lista). Tapasztaltuk példaul, hogy az informacids oldalon hivatkozas tortént arra, hogy
a cimletvaltasért a hirdetményben meghatarozott dijat kell fizetni, de az oldalrol a hirdetmény
nem volt elérhetd, és hianyzott annak meghatarozasa is, hogy pontosan melyik hirdetményrél van
sz0 és az hogyan érhet6 el.
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A cimletvaltassal kapcsolatban elérheté informaciok aktualitdsa

Alapvet6 szempont, hogy a hitelintézet, illetve a posta honlapjan elérheté informaciok, feltételek, dijak
hatalyossaga mindenkor pontosan megallapithatd legyen. Tapasztalataink szerint el6fordult, hogy a
honlapon végzett kulcsszavas keresés eredményeként egymasnak ellentmondo informaciokat tartalmazo
dokumentumok (pl. hirdetmények) jelentek meg talalatként, és csak a kozzétételi datumokbol lehetett
kovetkeztetni arra, hogy a korabbi keltezés(i mar valoszin(ileg hatalyat vesztette.

Ugyfél-tajékoztatas a fiokhalozatban

Az MNB rendeletek szerint a hitelintézeti és postai fiokokban jol lathaté helyen, hirdetményben kell
kozzétenni a cimletvaltassal kapcsolatos informaciokat.

Az ligyfél-tajékoztatas megfeleléségének kritériumai

a kozzétett dokumentumbol egyértelmiien megallapithatonak kell lennie, hogy az adott fiokban
igénybe vehet6-e a szolgaltatas;

amennyiben az adott fiokban igénybe vehet6é a cimletvaltasi szolgaltatas, fel kell tiintetni az
igénybevétel feltételeit (pl. fizetési szamla meglétéhez kotott-e, van-e mennyiségi korlat),
tovabba a szolgaltatas dijat;

amennyiben az adott fiokban nem vehetd igénybe a cimletvaltasi szolgaltatas, sziikséges megadni
a cimletvaltast végzo legkozelebbi fidk cimét, az igénybevétel feltételeit és a szolgaltatas dijat;

az ugyféltérben elhelyezett dokumentumot nem szilkséges formalisan is ,,Hirdetmény”-nek
elnevezni, de a megnevezésbdl megallapithaténak kell lennie, hogy abban talalhatok meg a
cimletvaltassal kapcsolatos informaciok;

nem szilkséges, hogy a cimletvaltas feltételei kiilon hirdetményben szerepeljenek, elfogadhato
olyan megoldas is, ha a cimletvaltas az egyéb pénztari szolgaltatasok (pl. befizetés,
készpénzfelvétel) feltételeivel és kondicidival egyiitt keriil kozzétételre. Ez utobbi modszer
azonban nem nehezitheti meg az ligyfelek tajékozodasat, igy pl. a hitelintézet vagy a posta
valamennyi szolgaltatasat magaban foglalo teljes Uzletszabalyzatnak, altalanos szerzédési
feltételeknek a fiokban torténd elhelyezése nmagaban nem jelent megfelel6 megoldast.

Késziilt: 2012. marcius 30. 3/3



