Ugyfél panaszkezelés, rendje és lehetdségei

Tisztelt Ugyfeleink!

Kérjiik, hogy a tarsasagunk és munkatarsaink tevékenysége, munkavégzése soran esetleg eléfordulo
problémakat, mulasztasokat, észrevételeket osszak meg veliink, hogy ezek kikiiszobolésével
javithassuk munkankat, egyiittmiikodésiinkkel novelve ligyfeleink elégedettségét!

Eszrevételével, panaszaval elsésorban az On ligyében eljaré munkatarsunkhoz fordulhat széban
(személyesen vagy telefonon) irodakban, vagy irasban (postai Uton, elektronikus levélben).

I. A panasz bejelentésének modijai

1.) Szobeli panasz

személyesen vagy telefonon:

New West Kft. 7621 Pécs, Jokai tér 5.

tel.: (72) 511 355
hétfétol csutortokig:  8.00-16.00
pénteken: 8.00-14.00

Jarasi Hivatal Fogyasztovédelmi Osztaly 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.
tel.: (72) 795 398
hétfétol péntekig: 8.00-13.30; 13.00-16.00

Magyar Nemzeti Bank 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

tel.: (80) 203 776
hétf6tol csutortokig:  8.00-16.00
pénteken: 8.00-14.00

2.) irasbeli panasz

személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Uton, elektronikus levélben:

New West Kft. 7621 Pécs, Jokai tér 5.
Posta: 7601 Pécs, Pf. 43
e-mail: nwalkusz@t-online.hu

Jarasi Hivatal Fogyasztovédelmi Osztaly 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.
Posta: 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.
e-mail: pecs.fogyasztovedelem@baranya.gov.hu

Magyar Nemzeti Bank - Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
Posta: 1534 Budapest, BKKP Pf.: 777
e-mail: ugyfelszolglat@mnb.hu




Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél a meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az
osszes vonatkozod koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szobeli panasz

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato
jegyz6konyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy hangfelvétel
készitésére nincs lehetGség, a személyes szobeli vagy irasbeli panasztétel lehet6ségét vegye
igénybe.

1.3. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltato a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

1.4. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek
at kell adni. A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést koveté 30 naptari napon beliil
kell megkuldeni.

1.5. Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzékonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az lgyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen
kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerzodés szama, Ugytol fiiggéen ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevo személy és
az ligyfél alairasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime.

2. irasbeli panasz

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvet6 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek.

lll. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgaltato a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve,

b) szerzédésszam, tigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,



e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

Jj) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt beny(jto Ugyfél adatait az informacios oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagradl sz6ld 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6do tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetdé Testiilet - a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
(levelezési cim: 1539 Budapest Pf.: 670., telefon: (40) 203 776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cim: 1534 Budapest,
BKKP Pf.: 777, telefon: (80) 203 776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

c) Pécsi Jarasbirosag (levelezési cim: 7621 Pécs, Széchenyi tér 14., telefon: (72) 522 150, e-mail:
birosag@pecs.birosag.hu)

2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithato
eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell 6rizni.

Amennyiben a jelezett probléma az On szdmara nem megnyugtaté médon zarddik le, vagy annak
megoldasaban Uzletkoténk nem tud segitségére lenni, akkor fordulhat cégiink ligyvezetGjéhez
személyesen vagy telefonon (irodank cime, elérhetésége naprakészen megtalalhatdo a
www.nwalkusz.hu honlapon)




A New West Biztositasi Alkusz és Tanacsado Kft. a 2014. évi LXXXVIII. térvénynek megfeleléen
tajékoztatja tgyfelét:

A New West Kft. a Magyar Nemzeti Bank (MNB) engedélye alapjan, és annak ellenérzése
alatt dolgozik. Engedély szama: 51/1992. Az MNB a tarsasagunk szakmai felligyeletét is
ellatja és esetleges panaszaval is ide fordulhat.

A New West Kft. fliggetlen biztositaskozvetitoként tevékenykedik. A tarsasag cégszer(
jegyzésére az ligyvezetd, Rabi Csaba jogosult.

A New West Kft. rendelkezik szakmai felelGsségbiztositassal, amely Megbizdink érdekeit
védi, és emeli az altalunk nyuUjtott szolgaltatasok biztonsagat. A New West Kft., vagy annak
munkatarsa altal elkovetett szakmai hiba altal okozott kar megtéritését a karosult kérheti
tarsasagunktol, vagy tarsasagunk felelGsségbiztositojatol. Felelésség biztositasunkat
Generali-Providencia Biztositd kezeli.

Cégadatok:

név: New West Biztositasi Alkusz Kft.
székhely: 7621 Pécs, Jokai tér 5.
cégjegyzékszam: 02-09-061325
adoszam: 10741210-2-02

MNB reg.szam: 204121400149



