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A szabilyzat célja, hogy meghatitozza az Alpha Financial Setvices Kft-n belil a
panaszbejelentések  kezelésének rendjét, illetve lehet8séget nydjtson tgyfeleinknek
panaszaik megtételére. Tekintettel arra, hogy az Alpha Financial Services Kft. nem sajat
tulajdondban 1évé kovetelésillomianyt kezel, ezért a szabalyzat kidolgozisanak sotin
fokozottan figyelembe vettik szerz8déses partneteink panaszkezelési el6irasait is.

A Megbiz6t (hatdlyos szerz8déssel rendelkezd Tarsasag, akinek javara az Alpha Financial
Services Kft. kovetelésbehajtisi tevékenységet folytat), vagy annak jogel6djét érintd
panaszbejelentés esetén Tarsasigunk a panasz jellegétél és a Meghizé érintettségétdl
fliggetlentil a panaszt a Megbiz6 részére eljuttatja illetékességbdl és intézkedés céljabol, az
érkeztetés napjan (Erkeztetés napja: az iktatds napja, a beérkezést kdvetd munkanap).

Amennyiben a panasz kizdrdlag az Alpha Financial Services Kft.-t érinti, gy azt sajat
hataskérben 30 napon belil kivizsgalja, és annak eredményét postai Gton az lgyfélnek
megkuldi.

1. A panasz definici6ja:

1.1. Panasz az ugyfél altal irdsban vagy széban elGterjesztett kifogas, melyben a
koveteléssel kapesolatbahozhatd tirsasig — szetz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés
megkotésével, teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetSen
a szerz6déssel Osszefliggs — tevékenységét, vagy mulasztasat kifogasolja.

1.2. Panasz az ugyfél altal irdsban vagy széban elSterjesztett kifogas, melyben a tartozassal
kapcsolatban kozvetve vagy kozvetlentl 6t érinté iigyintézés menetét, a pénziigyi
intézmény, illetve az ugyintézd — valds, vagy altala vélelmezett jogsérté — magatartasat
kifogasolja; tartozasat jogalapjaban és/vagy Osszegszeriségében vitatja.

1.3. Panasznak mindstl tovébbi, amennyiben az Ugyfél a kovetelés fennallasaval
kapcsolatban, azzal Osszefiiggésben buncselekmény elkévetésére hivatkozik, és errdl
hivatalos dokumentaciét nydjt be irasban (rendSrségi, tigyészségi, egyéb hivatali irat).

1.4. Nem minésil panasznak, ha az ugyfél altalinos tdjékoztatast, egyezetetést kér,
allasfoglalast kér, méltinyossagi vagy egyéb kérelmet terjeszt eld, illetve bejelentést tesz,
tényt kozol, iratanyag-betekintést kér.

2. A panaszbejelentd (tovabbiakban ligyfél/panaszos) személye
A panaszt bejelentheti az adés vagy rﬁeghatalmazottja, lletve egyéb bejelentd.

1.1. Adés: az a természetes személy, természetes személy vallalkozé, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd egyéb szervezet, akinek, amelynek Megbizéval szemben
tartozasa, azaz fizetési vagy egyéb kotelezettsége all fenn.

Jelen szabalyzat alkalmazasa szempontjabdl addsnak azt kell tekinteni, akinek
ado6s/kezes/6rokds/vagy egyéb kotelezetti adatait az addssag/ligy vonatkozdsiban a
Megbizé kezeli, és az Alpha Financial Services Kft. részére atadta.
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- 1.2. Bejelent6: az a természetes személy, természetes személy villalkozé, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez8 egyéb szervezet, aki/amely kodzvetve vagy kozvetleniil az
ados tartozasat érintb bejelentéssel fordul Tarsasagunkhoz.

1.3. Az adés helyett a torvényes képviseldje vagy meghatalmazottja is tehet panaszt. Ha az
ados nem személyesen jar el, a panaszkivizsgalds megkezdddik, ezzel egyid6ben az eljitd
személy képviseleti jogosultsagat az Alpha Financial Services Kft. megvizsgilja, és ha
korabban meghatalmazas, vagy egyéb hivatalos jogosultsagot igazolé irat nem keriilt
benyujtastra, sziikség esetén azt hianypétlasban bekéri.
A meghatalmazas formanyomtatvanyt az Ugyfélszolgalat munkatarsai az tgyfél kérésére
megkiildik postai, vagy elektronikus Gton. A meghatalmazast kizardlag teljes
kitoltottségeel all médunkban elfogadni, melyet postai uton kériink megkiildeni.

3. A bejelentés médja
A panaszok az alabbi médokon nygjthatdk be:

3.1. Irasbeli panasz:

a) Postai Gton: Alpha Financial Services Kft. 9401 Sopron Pf.: 396. cimen.

b)Elektronikus levélben az office@alpha-financialhu e-mail cimre kildstt levél
formaéjaban.

Ofrasbeli panasz benyGjthaté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan  kézzétett
formanyomtatvany felhasznalasaval is, mely ut6bbi Tarsasagunk tgyfélforgalom szamaéra
nyitva allé helyiségeiben is biztositunk.

LetSltheté: www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

d) Személyesen vagy mas éltal atadott irat Gtjan tGgyfélszolgilati itodinkban 9400 Sopron,
Bart6k Béla utca 32. sz. alatt, el6re egyeztetett id6pontban.

3.2. Szébeli panasz:

a)Személyesen a panaszt az Ugyintéz&n, illetve tugyfélszolgalaton keresztll lehet bejelenteni
a 9400 Sopron, Barték Béla utca 32. sz. alatt, elGre egyeztetett idépontban.

b) Telefonon keresztil az alabbi telefonsziamokon: 99/799-230, 99/799-231, 99/799-
232, 99/799-236, 99/799-238. Telefonon panaszt munkanapokon hétf6td] csiitortokig
8.00-17.00 o6raig, pénteken 8.00-16.00 o6raig lehet bejelenteni, mely sorin jegyzékonyv
kertl felvételre.

3.3. A panasz minimaélis formai kévetelménye, hogy a bejelentésbdl az tigyfél személye,
elérhet6sége, a panasz oka, a panaszos igénye, a panasz helye és id6pontja megallapithat6
legyen. Az irisbeli panaszt — ide nem értve az e-mailen érkezd bejelentéseket — az
ugyfélnek alairasaval el kell latnia.

A panasztételkor, ha tobb kulonb6z6 jellegl kifogas is felmertl, célszert azokat kiilon-
kilon feltiintetni, és a panaszok lényegét egyenként kifejteni.
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4. A panaszkezeléshez szitkséges adatok bekérése, adatvédelem

4.1. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd — igy kilondsen az ugyfél
azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciét, az Alpha
Financial Services Kft. telefonon illetve irisban haladéktalanul megkeresi az tgyfelet a
hianyz6 adatok pétlasa érdekében. A hianypoétlas a bejelentés iigyintézési idejét
meghosszabbithatja.

4.2. A panaszkezelés soran az uUgyféltél a panasz jellegétdl és tartalmatdl fiiggben
kilonosen az alabbi adatok és dokumentumok kérhetSk:

® neve

® szerz6désszam, tgyfélszam

e lakcime, székhelye, levelezési cime

® telefonszama

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

® panasz leirdsa, oka

e lgyfél igénye

® a panasz alatimasztasihoz szlikséges, az Ugyfél birtokaban 1év8, az Ugyfél
allaspontjat alatdmasztd relevans dokumentumok mésolata

e a meghatalmazott Gtjan eljar6 ugytél esetében érvényes meghatalmazas

® a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjté tgyfél adatait Tarsasagunk az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és
az ilyen adatok aramlisardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatilyon kivil helyezésérol
sz016  2016/679 rendeletében (ltalinos adatvédelmi rendelet; GDPR) és az
adatvédelemmel kapcsolatos egyéb jogszabalyokban foglaltaknak megfeleléen kezeli.
Tarsasagunk adatkezelési tajékoztatdja a honlapon (www.alpha-financial.hu) elérheté.

4.3. A nem azonosithaté személyektdl érkez6 panaszok esetében Alpha Financial Services
Kft. hianypdtlasra bekéri az azonositashoz szikséges adatokat tovabbi intézkedés miatt.

Azonositasra alkalmas adatok hidnyaban az tgyfélnek kizardlag altalinos tajékoztatis
adhato.

4.4. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel az Alpha
Financial Services Kft. munkatirsa a hivas elején elvégzi az ugyfél azonositisit, melynek
soran az elektronikus nyilvantarté rendszerekben szereplé személyes adatokra vonatkozd
kérdéseket tesz fel.

4.5. Az adésra vagy tgyletre vonatkozé informacio, kizardlag a bejelenté vagy az adds
meghatalmazottja, valamint az arra jogosult megkeres6 hatdsag részére adhaté ki.
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5. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért killon dfjat az Alpha Financial Setvices Kft. nem
szamit fel. A panasz az Osszes vonatkozé kortilmény figyelembevételével
a)amennyiben Megbizét érinti, a Megbizé kézponti panaszkezelési osztilyan torténik,
kivizsgaldsa és megvalaszoldsa ez esetben a Megbiz6 illetékessége.
b)amennyiben Tarsasagunk az illetékes a panasz megvalaszolasiaban, a kivizsgalds és
megvilaszolas a 9400 Sopron, Bartdk Béla utca 32. sz. székhelyen torténik.

Térsasagunk a hozza érkezd panaszt tgyfélbarat médon mérlegeli, valamint torekszik
azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. Tovabba az olyan fogyasztéi magatartist veszi
alapul, mely soran az Ugyfél ésszerfien tajékozottan, az adott helyzetben altaldban
elvarhaté figyelmességgel és kortltekintéssel jar el.

5.1. Szébeli panasz kivizsgalasa:
Az Alpha Financial Services Kft. a szébeli — ide értve a személyesen és telefonon tett -
panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzokonyvet vesz fel.

Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - mivel a panasz varhaté
kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az tgyfélkiszolgalas panaszos ltal elvart idejét,
illetve a valaszadashoz mas szaktertlettel tOrténdé konzulticidra is szikség van -,
Tarsasagunk a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt panasz esetén amennyiben a jegyzékonyv tartalmat visszaolvasas utan
az ugyfél jévahagyja, Tarsasdagunk a panaszt a bels6 panaszkezelé nyilvantartasaban
rogziti.

Személyesen kozolt panasz esetén a jegyzOkonyv - melyet Ugyfél alairasaval hitelesit —
masolati példanya az tgyfélnek dtadasra keril; a telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
jegyzOkonyv masolatat Tarsasagunk/Megbizé a panaszra adott valasszal egyitt kildi meg.
Vilaszadasi hatarid6 a kozlést kdvetd 30 napon beldl.

A panaszrol Réssitett jegyzikinyy ag aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime

c) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja

d) az Ugyfél panaszidnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkillonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, UgyféltSl fiiggben Ggyfélszam

f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kézolt szdbeli
panasz kivételével -, a jegyz8konyvet felvevd személy és az ugyfél aldirisa

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

j) iktatészam
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Az Alpha Financial Services Kft. a jelen szabalyzat szerint rendelkezésre 4llo
telefonszamokon kozolt szébeli panaszrdl, a telefonon torténé panaszkezel€stdl
hangfelvételt készit, erre a beszélgetést megel6z8en az automata felhfvia az tgyfel
figyelmét. Az Alpha Financial Setvices Kft. a telefonos Ugyfélszolgilat tjan kozolt
panasztol készilt hanganyagot a Megbizé részére atadja. Az Alpha Financial Setvices Kft.
fokozottan tgyel az adatbiztonsigra, igy gondoskodik arrdl, hogy ahhoz illetéktelen
harmadik fé] ne férhessen hozza.

A hanganyag visszahallgatisit az ugyfél kérésére biztositjuk, a hivds azonositasara
szitkséges a hivisazonosits, melyet az eljard tigyintézé széban kozolt az tgytéllel, ennek
hidnyaban szikséges a hivas pontos idépontja, és az tigyszam.

Az Ugyfél kérésére 30 napon belil (évenként egy alkalommal téritésmentesen)
rendelkezésére bocsitjuk a hangfelvételed] készitett jegyzSkonyvet, illetve a hangfelvételt
tartalmazé elektronikus adathordozét.

A koézpont hitelinformaciés rendszert (KHR) érinté kifogas esetén a kozpont
hitelinformaciés rendszertdl sz616 2011. évi CXXII. térvény szerinti hataridén belil keril
megvalaszolasra a Megbizé részérdl.

5.2. Trasbeli panasz:

Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellitott allispontunkat a panasz kozlését
kévetd 30 naptati napon belul kildjuk meg, ide nem értve a Koézponti Hitelinformacios
Rendszert (KHR) érintd kifogist, mely utdbbira a kézponti hitelinformaciés rendszerrl
sz016 2011. évi CXXII. térvény iranyado.

A beazonositott panaszos részére a valaszt a rendszerben szereplo érvényes cimre kildi.
Tarsasagunk a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények 4ltal adott
lehet&ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

5.3. Tarsasagunk jogosult az eljirist érdemi vizsgalat nélkiil megsziintetni, ha a panasz
benytjtasit kovetSen az tgyfél elhunyt, és a kivizsgalasi hatiridén belil nincs ismert
6r6kosrél tudomasa.

5.4. Az Alpha Financial Services Kft. és Megbizd partnerei az lgyfelek panaszbejelentései
kezelését a fogyasztévédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. torvény; a hitelintézetekrSl és
pénzigyi vallalkozasoktdl sz6l6 2013. évi CCXXXVIL torvény; a Magyar Nemzeti
Bankrél sz616 2013. évi CXXXIX. torvény, a kozpont hitelinformacids rendszerrdl szolo
2011. évi CXXIL. torvény vonatkozd rendelkezéseinek, valamint a Magyar Nemzeti Bank
elnokének a panaszkezelés szabalyaitdl sz6lé mindenkor hatilyos (jelenleg a 28/2014.
(VI1.23.) szamu) rendeletében; az Eurdpai Parlament és a Tanics (EU) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen
adatok szabad 4dramldsirdl, valamint a 95/46/EK irinyelv hatilyon kivil helyezésérél
sz616 2016/679 rendeletében (4ltalanos adatvédelmi rendelet; GDPR), az adatvédelemmel
kapcsolatos egyéb jogszabélyokban és a Magyar Nemzeti Bank a fogyasztéval szembeni
koveteléskezelési  tevékenységrdl  sz6l6 2/2019.  (I1.13.)  szamdG  ajanlasaban
meghatirozottaknak megfelel6en végzi.
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Az Alpha Financial Services Kft. a fogyasztéi bejelentések intézése és a fogyasztok

tajékoztatisa soran egyuttmikodik a fogyasztoi érdekek képviseletét ellaté tarsadalmi
szervezetekkel.

6. Panaszkezeléssel kapcsolatos jogorvoslat:

6.1. Amennyiben az tigyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, j informaciéval
vagy dokumentummal rendelkezik, kérheti Tarsasagunktdl a bejelentés felilvizsgalatat.
Ebben az esetben az Alpha Financial Services Kft. ismét megvizsgalja a panaszat, és
bejelentését ) panaszként kezeli.

6.2. A 6.1. pontban foglalt eseten kiviil a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos az
alabbi testuletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértése esetén a fogyaszténak minésilé panaszos a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP
Pf.: 777., Telefon: +36-80/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

b) a szerz&dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz vagy a
Pénzlgyi Békéltetd Testilethez (levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank H-1525 Budapest
BKKP Pf: 172., telefon: +36-80/203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu), amennyiben
a Pénzugyi Békélteté Testilet eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyaszténak
mindsl.

6.3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadast hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté Tarsasigunk barmely, a 3.
pontban feltintetett tgyfélszolgalati elérhet6ségén kérheti a Pénzligyi Békéltetd Testiilet,
illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont elott megindithatéd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvanyok koltségmentes megkuldését.

6.4 Az érintett adatkezeléssel kapcsolatos panaszt tehet a Nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsig Hat6sagnal (Székhely: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/C.,
Levelezési cim: 1530 Budapest, Pf.: 5., Telefon: +36 (1) 391-1400, Fax: +36 (1) 391-1410,
E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu, Honlap: http://www.naih hu).

6.5 Az érintett jogosult jogainak megsértése esetén birésaghoz fordulni. Az
Adatkezel3/Megbiz6 az érintettet kérelmére részletesen tdjékoztatja a per elbirdlasira
hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsagrdl, a perinditas lehet&ségérdl.

7. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alpha
Financial Services Kft. elektronikus nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
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a) az Ugyszamot, azonositot, a panasz benyujtasanak idépontjat,
b) a panaszkivizsgalas eredményét,
c) az intézkedés teljesitésének idejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
d) Alpha Financial Setvices Kft.-t/Megbiz6t érinti,

A panaszt és az atrra adott valaszt 5. a) pont esetében a Megbizd, 5. b) pont esetében az
Alpha Financial Services Kft. 6rzi meg 6t évig.

8. Ellendrzés

Az Alpha Financial Setvices Kft. a panaszkezelési nyilvantartis adatai alapjan feltirja a
azon tényeket és eseményeket, melyek ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat vetnek
fel mikodésében, és ezek alapjan felméri a jogi kockazatokat. A feltart adatok alapjan
intézkedik a problémival érintett szabdlyozas, gyakorlat, eljarasrend moédositisa irant,
hogy azok a fogyasztévédelmi jogszabilyok rendelkezéseinek maradéktalanul
megfeleljenek.

9. Zar6 rendelkezések
Jelen szabalyzat 2020.02.10. napjan 1ép hatalyba.

Jelen szabalyzatot az Alpha Financial Services Kft. Ugyvezet8je hagyta j6v4, a korabbi
szabalyzatot hatilyon kivil helyezte.
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Sopron, 2020.02.10.




