Iktatészam: 91651-11/2021

Vezetdi korlevél a készpénz ki-, illetve befizetések lebonyolitédsara szolgalé automatak iizemeltetésérél, az
automatakat érintd ligyfélpanaszok kezelésérdl, valamint a fidki pénztarak megsziintetésérél, azok
m(ikédésének korlatozasardl

. A vezetdi korlevél célja és cimzettjei

A Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) — a Pénzligyi Békéltetd Testiilet eljarasaiban egyre nagyobb
szdmban eléfordulé lgyfélpanaszokra tekintettel — 2021 els6 negyedévében a hitelintézeti szektorban felmérést
végzett a készpénz ki-, illetve befizetések lebonyolitdsara szolgdlé ATM-ek és ligyfél altal kezelt gépek® (a
tovdbbiakban egylitt: automatak) lizemeltetésére, az automatakon keresztiil lebonyolitott fizetési m(iveleteket
érint6 (igyfélpanaszokra, valamint az adott panaszok kezelésének gyakorlatdra vonatkozéan. A felmérés
ramutatott arra, hogy az ligyfélpanaszok alakuldsa 6sszefliggésben all az automatak haldzataban megfigyelhetd
valtozasokkal.

Az elmult években Magyarorszagon is megjelentek és dinamikusan terjednek a fejlettebb, tj szolgaltatasokat is

“nyujté, illetve tobb funkcidval rendelkezd (példaul készpénzhefizetést fogadd, cimletvalasztasi lehetséget
biztositd) automatdk. Ennek kovetkeztében az ligyfelek egyre tobb helyen taldlkozhatnak a korabbiaknal
bonyolultabb, a megszokottdl eltéré kezelGfelllettel, valamint tobb (nemcsak bankjegykiadd, hanem
bankjegybefogadd) nyilassal is rendelkezé automatdakkal. Az uj funkcidk alkalmazasabdl adddé bizonytalansag,
az automatak haszndlatdban valé jartassdg hianya a fizetési miveletek meghidsuldsit, az Ugyfelek
elégedetlenségét, az ligyfélpanaszok szamanak novekedését eredményezheti. Az MNB megitélése szerint az
automatakon keresztiil lebonyolitott fizetési miiveleteket érint6 ligyfélpanaszokhoz a pénztar nélkiili fiokok
szamanak novekedése, illetve a pénztarak miikodésének korldtozasa is jelentésen hozzajarul, mivel ezek
eredményeként szlkiil az tGgyfelek szamara a pénztarak elérhetésége, ahol z6kkenéGmentesen, a bankjegyek
fizikai allapotara vagy cimletdsszetételére vald tekintet nélkiil tudjak a készpénzes miiveleteket lebonyolitani,
tovabba az ligyfelek szdmara nehezebbé valik azonnal tajékoztatast, illetve felvilagositast kapni.

Az MNB feladata — tobbek kozott — a készpénzforgalom és az elektronikus pénzforgalom zavartalansaganak és
mindezek biztonsaganak — ideértve a készpénzellatds biztonsagat is — fenhtartésa, valamint a pénziigyi és
kiegészit6 pénziigyi szolgéltatasokat igénybe vevSk érdekeinek védelme és a pénziigyi kdzvetitGrendszerrel
szembeni kézbizalom er&sitése. Ezen feladataihoz kapcsoldddan az MNB kiilonds figyelmet fordit a fogyasztonak
vagy mikrovéllalkozasnak mindsiils tigyfelek érdekeit védd jogszabalyi elSirdsok kovetkezetes betartatéséra,
valamint ezen jogszabalyokhoz kapcsolddé elvarasok megfogalmazasara. :

A vezetdi korlevél célja az automatdk lizemeltetésére, az ligyfelek tajékoztatdsara, a fizetési miveleteket érints
ugyfélpanaszok kezelésére, az érintett fizetési mliveletek elszamoldsara vonatkozd jogszabalyi rendelkezések
egységes értelmezésének elGsegitése és a kapcsolddd 'MNB elvérésok megfogalmazasa, tovabba a fidki
pénztarak megsziintetésére vagy mikoédésének korlatozasara iranyuld intézkedések elGkészitésével és
megvaldsitdsaval kapcsolatban az MNB elvarasainak rogzitése.

A vezetSi kdrlevél cimzettjei az MNB és a Magyar Allamkincstar kivételével azon pénzforgalmi szolgaltaté?,

! a bankjegyek feldolgozdsardl, forgalmazasardl, valamint hamisitas elleni védelmével kapcsolatos technikai feladatokrdl sz6l6 19/2019. (V.
13.) MNB rendelet 2. § 1. pontjaban és 5. pont b) alpontjaban meghatdrozott berendezések, illetve azok barmilyen kombinaciéja
2 a pénzforgalmi szolgaltatds nyujtdsardl sz6lé 2009. évi LXXXV. térvény (a tovabbiakban: Pft.) 2. § 22. pontja alapjan



amely automatak utjan fizetési szdmldra torténé készpénz be- vagy kifizetést lehetévé tévs pénzforgalmi
szolgéltatast® nyujt (a tovabbiakban: pénzforgalmi szolgéltatd), tovdbba — a II.1. pont vonatkozasaban — a
pénzforgalmi- szolgaltatdnak nem mingsiil6, automatat izemeltetd személy vagy szervezet (a tovabbiakban a
pénzforgalmi szolgaltatéval egylitt: intézmény).

Jelen vezetGi korlevél a jogszabalyi rendelkezésekre teljeskorlien nem utal vissza az elvek és elvarasok
megfogalmazasakor, a kapcsol6do jogszabdlyi elGirasoknak valéd megfelelés tovabbra is az érintett intézmény
felelGssége. '

L. Az automatdk lizemeltetésével és az ezek utjan lebonyolitott fizetési miiveleteket érinté
tigyfélpanaszok kezelésével kapcsolatos elvarasok

I.1. Az automatdk lizemeltetésével kapcsolatos elvdrdsok

Az MNB az automatak lizemeltetésével kapcsolatban elvarja, hogy az intézmény az ligyfeleit az ligyfelek szamdra
konnyen attekinthet6 és kozérthetGen megfogalmazott modon tajékoztassa az automatdk hasznalataval
kapcsolatos tudnivaldkrol. Az MNB elvarja az intézményt6l, hogy készitsen rovid, szemléletes ismertet§
anyagokat, és azokat folyamatosan és konnyen hozzaférhet6 mddon tegye elérhetévé a lehetd legtébb
kommunikdaciés csatornan keresztiil, de legaldbb az internetes honlapjan, internetbanki és mobilbanki
feliiletein, valamint az ligyfelek szamara nyitva all6 helyiségekben vagy az automatak mellett.

Az MNB az ugyfelek tdjékoztatdsdra jo gyakorlatnak tartja plakatok, brossurak, piktogramok kihelyezését a
fiokokban, illetve kozvetleniil az automatak mellett, valamint a szdmlavezetett tigyfelek részére tdjékoztatd levél
megkiildését elektronikusan vagy postai Uton, tovabba internetes honlap miikédtetése esetén révid animacié
vagy oktatofilm kdzzétételét az intézmény honlapjan.

Az MNB elvérja az intézménytdl, hogy forditson kiilénés gondot az tigyfelek tajékoztatasara az automatakon
keresztili készpénzbefizetések lebonyolitasaval kapcsolatos tudnivaldkrdl, igy példaul a befizethets bankjegyek
mennyisége, minfsége, az automata altal jovairas nélkil bevont bankjegyekkel kapcsolatos eljardsok és
hatdriddk, az automata altal adott visszajelzések értelmezése kapcsan.

Az intézménytdl elvart, hogy az ligyfél eziranyu igénye esetén — kiilonésen az olyan automatdk lizembe
helyezését kdvetd idGszakban, amelyekkel az Ggyfelek az adott helyszinen még nem taldlkozhattak korabban —
biztositsa annak lehetGségét, hogy az lgyfél a fidki alkalmazottak vagy egyéb, az intézmény éltal megbizott
kdzrem(ikod6 szdébeli tdamogatasat is igénybe vehesse. llyen tdmogatas lehet az automata hasznalatanak
bemutatdsa, készpénzbefizetés fogadasara alkalmas automata lizembe helyezése esetén az ligyfél betanitasa.

Az MNB elvarja az intézményt6l, hogy az altala Uzemeltetett automatak esetében gondoskodjon a
bankjegykiadé és bankjegybefogadd nyilasok funkcidjanak egyértelmi és kozérthets feltiintetésérdl;
amennyiben tébb nyilassal rendelkezik az automata, akkor annak ‘egyértelm(i jelzésérél, hogy az adott fizetési
mivelet soran melyet sziikséges az ligyfélnek hasznalnia. Elvéart tovabba, hogy az intézmény gondoskodjon az
automatakon az informacids, hiba- és panaszbejelentési elérhet8ségek, illetve egyéb bejelentési lehetdségek
(példaul nem sajat kibocsatasu fizetési kartya esetén a kértyakibocsaténal térténé bejelentés lehetdsége) jol
lathato feltlintetésérdl.

3 a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVIL. térvény (é tovabbiakban: Hpt.) 6. § (1) bekezdés 87. pont a) és
b) pontja szerinti pénzforgalmi szolgdltatas



.2, Az automatdk utjdn teljesitett fizetési miiveletekkel és az ezeket érinté ligyfélpanaszok kezelésével
kapcsolatos elvdrdsok

A Pft. 37. § (4) bekezdése alapjan a Pft. 37. § (1) és (2) bekezdése szerinti jévahagyas hidnyaban a fizetési mivelet
jéva nem hagyottnak mindstil, ezért a pénzforgalmi szolgaltaténak a Pft. j6vd nem hagyott fizetési miveletekre
vonatkozd elGirasainak megfeleléen kell eljarnia ezen fizetési miveletek esetében, igy kiilonosen a Pft. 43-45,
§-a szerint. Ugyanakkor abban az esetben, ha az tigyfél a fizetési miveletet jévahagyta, azonban informatikai
vagy egyéb hiba miatt az nem a fizetési megbizasnak megfelelGen keriil teljesitésre, akkor ezen fizetési miivelet
jévahagyott, de hibsan teljesitett miveletnek mindsiil. Az automatdkon keresztiil lebonyolitott, jévahagyott,
de hibasan teljesitett fizetési miveletek esetében a Pft. 49. §-aban foglalt elSirdsok irdnyaddk. A Pft. 34. §-a
alapjan — tébbek kézott — a jéva nem hagyott és a jovahagyott, de hibasan teljesitett fizetési miiveletekre
vonatkozd szabdlyoktdl fogyasztonak és mikrovallalkozasnak mingsiilé tigyfelek esetében eltérni nem lehet.

Az automatak utjan lebonyolitott fizetési miiveletek esetében az MNB elvérja, hogy a pénzforgalmi szolgaltatd
az ligyfél szamara azonnal elérhetd és konnyen értheté médon adjon téjékoztatast arra vonatkozdan, hogy mit
sziikséges az ligyfélnek akkor tennie, ha észleli, hogy a kezdeményezett fizetési mlvelet nem vagy hibasan keriilt
teljesitésre (példaul az automata nem adott ki bankjegyet, illetve az automata kevesebb bankjegyet adott ki,
mint amennyivel a fizetési szamla megterhelésre kerlilt vagy kevesebb &ésszeg keriilt jévéirdsra, mint amit az
tgyfél befizetett), az automata hasznalata soran a fizetési szimlajan jévd nem hagyott fizetési mdvelet kertiilt
teljesitésre, vagy a fizetési szamldjardl automata utjan t6rténd készpénzfelvétel formajaban jévd nem hagyott
fizetési miuivelet teljesiilt. Elvaras tovdbbda, hogy a pénzforgalmi szolgaltaté a panaszrél dltala tértént
tudomasszerzéskor tajékoztassa az ligyfelet a panasz véarhatd kivizsgaldsi id6tartamérdl, de legaldbb a
jogszabalyban* el&irt hatarid&rél.

Az automatdk Utjan torténd készpénz be- vagy kifizetési mivelet hibas teljesitése esetében a fizets fél
pénzforgalmi szolgdltatdja a Pft. 49. § (3) bekezdése szerint haladéktalanul kdteles visszatériteni az ligyfele
részére a fizetési mlvelet 6sszegét, és a fizetési szamlat olyan allapotba hozni, mintha a fizetési m(ivelet nem
tortént volna meg. A Pft. 49. § (3) bekezdésének alkalmazdsa sordn az MNB elvérja a fizetd fél pénzforgalmi
szolgaltatdjatdl, hogy az lgyfele Pft. 42. §-a szerinti helyesbitési kérelmének a pénzforgalmi szolgéltatéhoz
térténd beérkezését kdvetd egy munkanapon bellil kezdje meg az tigyfél igényének elbirdldsdhoz sziikséges
intézkedések megtételét, igy példaul inditsa meg a nemzetkdzi kdrtyatarsasagi szabdlyok szerinti reklamacids
eljardst. Az MNB elvérja tovabba, hogy a pénzforgalmi szolgéltatd a Pft. 49. § (3) bekezdésében meghatarozott
visszatéritést — amennyiben a nemzetko6zi kértyatarsasagi szabalyok révidebb hatdrid6t nem irnak el§ —
legkésébb azon munkanap végéig teljesitse, amikor az Gsszes informdcié a rendelkezésére all az iigyfél
helyesbitésre vonatkozd kérelmének érdemi elbiralasdhoz, igy kiiléndsen, ha a részére megkiildték a nemzetkézi
kartyatdrsasagi szabalyok szerint lebonyolitott reklamacids eljards eredményét.

Az MNB 4dlldspontja szerint, ha a fizetési mivelet lGgyfél részére t6érténd visszatéritését kdvetben, utdbb a
pénzforgalmi szolgaltaté megbizonyosodik arrdl, hogy az tigyfél nem volt jogosult a visszatéritésre (ideértve azt
az esetet is, ha a pénzforgalmi szolgéltaté a Pft. 44. §-dnak megfelelGen a jéva nem hagyott fizetési miivelet
Osszegét tériti vissza az lgyfél részére), akkor a polgari jog altaldnos szabalyai szerint érvényesitheti a
kévetelését az ligyféllel szemben. '

Az MNB felhivija a figyelmet arra, hogy amennyiben a pénzforgalmi szolgaltaté az Ulgyféllel kététt
keretszerz8désben a pénzforgalom lebonyolitasardl sz6l6 35/2017. (XIl. 14.) MNB rendeletben (a tovabbiakban:
MNBr.) el6irtndl révidebb teljesitési hataridében éllapodik meg, igy kiilénésen az MNBr. 24. § (3) bekezdés
szerinti, ATM Utjan torténd készpénzbefizetés esetében, gy az MNB véleménye szerint a pénzforgalmi
szolgaltatonak a hibas teljesités szabdlyai szerint kell eljérnia, ha a pénzforgalmi szolgaltaté megszegi ezen - a
keretszerz6désbdl fakadod - kotelezettségét.

4 a befektetési véllalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénziigyi
intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljdrdsaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet



A Pft. 41. § (5a) bekezdése alapjan az tigyfél birtokabdl kikeriilt készpénz-helyettesité fizetési eszkéz helyett uj
készpénz-helyettesits fizetési eszkéz rendelkezésre bocsatasanak dija legfeljebb az eszkdz pétlasaval
Osszefliggl, tényleges és kozvetleniil felmertls koltség lehet. Az MNB élldspontja szerint a Pft.-41. § (5a)
bekezdése nem kizdrdlag abban az esetben alkalmazandd, ha az tigyfél birtokabdl az tigyfél tudta nélkiil keriilt
ki a készpénz-helyettesit§ fizetési eszkdz (példdul az tigyfél blincselekmény aldozata lesz), hanem abban az
esetben is, ha a készpénz-helyettesit6 fizetési eszkbznek minGsil§ fizetési kartya azért keriilt ki az ligyfél
birtokabdl, mert a pénzforgalmi szolgéltaté az automatak Gtjan bevonta azt (példaul biztonsagi okokbdl, ha az
ligyfél nem vette el a szamara erre biztositott id6tartamon beliil a fizetési kartyajat).

Az MNB elvarja a fizetési kartyat kibocsatd pénzforgalmi szolgaltatétdl, hogy abban az esetben, ha neki felréhaté
okbdl kerlil bevonasra az lgyfél fizetési kértyéjé a sajat automata utjan lebonyolitott fizetési miivelet sordn
(példaul valamilyen mszaki hiba folytdn), Ugy a fizetési kartya pdtldsdért a pénzforgalmi szolgaltaté ne
szamitson fel semmilyen koltséget, dijat vagy egyéb fizetési kotelezettséget, tovabba az Uj fizetési kartya tigyfél
részére torténd rendelkezésre bocsatdsdig az tigyfél fidki pénztirban térténd, legfeljebb havi hdromszazezer
forintot kitevd készpénzfelvétele esetében a pénzforgalmi szolgdltatd a pénztari készpénzfelvétel és a sajat
automatak utjdn torténd készpénzfelvétel dijanak vagy kéltségének a kiilénbdzetét — az ligyfél erre vonatkozd
kérelme nélkiil - irja jova az Ugyfél fizetési szamlajan, amennyiben a pénztéri fizetési miivelet dija vagy kéltsége
magasabb az automatdk Utjan torténd fizetési mlveleténél. Az MNB elvarja tovabba, hogy a pénzforgalmi
szolgaltatd a sajat automatdkon egyértelmlien és kdzérthet&en tdjékoztassa az iigyfeleit arrél, hogy milyen
idétartamon bellil kerdl a fizetési kdrtya bevonasra, ha az tigyfél a fizetési kartyat nem veszi magahoz.

. Elvarasok a fioki pénztarak megsziintetésével, miikodésének korlatozasaval kapcsolatban

A készpénzelldtds biztonsaga, az ligyfelek szdmdra a stabilitds és kiszamithatdsdg biztositasa, tovabba a
készpénzforgalmazas terliletén a tisztességes verseny feltételeinek elémozditdsa érdekében az MNB elvarja,
hogy a pénzforgalmi szolgaltaté

a) pénztar nélkili fiok létesitése, illetve egy adott fiok pénztaranak megsziintetése vagy miikddésének
korldtozdsa (példaul nyitvatartasi idé csokkentése) el6tt alaposan és kériiltekint6en mérlegelje a
pénztari forgalom volumenét, értékét, tendencidit, sajat ligyféldllomanya készpénzfelvételi és
készpénzbefizetési fizetési miveleteinek gyakorisagat és nagysagat, a készpénzhez valé hozzajutas
haldzati biztositottsagat, és

b) kizardlag abban az esetben dontsén a pénztar megsziintetésérél, miikddésének korldtozasardl, ha az
adott pénztar forgalma —legalabb a vizsgélat id6pontjat megel6z8 24 hénapot vizsgalva — trendszeriien
folyamatosan csdkken, illetve a pénztari készpénzes fizetési miiveletek egy olyan sz(ik ligyfélcsoportra
korlatozédnak, amely ligyfélcsoport az automatak hasznélatara zékken8mentesen atterelhetd.

Az MNB elvarja tovdbbd, hogy a pénzforgalmi szolgaltaté a pénztar nélkiili fikban olyan kapacitdssal
lizemeltessen automatdkat, hogy az a készpénzforgalom szezondlis maximumai idején is igazodjon az ligyfelek
forgalmi igényeihez a készpénzfelvételek és a készpénzbefizetések esetében egyarant. Elvaras tovabba, hogy a
fioki pénztarak megsziintetése ne korlatozza az ligyfeleket a készpénzhez t6rténé hozzajutdsban, illetve a
készpénz fizetési szamlara torténd befizetésében, kiilonds tekintettel az adott fidk tigyfelei altal jellemz8en
felvenni, illetve befizetni szandékozott készpénz mennyiségére, cimletdsszetételére.

Az MNB elvardsa, hogy az a pénzforgalmi szolgéltaté, amely fidkhalézata legaldbb 30 szazalékdban
pénztdrmentes fiékot mikodtet, januar 1-jét, illetve december 25-ét és 26-at kivéve minden naptari napon
biztositson legaldbb 7 és 22 éra kozott telefonon, illetve videochat-en kézvetleniil elérhetd, ligyfeleket timogatd
szolgéltatast az automatdk hasznélatdhoz, amelynek kozvetlen elérhetGségét az automatdkon vagy azok
képernydjén jél lathatéd mddon fel kell tiintetni.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzforgalmi szolgaltat6 egy fioki pénztar megsziintetését megel6z8en legaldbb 3
hénappal — a honlapjan, valamint az adott fidkban torténd kozzététellel — tdjékoztassa tigyfeleit, kiiléndsen a
rendszeres pénztari készpénzes fizetési miiveleteket végz6 (igyfeleket, a pénztdr megsziintetésének



id6pontjardl, valamint azokrdl a lehetGségekrdl, amelyek a pénztar megsziintetését kovetSen az ulgyfelek
rendelkezésére allnak a készpénzes fizetési miveletek lebonyolitasara, igy kiilonésen az automatdk
igénybevételének lehet8ségérél, az érmék, illetve az automatak altal nem elfogadott (példaul sériilt) bankjegyek
befizetésére, atvaltdsara lehetGséget biztositd legkdzelebbi fidki pénztar elérhetségérdl.

Az MNB elvérja, hogy a pénzforgalmi szolgaltaté a fidki pénztar megsziintetése el6tt gy6z6djon meg arrél, hogy
az lgyfelek kell6en megismerkedtek az automatdk hasznalataval, és megfelel§ tapasztalatot szereztek azok
mikédtetésével kapcsolatban.

Az MNB elvaérja, hogy a pénztarral rendelkezd fidkokban az tigyfélkiszolgalas folyamataban a pénztari készpénzes
fizetési m(iveleteket lebonyolitani kivané iigyfelek ne szenvedjenek hatranyt, a pénztari kiszolgdlas szinvonala
és varakozasi ideje ne térjen el az egyéb pénzligyi és kiegészit6 pénziigyi szolgaltatasokat igénybe venni kivand
lgyfelekhez képest.

*k ¥

A vezetdi korlevél a felligyelt intézményekre kotelez6 erével nem rendelkezé felligyeleti szabdlyozé eszkoz. Az
MNB 4altal kiadott vezetGi korlevél tartalma kifejezi a jogszabalyok altal tdmasztott kdvetelményeket, az MNB
jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt elveket, illetve mddszereket, a piaci szabvényokat és
szokvanyokat. A vezetGi korlevélben megfogalmazott elvardsoknak valé megfelelést az MNB folyamatosan
figyelemmel kiséri és értékeli, a tapasztalatok alapjan tovabbi szabalyozdi eszkézok alkalmazadsdnak
szlikségességét is megvizsgalja. '

A vezet6i korlevélben megfogalmazott elvarasoknak valé megfelelést az MNB 2022. januar 1-jétdl varja el az
intézményektdl. '

Az MNB a jelen vezet8i korlevelet kdzvetlenlil megkildi az érintett intézmények vezetGinek, egyidejlileg a
honlapjan is kézzéteszi.

K6sz6nom szives egylittmiikddését.

Budapest, 2021. szeptember 8.

Dr. Patai Mlhé|y \

Dr. Kandracs Csaba
a Magyar Nemzeti Bank alelndke a Magyar Nemzeti Bank alelndke



