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6/2011. szamu Vezetoi korlevél

a bankkartyakkal kapcsolatban elvart, fogyasztoi érdekeket figyelembe vevd, varatlan
helyzetek esetén kivetendo intézményi gyakorlatrol

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) tevékenységének
céljaival Osszhangban vezetdi korlevélben fordul a bankkartya-szolgaltatast nyujtd
pénzforgalmi szolgaltatokhoz ¢és foglalja Gssze a pénzforgalmi szolgaltatoktdl varatlan
helyzetek esetén elvart, bankkartyakkal kapcsolatosan kovetendének tartott gyakorlatot.

Tekintettel a bankkartyaval rendelkezd fogyasztok jelentds szamdra, valamint a bankkartyak
korében tapasztalt kiilonbozo, nem egységes és nem minden tekintetben a fogyasztok érdekeit
figyelembe vevé intézményi gyakorlatra, a Feliigyelet elsé 1épésben jelen vezet6i korlevélben
hivja fel a pénzforgalmi szolgaltatok figyelmét a bankkartydkkal kapcsolatos néhany
kiemelten fontos fogyasztovédelmi szempontra. A Feliigyelet eclndkének a pénziigyi
szervezetek szamdra az altalanos fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol szolo 1/2011.
(1V.29.) szamu ajanlasaban foglaltakkal 6sszhangban, a Felligyelet a bankkartya termékek és
szolgaltatdsok esetén is elengedhetetlennek tartja a fogyasztok érdekeit figyelembe vevd
gyakorlatok kialakitasat és azok fenntartasat.

A Feliigyelet a fogyasztok védelme érdekében az aladbbiakat tekinti elvart magatartasnak a
bankkartya-szolgaltatast nyujté pénzforgalmi szolgaltatokkal szemben:

1. A pénzforgalmi szolgéltaté forditson fokozott figyelmet a torvényi elvarasok
betartasara, igy kiilondsen arra, hogy biztositsa segélykéré telefonvonal O-tol 24
oraig torténé folyamatos elérhetoségét annak érdekében, hogy az ATM
berendezésnél tapasztalt rendellenesség, illetve kartya elvesztése, ellopasa, tovabba
egyéb, a bankkartyaval torténd visszaélés esetén a fogyaszté azonnal intézkedni tudjon
a bankkartyaja letiltasaval kapcsolatosan. Kiemelten fontos annak a jogszabalyi
kovetelménynek is maradéktalanul eleget tenni, hogy a pénzforgalmi szolgaltatd a
bankkartyaval kapcsolatos segélykérd telefonhivasokat is minden esetben rogzitse.

2. A pénzforgalmi szolgaltatdo minden esetben jél olvashatéan, jol lathatéo helyen
tiintesse fel és folyamatosan ellendrizze a két kovetelmény folyamatos teljesiilését
az altala iizemeltetett ATM berendezésen, hogy az automatanal tapasztalt
bankkartyaval kapcsolatos rendellenesség, hiba, illetve a bankkartya letiltasa esetén
milyen segélykéro telefonszamot hivhat a fogyaszto.

3. A Feliigyelet azt a gyakorlatot, mely szerint a pénzforgalmi szolgaltatd aktualis
promocids ajanlatdhoz  kapcsolodd reklamszoveg a telefonos ligyfélszolgalat
meniipontjait megel6zden hallhatd, fogyasztévédelmi szempontbol aggalyosnak tartja.
A Feliigyelet altal elvart, fogyasztovédelmi szempontbol kivanatos intézményi
gyakorlat, hogy a megfeleld6 mentipont Kkivalasztasa, illetve az igyintéz6
bejelentkezése elétt ne kelljen a fogyasztonak a reklamszoveget végighallgatnia,
illetve a pénzforgalmi szolgaltatd egyértelmiien hozza a fogyasztd tudomasara, hogy
melyik gomb megnyomasaval szakithatéo meg a reklamszoveg meghallgatasa és
tarcsazhato a kivant meniipont.



4, A pénzforgalmi szolgaltatd  biztositsa, hogy telefonos {ligyfélszolgalata
meniirendszerében elhangzo {igyfél-tajékoztatas és a kiilonbozé meniipontok
felkinalasa alkalmaval vagy a meniisor elején szerepeljen, vagy a tajékoztatas
kezdetén hangozzon el a bankkartya letiltasaval kapcsolatos iigyintézési
lehetdség, hogy igy a legrovidebb idén beliil megteheté legyen a bankkartya
letiltasaval kapcsolatos intézkedés.

5. A pénzforgalmi szolgaltatdo forditson kiilonds gondot arra, hogy a bankkartyaval
kapcsolatos fogyasztdi panaszokat és reklamaciokat a lehet legrovidebb id6n beliil
feldolgozza, torekedve arra, hogy a torvény altal biztositott 30 napot maximalis
valaszadési hataridonek tekintse.

6. A Feliigyelet elvarja, hogy azokban az esetekben, amikor az ATM berendezés a
pénzforgalmi szolgaltatd felelésségi korébe tartozd okokbdl eredéen elnyeli a
fogyasztd bankkartyajat, vagy nem adja ki a felvenni kivant 6sszeget, de a fogyaszto
folydszamldjanak egyenlegét megterheli, a pénzforgalmi szolgaltatd téritse meg a
fogyaszto ezzel Osszefliggésben felmeriilt, sszes igazolt koltségét és karat. llyennek
tekinthetd tobbek kozott a kartya letiltasi dija, a potkartya eléallitasi dija, a kartya
letiltasaval kapcsolatos intézkedés sziikséges koltségei, igy telefonkdltség, utazési
koltség.

7. A Feligyelet szorgalmazza annak a gyakorlatnak az alkalmazasat, melynek
értelmében a bankkartya az ATM berendezés altali elnyelése, illetve egyéb varatlan
helyzet esetén a pénzforgalmi szolgaltatd lehetéséget nyijt a fogyaszté részére a
bankkartya dijmentes, Atmeneti zarolasara, blokkolasara, azaz annak ideiglenes
letiltasara, ¢s annak késobbi, fogyaszto altali feloldasat szintén dijmentesen teszi
lehetdvé.

8. Megfontolasra ajanlja a Feliigyelet annak a néhany pénzforgalmi szolgaltato altal mar
alkalmazott gyakorlatnak az atvételét, amely szerint a fogyaszté bankkartyajanak
eltulajdonitiasa esetén a pénzforgalmi szolgaltatéo a bankkartya letiltasi dijanak
egy meghatarozott részét visszatériti a karosult fogyaszté részére, amennyiben a
renddrségi feljelentés masolata egy bizonyos, elére meghatarozott hataridén beliil
benyujtasra keriil a pénzforgalmi szolgéltatod részére.

9. A Feliigyelet megfontolasra ajanlja annak, a néhany pénzforgalmi szolgaltat6 altal mar
kovetett gyakorlatnak az alkalmazasat, amely szerint a bankbiztonsagi intézkedések
részeként a pénzforgalmi szolgaltatd figyeli a bankkartyakkal végzett kiemelkedden
magas, rendkiviili 6sszegli, szokatlan (kiilfoldi) helyszinen végrehajtott tranzakcidkat,
¢s errdl értesiti a bankkartya tulajdonosat.
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