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A BM Alkusz Kft. (székhely: 2112 Veresegyhaz, Szemere Pal utca 8.; fioktelep: 2351, Alsénémedi, F6
ut 87. Lem.; cégjegyzékszam: 13-09-163733; adoészam: 24319735-1-13.), amely a pénziigyi szolgaltatas
kozvetitése tevékenységet a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL.
tv. (a tovabbiakban: Hpt.) vonatkozo rendelkezései szerinti alkuszként (tovabbiakban: ,,Alkusz”) végzi,
a tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozo kifogasok (a tovabbiakban: panasz)
kezelésére - a Hpt. 288 § rendelkezéseiben, valamint a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendeletben foglalt
rendelkezéseknek megfelelden - jelen panaszkezelési szabalyzatban (tovabbiakban: Szabalyzat)
foglaltak az iranyadok.

A Szabélyzat célja

A Szabalyzat célja, hogy az Alkusz miikodése vonatkozasaban keletkezett panaszok atlathato, jogszeri
¢s hatékony kezelésének szabdlyait rogzitse, tovabba, hogy a panasziigyintézés modjat, valamint a
panasznyilvantartas vezetésének szabalyait meghatarozza.

A Szabalyzat hatdlya
Jelen Szabalyzat targyi hatilya az Alkuszhoz barmely formaban (szdban, irasban — postai, vagy
elektronikus uton) benyujtott Panasz kezelését érintd tevékenységre kiterjed.

Jelen Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed az Alkusz valamennyi munkavallaldjara, valamint megbizasos
¢s barmely egyéb, munkavégzésre iranyulo jogviszonyban 1évo természetes €s jogi személyre vagy jogi
személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagra, akik/amelyek az Alkusz javara, illetve az Alkusz érdekében
jarnak el.

1. A panasz fogalma
1.1. Az Alkusz teljeskdriien kivizsgalja és megvalaszolja az Ugyfélnek az Alkusz - a szerz8dés

megkotésével, illetve az Alkusz részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzOdéses
jogviszony megszlnésével, illetve azt kdvetden a szerzddéses jogviszonnyal dsszefliiggd -
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

1.2. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél az Alkusztdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

2. Panaszos személy
2.1.Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki az Alkusz iigyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil az

Alkusszal annak tevékenysége soran (egyiitt a tovabbiakban: Ugyfél).

2.2. Az uigyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott utjan
jér el, ameghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.
llyenkor az Alkusz vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd fél koteles
igazolni. A bejelentésre szolgald okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a
panaszos tlgyfél - torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljaro,
panaszbenyujto természetes személy nevét is (pl. természetes személy meghatalmazottja,
sth.). A kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalt meghatalmazas
hianyaban a panaszt az Alkusz nem fogadja el. A meghatalmazas potlasaval, vagy
személyesen a panasz ismételten benyujthato.



BM

w Panaszkezelési Szabalyzat
BM Alkusz Kit.

Argus?

3. A panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységek
3.1. Az Alkusz szervezetén beliil a panaszok kezelése az Alkusz iigyvezetdjének feladata, aki
ezen hataskorén beliill — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalhatja a
panasziigyintézéssel foglalkozo munkatarsai szamara.

3.2. A panasz ligyintézése soran — ideértve a feladatok delegalasanak esetét is - biztositani kell,
hogy a panasz iigyintézése a vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelGen,
megfeleld szakértelemmel torténjen.

4. A panasz bejelentésének modja
4.1.Szobeli panasz esetén:
a) személyesen (cim: 2351 Alsonémedi, F6 ut 87. I.em.; tigyintézési munkanapokon elére
torténd bejelentkezést kovetden: H-P 8-16h kdzott)
b) telefonon: ligyintézési munkanapokon: H 8-20h kozott, K-P 8-16h kozott a 0670-88-
44-688 telefonszamon

4.2. {rasbeli panasz esetén:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan;
b) postai Giton (cim: 2351 Alsonémedi, f6 at 87. I.em.)
c) Telefaxon: +3629 998 540
d) elektronikus levélben: panasz@bmalkusz.hu

4.3. Az Alkusz a panaszbejelentd nyomtatvanyt a székhelyén, illetve a honlapjan elérhetdvé
teszi, illetve a panaszos kérésére azt megkiildi a panaszos részére. Az ligyfél szamara
azonban a panaszbejelentd nyomtatvany hasznalata nem kdételez6. A panasz minimalis
formai kovetelményekhez kotott, hogy egyértelmiien kideriiljion beldle a panaszos
személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata az Alkusszal, a panasz konkrét
targya, a panasz idOpontja €s helye.

4.4. Az Alkusz lehetové teszi, hogy az tligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar
Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza.

4.5. Az elektronikus elérhet6ség meghibasodasa esetén az ligyfelek a panaszokat a 4.1 és a 4.2.
pontokban felsorolt egyéb mddokon nyujthatjak be, tehetik meg.

5. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa és kezelése
5.1. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti
az iigyféltol (panaszostol):
a) neve,
b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az lgyfél (panaszos) birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely az Alkusznal nem all rendelkezésre,
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i) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél (panaszos) esetében érvényes meghatalmazas; és
J) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

5.2. A panaszt benyujto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelel6en kell kezelni.

5.3. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. Az Alkusz a
panaszt és az arra adott valaszt 6t évig kdteles megorizni.

5.4. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korlilmény figyelembevételével torténik.

5.5. A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, €s lehet6ség szerint orvosolni kell. A
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati ligyintéz6 élohangos, az inditott
hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben 4altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

5.6.Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

5.7. A jegyzOkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
iigyfélnek at kell adni, telefonon k6zdlt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

5.8. A jegyzokdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az lgyfél neve;

b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) apanasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,

d) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az iigyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggden tigyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

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

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen k6zolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa

J) apanasszal érintett Alkusz neve és cime.

5.9. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
az Alkusz a panasz kézlését kovetd 30 napon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

5.10. Az Alkusz a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésére, illetve elutasitas esetén annak indokara, valamint a valasz - sziikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét. Az Alkusz a valaszt kozérthetden fogalmazza meg.

5.11. Amennyiben az ligyfél a korabban eldterjesztett, az Alkusz altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és az Alkusz a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.
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5.12. Az Alkusz a fogyasztonak mindésiilé ligyfelet a panasz elutasitisa esetén tajékoztatja
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) aszerzOdés, illetve a tagsagi jogviszony 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szo6lo torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

5.13. Az Alkusz tovabba az alabbiakrol tajékoztatja ligyfeleit (panaszost) a panaszkezelésre
vonatkozoan:
A panasz elutasitdsa esetén vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadéasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild {igyfél
(panaszos) az alabbiakhoz fordulhat:
a. a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival €s megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
a Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.;
tigyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. levélcim: H-1525 Budapest
Pf.:172.; telefonszam: +36-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu);
b. a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX tv. fogyasztovédelmi
rendelkezéseinek megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bankhoz (székhely:
1013 Budapest, Krisztina krt. 55.; iigyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6. levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok 777.; telefonszam: +36-80-
203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem); vagy
C. apolgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz.

Ha az Alkusz allaspontja szerint a panasz a fenti a) és b) pontot is érinti, a fogyasztonak
mindsiild Ugyfelet (panaszost) tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az a) illetve a b) pont kdrébe és ennek megfeleléen panasza mely részével
kihez fordulhat.

5.14. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarod tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha az Alkusz alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

5.15. A fogyasztonak mindsiilo ligyfél a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi
Békélteto Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén az Alkusz kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo iigyfelet.

5.16. Fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a szerzodés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival ¢és  megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.
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6. A panasz nyilvantartasa

6.1. Az Alkusz a panaszrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol

nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus iton megkiild6tt valasz
esetén az elkiildés — datumat.

6.2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

6.3. A panaszok nyilvantartdsat oly mddon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

7. Zard Rendelkezések

7.1.A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrél az Alkusz
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyajtani a panaszos fél szamara.

7.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el6irasainak betartasa
kapcsan a fogyasztonak mindsiilo tigyfél esetében a Magyar Nemzeti Bank (székhely: 1013
Budapest, Krisztina krt. 55.; tigyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. levélcim:
1534 Budapest BKKP Postafiok 777.; telefonszam: +36-80-203-776; email cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) jogosult
felligyeleti szervként eljarni.

7.3. A panaszok kezelésének €s a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartasa
kapcsan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.;
tgyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. levélcim: H-1525 Budapest Pf.:172.;
telefonszam:  +36-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu) jogosult eljarni.

7.4.A jelen Panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épésének napja az Alkusz tligyfélforgalmi
helyiségében torténd elhelyezés, valamint az Alkusz honlapjan vald egyidejlileg torténd
kozzététel napja.
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PANASZ FORMANYOMTATVANY
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK
RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név: BM Alkusz Kft.
Felek adatai
ljgyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezésicim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok  (pl.
szémla,  szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetito):*

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személvesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggé irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggo
panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allo okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhato6
meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
0 Dij/koltség/kamat

(] Nem nyujtottak szolgaltatast valtoztatdsaval nem ért egyet

[ Nem a megfeleld szolgaltatast 0 Jarulékos koltségekkel nem ért
nyujtottak egyet

[]  Késedelmesen nyujtottak a 0 Egyéb szerzddéses feltételekkelnem
szolgéaltatast ért egyet

] A szolgaltatast nem megfeleléen 0 Kartérités Osszegeével nem  ért
nyujtottak

"] Aszolgaltatast megsziintették egyet

[l Kara keletkezett ] A kartéritést visszautasitottak

7 Nem volt  megelégedve az ] Nem megfeleld kartéritést
ligyintézés koriilményeivel nyujtottak

(] Téves tajékoztatast nyujtottak 0 Szerz0dés felmondasa

] Hianyosan tajékoztattak Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:




%‘ Panaszkezelési Szabalyzat
BM Alkusz Kit.

1.szamt melléklet

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében,hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon.|

Kelt:

Alairas:




