
Segédlet biztosító egyesületek alapítási és tevékenységi engedélykérelmének mellékleteként elkészítendő jogi jellegű szabályzatokhoz 
 
Az MNB a biztosító egyesületek alapítási és tevékenységi engedélykérelmei összeállításának megkönnyítése céljából elkészített egy segédletet, mely az egyes jogi jellegű szabályzatok 
tartalmi elemeinek felsorolását rögzíti. 
Felhívjuk a figyelmet arra, hogy ezen segédlet csak a jogszabályok és egyéb szabályozó eszközök által előírt legfontosabb tartalmi elemek felsorolására szorítkozik, a kérelmezőnek azokat 
egyediesítenie kell saját szervezetének, az általa végezni kívánt tevékenységeknek és üzleti modelljének megfelelően. Amennyiben a kérelmező prudenciális szabályzatai a jogszabályok-
nak vagy egyéb szabályozó eszközöknek nem felelnek meg vagy a szabályzatok egymással nincsenek összhangban, az MNB hiánypótlási felhívást rendelhet el. 

 
 

Szabályzat 

megnevezése 
Tartalmi elemek Tartalmi elemet előíró jogszabályi hely 

A biztosító egyesü-

let mely szabályza-

tának mely pontjá-

ban szerepel?1 

I. Alapszabály 

1. Kötelező tartalmi elemek a Polgári Törvénykönyv alapján. Szabályozási eltéréshez, a Ptk. szö-

vegétől eltérő szabály bevezetéséhez kötött eseteket minden esetben az „(opcionális)”, illetve 

„amennyiben” fordulat jelzi az alábbiakban.  

Kötelező tartalmi elem a kölcsönös biztosító egyesület alapszabályában:  

 

1.a. neve 

A Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény 

(Ptk.) 3:5. § a) pontja, részletes tartalmi szabályok: 

Ptk. 3:6. §, valamint e táblázat 2. pontja is figye-

lembe veendő! 

 

1.b. székhelye Ptk. 3:5. § b) pontja, részletes tartalmi szabályok: 

Ptk. 3:7. § 

 

1.c. célja vagy fő tevékenysége (összhangban a Bit. 17. § (1)-(2) bekezdéseivel!) Ptk. 3:5. § c) pontja, 3:63. § (1) bekezdése, részletes 

tartalmi szabályok: Ptk. 3:8. §, figyelembe veendő 

tartalmi előírások a biztosítási tevékenységről szóló 

2014. évi LXXXVIII. törvény (Bit.) 17. § (1)-(2) bekez-

désében 

 

1.d. létesítő (alapító) személyek neve, lakóhelye vagy székhelye (jogi személy esetén) Ptk. 3:5. § d) pontja  

1.e. a kölcsönös biztosító egyesület részére teljesítendő vagyoni hozzájárulások, azok értéke, to-

vábbá a vagyon rendelkezésre bocsátásának módja és ideje (összhangban a Bit. 19. § (1) bekez-

désével) 

Ptk. 3:5. § e) pontja, részletes tartalmi szabályok: 

Ptk. 3:9-3:10. §-ai, figyelembe veendő tartalmi elő-

írások a Bit. 19. § (1) bekezdésében 

 

                                                                 

1 A táblázat kitöltése és a kérelem mellékleteként történő benyújtása nem kötelező, de az segítséget jelenthet az MNB számára és felgyorsíthatja az engedélyezési eljárás lefolytatását. 
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1.f. a jogi személy első vezető tisztségviselője, tisztségviselői (összhangban a kölcsönös biztosító 

egyesület jellegével, tagságának számával a Bit. 22. § (1)-(2) bekezdései alapján 

Ptk. 3:5. § f) pontja, figyelembe veendő tartalmi elő-

írások a Bit. 22. § (1)-(2) bekezdéseiben, Ptk. 3:21. § 

(3) bekezdése 

 

1.g. amennyiben a kölcsönös biztosító egyesület valamely szervezeti egységét jogi személyiséggel 

kívánják felruházni, ennek kinyilvánítása az alapszabályban 

Ptk. 3:63. § (5) bekezdése  

1.h. amennyiben különleges jogállású tagságot kívánnak létrehozni, ennek meghatározása az 

alapszabályban (megnevezés, jogaik-kötelességeik, pl.: pártoló tag, tiszteletbeli tag) 

Ptk. 3:65. § (2) bekezdése  

1.i. amennyiben meg kívánják engedni a tagsági jogok gyakorlását képviselő eljárása útján, ennek 

alapszabályba foglalása 

Ptk. 3:65. § (3) bekezdése  

1.j. a tagok kötelezettségeiről (célszerűen jogok és kötelezettségek) szóló rendelkezések alapsza-

bályba foglalása 

Ptk. 3:66. § (1) bekezdése  

1.k. amennyiben a tagságot feltételhez kötik, e feltételek alapszabályba foglalása Ptk. 3:69. § (1) bekezdése  

1.l. a tag kizárására irányuló eljárást lefolytató szerv és a tisztességes kizárási eljárás szabályai 

alapszabályba foglalása, (opcionálisan) a fellebbezés lehetősége, fellebbezési eljárás és a felleb-

bezést elbíráló egyesületi szerv megjelölése 

Ptk. 3:70. § (1) és(3)-(4) bekezdése  

1.m. alapszabály módosítása: csak a közgyűlés hatáskörébe tartozhat, ennek figyelembevétele Ptk. 3:71. § (3) bekezdése  

1.n. közgyűlés négy évnél ritkább ülésezését kimondó szabály semmisségének figyelembevétele Ptk. 3:72. § (1) bekezdés  

1.o. közgyűlés napirendjének kiegészítésére vonatkozó kérés előadására nyitva álló időtartam 

meghatározása 

Ptk. 3:73. § (1) bekezdés  

1.p. tagi részvétel a közgyűlésen elektronikus eszközök útján: részletszabályok meghatározása 

(opcionális) 

Ptk. 3:74. § (2) bekezdés  

1.q. érvénytelen közgyűlési döntés utólagos orvoslása csak egyhangú döntéssel történhet, ettől 

esetlegesen eltérő alapszabályi rendelkezés semmis, ennek figyelembevétele 

Ptk. 3:74. § (5) bekezdése  

1.r. nagy jelentőségű döntésre vonatkozó közgyűlési döntések kötelezően minősített szavazati 

arányának figyelembevétele e tárgyra vonatkozó esetleges alapszabályi rendelkezések alkotása 

esetén 

Ptk. 3:76. § (1)-(2) bekezdése  

1.s. ügyvezető testület (igazgatóság) felhatalmazása a tagfelvételről való döntésre (opcionális) Ptk. 3:80. § m)  

1.t. közgyűlés kötelező összehívására vonatkozó alapszabályi rendelkezések esetén azok a Ptk.-

ban előírtaknál nem lehetnek enyhébbek, megengedőbbek, ennek figyelembevétele 

Ptk. 3:81. §-a  

1.u. egyes jogvitákra választottbírósági eljárás kikötése (opcionális) Ptk. 3:87. §-a  

* * * 
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2. a kölcsönös biztosító egyesület elnevezésében a működési formára utaló fordulat (A kölcsönös 

biztosító egyesület elnevezésében köteles utalni arra, hogy tevékenységét kölcsönös biztosító 

egyesületi formában végzi) 

Bit. 19. § (3) bekezdése  

* * * 

3. Az alapszabályban az e táblázat 1.-2. pontjaiban foglaltakon túlmutatóan a Bit. alapján rendel-

kezni kell: 

3.a. a kölcsönös biztosító egyesület tevékenységi köréről, 

Bit. 21. § (1) bekezdés a) pontja  

3.b. indulótőkéjéről és annak befizetési módjáról, Bit. 21. § (1) bekezdés b) pontja  

3.c. a tagdíj kialakításának elveiről, mértékéről, fizetésének módjáról, Bit. 21. § (1) bekezdés c) pontja  

3.d. az eredmény felhasználási elveiről, Bit. 21. § (1) bekezdés d) pontja  

3.e. a veszteség rendezésének módjáról, Bit. 21. § (1) bekezdés e) pontja  

3.f. a tagok által teljesítendő kötelező pótlólagos befizetésről, továbbá - a kölcsönös biztosító 

egyesület által kötött felelősségbiztosítás esetét kivéve - a szolgáltatás csökkentéséről arra az 

esetre, ha más források nem elégségesek az egyesület tárgyévi kötelezettségeinek teljesítésére, 

Bit. 21. § (1) bekezdés f) pontja  

3.g. megszűnés esetén az egyesületi vagyon felhasználásáról, a fennálló kötelezettségek, ezen 

belül a biztosítási kötelezettségek elkülönített rendezéséről, 

Bit. 21. § (1) bekezdés g) pontja  

3.h. a kölcsönös biztosító egyesület átalakulására, egyesülésére, szétválására - beleértve a 

részvénytársasággá alakulás esetét is -, feloszlására vonatkozó - legfőbb szervhez intézett - 

indítvány előterjesztésének szabályairól (kivéve kisbiztosító-egyesületek, Bit. részvénytársasággá 

alakulásra vonatkozó rendelkezései nem alkalmazandók). 

Bit. 21. § (1) bekezdés h) pontja; kivétel: Bit. 235. § 

(2) bekezdése 

 

* * * 

4. a legfőbb szervre (döntéshozó szervre) vonatkozó szabályok: 

4.a. jellege, típusa (közgyűlés, küldöttgyűlés) 

Bit. 23. § (1) bekezdés első mondata  

4.b. küldöttgyűlés esetén küldöttek arányszámára, választására, visszahívására vonatkozó 

szabályok, valamint újonnan belépő tagok képviseletére vonatkozó szabályok 
Bit. 23. § (1) bekezdés második mondatától 

 

4.c. küldöttgyűlés esetén a küldöttválasztó közgyűlés összehívásának szabályai (legalább 

hirdetményi), tagok elektronikus értesítésének szabályai (opcionális)  

Bit. 23. § (2) bekezdése  

4.d. legfőbb szerv határozatképessége, szótöbbsége különleges szabályai esetén a Ptk. kötelező 

rendelkezéseinek figyelembe vétele 

Ptk. 3:19. § (3) bekezdése  

4.e. határozathozatal ülés tartása nélkül (opcionális) Ptk. 3:20. §-a  

* * * 
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5. Vezető testületek (csak a 100 (száz) fős taglétszámot 3 egymást követő naptári év átlagában 

meghaladó egyesületekre kötelező, egyéb esetben opcionális!) 

a kölcsönös biztosító egyesület vezető testületeire (igazgatótanács, felügyelőbizottság) vonatkozó 

rendelkezések: 

5.a. e testületekre vonatkozó létesítő és hatásköri rendelkezések, testületi tagok száma 

(igazgatótanács: 3-11, felügyelőbizottság: 3, mindkét esetben páratlan létszámú tag) 

Bit. 22. § (1)-(2) bekezdése, Ptk. 3:26. § (1) bekez-

dése, Ptk. 3:82. § (1) bekezdése  

 

5.b. e testületek tagjainak megválasztására vonatkozó szabályok (ha a jogszabálytól el kívánnak 

térni), megválasztásuk időtartama  

Bit. 22. § (3) bekezdése  

5.c. meghívó szabályai, meghívó elektronikus megküldése (opcionális) Bit. 22. § (4) bekezdése  

5.d. szolgáltatáscsökkentés és pótbefizetés mértékének megállapítására vonatkozó felhatalmazás 

az igazgatóság számára, továbbá ezek lehetősége és esetkörei szabályozása, valamint a tagdíjak 

meghatározása 

Bit. 24. § (1) bekezdése, 25. § (1) bekezdése  

5.e. első felügyelőbizottság tagjainak kijelölése  Ptk. 3:26. § (4) bekezdése  

5.f. amennyiben a felügyelőbizottsági döntéshozatalra határozatképességi, szótöbbségi szabályt 

állapít meg az alapszabály, a Ptk. 3:27. § (3) bekezdésében foglalt korlátozás figyelembe vétele 

Ptk. 3:27. § (3) bekezdése  

II. Szervezeti 

és működési 

szabályzat 

A Bit. a szervezeti és működési szabályzat elkészítését, benyújtását engedélyezési eljárás része-

ként teszi kötelezővé a Bit. hatodik része alá nem tartozó, tehát nem kisbiztosítónak vagy kisbiz-

tosító-egyesületnek minősülő intézmények esetén, azonban a szervezeti és működési szabályzat 

kötelező tartalmi elemeit a Bit. nem határozza meg. 

Bit. 244. § (1) bekezdés ea) pontja, kivételszabály: 

Bit. 244. § (2) bekezdés a) pontja 

 

III. Biztosító 

panaszkezelési 

szabályzata 

A biztosító az ügyfelek panaszai hatékony, átlátható és gyors kezelésének eljárásáról, a 
panaszügyintézés módjáról, valamint az ügyfelek panaszairól, az azok rendezését, megoldását 
szolgáló intézkedésekről vezetett nyilvántartása vezetésének szabályairól szabályzatot (a 
továbbiakban: panaszkezelési szabályzat) készít. A biztosító a panaszkezelési szabályzatban 
tájékoztatja az ügyfelet a panaszügyintézés helyéről, levelezési címéről, elektronikus levelezési 
címéről, telefonszámáról és telefaxszámáról. 
 
A szolgáltató a panaszok kezelésének módja és formája tekintetében a panaszkezelési 
szabályzatban legalább az MNB rendelet 1. mellékletben foglalt elemeket rögzíti. 
 
 

▪ a biztosítási tevékenységről szóló 2014. évi 

LXXXVIII. törvény (Bit.) 159. § (7) bekezdés; 

▪ a biztosítók, a többes ügynökök és az alkuszok 

panaszkezelésének eljárásával, valamint 

panaszkezelési szabályzatával kapcsolatos 

részletes szabályokról szóló 437/2016. (XII. 

16.) Korm. rendelet (Korm. rendelet) 1. § (8) 

bekezdés; 

▪ az egyes pénzügyi szervezetek 

panaszkezelésének formájára és módjára 

vonatkozó részletes szabályokról szóló 

46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet (MNB 

rendelet) 8. § (1) bekezdés 
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A biztosító a panaszkezelési szabályzatot a honlapján és az ügyfelek számára nyitva álló 
helyiségében, ennek hiányában a székhelyén közzéteszi.  

▪ Korm. rendelet 1. § (11) bekezdés  

I. A panasz bejelentésének módjai 
1. Szóbeli panasz: 

a) személyesen: 
aa) a panaszügyintézés helye (pontos cím) és a nyitvatartási idő (több ügyfélforgalom 
számára nyitva álló helyiség esetén elegendő az azok elérhetőségére történő utalás), 
ab) ennek hiányában a székhely és a nyitvatartási idő 
b) telefonon: 
ba) telefonszám és 
bb) hívásfogadási idő (nyitvatartási idő). 

2. Írásbeli panasz: 
a) személyesen vagy más által átadott irat útján, 
b) postai úton (levelezési cím megjelölése), 
c) telefaxon (telefaxszám megjelölése), 
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cím megjelölése). 

3. Az ügyfél eljárhat meghatalmazott útján is. Amennyiben az ügyfél meghatalmazott útján 
jár el, a meghatalmazást közokiratba vagy teljes bizonyító erejű magánokiratba kell foglalni. 

▪ Bit. 159. § (1) bekezdés; 

▪ Korm. rendelet 1. § (1) és (3) bekezdés; 

▪ MNB rendelet 2. § (3) bekezdés, 1. melléklet I. 

pont 

 

II. A panasz kivizsgálása 
1. A panasz kivizsgálása térítésmentes, azért külön díj nem számolható fel.  
2. A panasz kivizsgálása az összes vonatkozó körülmény figyelembevételével történik. 
3. Szóbeli panasz: 
3.1. A szóbeli panaszt azonnal meg kell vizsgálni, és lehetőség szerint orvosolni kell. A 
szolgáltató a telefonon közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélszolgálati ügyintéző élőhangos, 
az indított hívás sikeres felépülésének időpontjától számított öt percen belüli bejelentkezése 
érdekében úgy köteles eljárni, ahogy az az adott helyzetben általában elvárható. Ha a panasz 
azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a szolgáltató a panaszról jegyzőkönyvet vesz fel.  
3.2. Telefonon közölt szóbeli panasz esetén fel kell hívni az ügyfél figyelmét, hogy panaszáról 
hangfelvétel készül.  
3.3. A telefonon közölt panaszokról készült hangfelvételt 5 évig meg kell őrizni. 
3.4. Az ügyfél kérésére biztosítani kell a hangfelvétel visszahallgatását, továbbá 
jogszabályban rögzített határidőn belül, térítésmentesen rendelkezésre kell bocsátani - 
kérésének megfelelően - a hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet vagy a 
hangfelvétel másolatát.  
3.5. Ha az ügyfél a szóbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgáltató a panaszról és az 
azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, valamint telefonon közölt panasz 
esetén megadja a panasz azonosítására szolgáló adatokat. 

▪ Bit. 159. § (2) és (4) bekezdés; 

▪ MNB rendelet 3 § (2)-(5) bekezdés, 5. § (1) és 

(2) bekezdés, 5. § (8) és (9) bekezdés, 6. §, 1. 

melléklet II. pont 

▪ Korm. rendelet 1. § (3)-(6) bekezdés 
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3.6. A jegyzőkönyv egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén az 
ügyfélnek át kell adni, telefonon közölt szóbeli panasz esetén a panaszra adott válasszal 
együtt az ügyfélnek meg kell küldeni. 
3.7. A jegyzőkönyv legalább az alábbiakat tartalmazza:  

a) az ügyfél neve, 
b) az ügyfél lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési címe, 
c) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 
d) a panasszal érintett szolgáltató neve és címe, 
e) az ügyfél panaszának részletes leírása, az egyes panaszelemek elkülönítetten 
történő rögzítésével, annak érdekében, hogy az ügyfél panaszában foglalt valamennyi 
kifogás teljeskörűen kivizsgálásra kerüljön, 
f) a panasszal érintett szerződés száma, ügytől függően ügyfélszám, illetve a tag 
pénztári azonosítója, 
g) az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke, 
h) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, valamint 
i) személyesen közölt szóbeli panasz esetén a jegyzőkönyvet felvevő személy és az 
ügyfél aláírása. 

3.8. Az azonnal ki nem vizsgált szóbeli panasszal kapcsolatos indokolással ellátott álláspontot 
a szolgáltató a 4. pontban foglalt határidőn belül küldi meg az ügyfélnek. 
4. Írásbeli panasz: 
4.1. Az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontot a panasz közlését 
követő 30 napon belül küldi meg a szolgáltató az ügyfélnek. 
Az elektronikus levelek megküldésének tényét, időpontját, címzettjét és tartalmának 
elektronikus lenyomatát rögzítő - zárt, automatikus és utólagos módosítás elleni védelemmel 
ellátott naplózó - rendszert, valamint a titokvédelmi szabályok által védett adatoknak azok 
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosító eljárást 
alkalmazó szolgáltatók esetében: 
4.2. A szolgáltató a panasszal kapcsolatos indokolással ellátott álláspontot elektronikus úton 
(a panasz előterjesztésére igénybe vettel megegyező csatornán) küldi meg, amennyiben a 
panasz az ügyfél által bejelentett és a szolgáltató által nyilvántartott elektronikus levelezési 
címről vagy a szolgáltató által üzemeltetett, kizárólag az ügyfél által hozzáférhető internetes 
portálon keresztül került megküldésre, és az ügyfél eltérően nem rendelkezik.  

III. A szolgáltató a panaszkezelés során különösen a következő adatokat, dokumentumokat 
kérheti az ügyféltől: 

a) neve, 
b) szerződésszám, ügyfélszám, illetve pénztári azonosító, 
c) lakcíme, székhelye, levelezési címe, 

▪ MNB rendelet 1. melléklet III. pont  
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d) telefonszáma, 
e) értesítés módja, 
f) panasszal érintett termék vagy szolgáltatás, 
g) panasz leírása, oka, 
h) panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél birtokában lévő olyan 
dokumentumok másolata, amely a szolgáltatónál nem áll rendelkezésre, 
i) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes meghatalmazás és 
j) panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 

 
A panaszt benyújtó ügyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozó előírásoknak 
megfelelően kell kezelni. 

IV. Panaszkezeléshez fűződő tájékoztatási kötelezettség 
1. A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására jogszabályban előírt 30 napos válaszadási 
határidő eredménytelen eltelte esetén a fogyasztónak minősülő ügyfél az alábbiakhoz 
fordulhat: 

a) Pénzügyi Békéltető Testület (a szerződés létrejöttével, érvényességével, 
joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival 
kapcsolatos jogvita esetén): az aktuális elérhetőségek (székhely, telefonos és 
elektronikus elérhetőség, levelezési cím pontos megadása, a Pénzügyi Békéltető 
Testület honlapján található adatokkal megegyezően); 
b) Magyar Nemzeti Bank: az aktuális elérhetőségek (levelezési cím, telefonszám 
pontos megadása, az MNB honlapján található adatokkal megegyezően); 
c) bíróság. 

2. A Pénzügyi Békéltető Testület eljáró tanácsa egyezség hiányában akkor is kötelezést 
tartalmazó határozatot hozhat, ha a szolgáltató alávetési nyilatkozatot nem tett, de a 
kérelem megalapozott és a fogyasztónak minősülő ügyfél érvényesíteni kívánt igénye - sem 
a kérelemben, sem a kötelezést tartalmazó határozat meghozatalakor - nem haladja meg az 
egymillió forintot.  
3. A fogyasztónak minősülő ügyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénzügyi Békéltető 
Testület, illetve a Magyar Nemzeti Bank előtt megindítható eljárás alapjául szolgáló kérelem 
nyomtatvány megküldését kérheti, amelyről a panasz elutasítása esetén a szolgáltató külön 
is tájékoztatja a fogyasztónak minősülő ügyfelet.  
4. Fogyasztónak nem minősülő ügyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerződés 
létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a 
szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvitája rendezése érdekében 
bírósághoz fordulhat. 

▪ Korm. rendelet 1. § (7) bekezdés; 

▪ MNB rendelet 5. § (3) bekezdés, 5. § (5) és (6) 

bekezdés, 1. melléklet IV. pont; 

▪ a Magyar Nemzeti Bankról szóló 2013. évi 

CXXXIX. törvény 113. § (2) bekezdés 
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V. A panasz nyilvántartása 
1. A panaszokról, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről a 
szolgáltató nyilvántartást vezet, mely tartalmazza: 

a) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölésével, 
b) a panasz benyújtásának időpontját, 
c) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás 
esetén annak indokát, 
d) az intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy 
megnevezését, 
e) a panaszra adott válaszlevél postára adásának - elektronikus úton megküldött 
válasz esetén az elküldés - dátumát.  

2. A panaszt és az arra adott választ öt évig meg kell őrizni. 

▪ Bit. 159. § (3) bekezdés; 

▪ Korm. rendelet 1. § (9) és (10) bekezdés; 

▪ MNB rendelet 1. melléklet V. pont 

 

A fentieken túl az MNB az alábbi ajánlás alkalmazását is elvárja a szolgáltatóktól: 

 

„XI. Panaszkezelési szabályzat 
33. Az MNB elnöke által kiadott MNB rendeletben rögzített panaszkezelési mintaszabályzat 
jelentős alapkövetelményeket határoz meg a pénzügyi szervezetek számára. Követendő 
gyakorlat, hogy a jogszabályi előírások minimumán felül a pénzügyi szervezetek szabályzatukban 
rögzítsék azokat a további információkat, amelyek szükségesek a hatékony panaszkezeléshez, az 
ügyfelek megfelelő tájékoztatásához, és azt az általános (tisztességes) eljárási politika részeként 
kezeljék.  
34. A panaszkezelési szabályzatban a panaszkezelési eljárás pontos menete az ügyfelek számára 
jól érthető módon kerüljön rögzítésre. 
35. A pénzügyi szervezetek a panaszkezelési szabályzatukat minimum 11 pontos betűmérettel 
készítsék; a nyomtatott formában megjelenő szabályzat vonatkozásában kiemelt elvárás a jól 
olvasható kivitelezés.  
36. A panaszkezelési szabályzat közzététele akkor alkalmas a figyelemfelhívásra, ha azt a 
pénzügyi szervezetek a honlapjukon könnyen hozzáférhető módon helyezik el, továbbá 
nyomtatott formában is elérhetővé teszik az ügyfélforgalom számára nyitva álló helyiségükben.  
37. Szükséges, hogy a pénzügyi szervezetek panaszkezelési szabályzata elérhető legyen a 
panaszkezeléssel érintett szervezeti egység minden munkatársa számára, például a belső 
informatikai rendszeren keresztül.  
38. A panaszkezelési szabályzatot a pénzügyi szervezet vezetése hagyja jóvá, amely felelős annak 
gyakorlati alkalmazásáért, a megfelelés ellenőrzéséért, így az a szerinti eljárás figyelemmel 
kíséréséért.” 
 

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) számú 

ajánlása (Ajánlás) a pénzügyi szervezetek 

panaszkezelési eljárásáról 

(https://www.mnb.hu/letoltes/mnb-ajanlas-13-

2015.pdf) 
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