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Tarsasagunk, a NEW WEST KFT. (Alkusz) biztositja, hogy az tugyfél és a fogyasztoi
érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyutt: ugyfél) az Alkusz magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszukat szoban (személyesen, telefonon)
vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kozolhessék. Eztiton Kérjik, hogy a tarsasagunk és munkatarsaink
tevékenysége, munkavégzése soran esetleg el6fordulé problémakat, mulasztasokat,
észrevételeket osszak meg vellnk, hogy ezek kikliszobolésével javithassuk munkankat,
egyuttmukodéstinkkel novelve tigyfeleink elégedettségét!

Az Alkusz jelen Panaszkezelési szabalyzata az alabbiak figyelembevételével készult el:

- a biztositasi tevékenységrol sz6l6 2014. évi LXXXVIII. térvény (,Bit.”),

- a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. térvény
(,Hpt.”),

- az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozoé
részletes szabalyokrol szo6lo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (,MNB rendelet”),

- a biztositék, a tobbes Ugyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szolo
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,

- abefektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénzkibocsato
intézmeények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a figgetlen pénziugyi
szolgaltatas kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szélé 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet, és

- apénzlgyi szervezetek panaszkezelésérél sz616 16/2021. (XI. 25.) szamu MNB ajanlas
panaszkezelésre iranyado rendelkezései alapjan készult.

I. A PANASZ FOGALMA

A panasz fogalmanak meghatarozasara az Alkusz a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

»A szolgdltato teljeskortien kivizsgdlja és meguvdlaszolja a pénztartagnak, az tigyfélnek, a
tagnak, illetve a befektetonek (a tovdbbiakban egytitt: tigyfél) a szolgdltaté -
szerzddéskétést, illetve a tagsdagi jogviszony létrejottét megelézé vagy a szerzdédés
megkdtésével, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével, a szerzédés, illetve a tagsagi
jogviszony fenndllasa alatti, a szolgdltaté részérdl torténé teljesitéssel, valamint a
szerzédéses, illetve tagsdgi jogviszony megszunésével, illetve azt kévetéen a szerzddéssel,
illetve a tagsdgi jogviszonnyal 6sszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasdt
érinté kifogdsat (a tovabbiakban: panasz).”

Ezt a meghatarozast az Alkusz az alabbi médon alkalmazza:

- Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely a NEW WEST KFT. tevékenységét
vagy mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat, szerz6dését vagy
egyéb tevékenységét) és magatartasat érinti,

- A NEW WEST KFT panaszként kezel és teljeskodrtien kivizsgal minden széban
elhangzott és irasban hozza beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;

II. A PANASZ BEJELELNTESENEK MODJAI

A) Szobeli panasz:
- személyesen torténd panaszbejelentés esetén:
- a panaszlgyintézés helye: 7621 Pécs, Jokai tér S.
o a vonatkozé nyitvatartasi idé:

hétf6: 8:00-16:00 ora kozott
kedd: : 8:00-16:00 6ra kozott
szerda: : 8:00-16:00 6ra kozott
csutortok: : 8:00-16:00 ora kozott
péntek: : 8:00-14:00 6ra kozott



- telefonon torténé panaszbejelentés esetén:
- telefonszam: +3672511355; +36308170291
o a vonatkozé hivasfogadasi idé:

hétfé: 8:00-16:00 ora kozott
kedd: : 8:00-16:00 ora kozott
szerda: : 8:00-16:00 o6ra kozott
csutortok: : 8:00-16:00 ora kozott
péntek: : 8:00-14:00 6ra kozott

B) Irasbeli panasz:
- személyesen, vagy mas altal atadott irat Gitjan;
- postai Giton az alabbi cimre: New West Kft. 7621 Pécs, Jokai tér 5.
- telefaxon: +3672511356
- elektronikus levélben: info@newwest.hu

Az irasbeli panaszt a NEW WEST KFT. elektronikus eléréssel - izemzavar esetén megfeleld
mas elérhetéséget biztositva — folyamatosan fogadja.

Az tgyfél a panasztétel soran eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazas
formanyomtatvanya az Alkusz honlapjan fellelheté. Arra az esetre, ha ettél eltérd
meghatalmazast kivan hasznalni, az alabbi tajékoztatast nyajtjuk.

A meghatalmazas formai kévetelményei:

Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy
teljes bizonyit6 erejl1 maganokiratba kell foglalni.

Akkor minéstl teljes bizonyit6é erejl maganokiratnak a meghatalmazas, ha az az alabb
meghatarozott, leggyakoribb formai kovetelmények valamelyikének megfelel:

o a kiallit6 az okiratot sajat kezluileg irta és alairta,

e két tanu igazolja, hogy az okirat alairdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot
elétttik irta ala, vagy alairasat el6tttik sajat kez(l alairasanak ismerte el; igazolasként
az okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tantk nevét és lakéhelyét,
ennek hianyaban tartézkodasi helyét olvashatéan is fel kell tintetni,

e az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok
szerint megfeleléen alairja,

e Ugyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszert
ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alair6ja a mas altal irt okiratot el6tte irta ala
vagy alairasat el6tte sajat kezt alairasanak ismerte el,

e az elektronikus okiraton az alairé a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapul6
fokozott biztonsagt elektronikus alairasat vagy bélyegzéjét helyezte el, és -
amennyiben jogszabaly tgy rendelkezik — azon id6ébélyegzo6t helyez el,

e az elektronikus okiratot az alairé6 a jogszabalyban meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumbhitelesités szolgaltatassal hitelesiti

A kozokirat a jogszabalyok szerint olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet
bir6ésag, kozjegyz6 vagy mas hatésag, illetve kozigazgatasi szerv ugykorén beldl, a
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6 médon allitott ki.

Tartalmi kévetelmények:

A meghatalmazasban szerepelnie kell a meghatalmazé és a meghatalmazott olvashaté
adatainak (legalabb név, lakcim, sziletési hely és id¢), illetve alairasanak, valamint
keltezésnek. A meghatalmazasban pontosan meg kell jelélni annak korét (részleges/teljes)
és a targyat. Ha a meghatalmazas részleges, Uigy az adott Gigy beazonositasahoz sztikséges
adatokat is fel kell ttintetni.

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az tgyfél irabeli felmentését a biztositasi titok
megtartasa aldl a biztositasi titokkoér pontos megjelolésével.

A Panaszkezelésért felelés személy a NEW WEST KFT.-n belil: Rabi Csaba



Amennyiben a felelés szervezeti egységet / panaszkezelésért felelés személyt nem tudja
elérni, az Alkusz barmely mas munkatarsa haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

III. AZ ALKUSZ PANASZKEZELESI ELVEI

A NEW WEST KFT. torekszik az ugyféllel valo egytttmukoédésre, tovabba a rugalmas és
segitékész banasmédra a panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a
panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast kévetéen is.

A NEW WEST KFT. a panaszok kezelése soran az ugyfél szerzédésbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemuiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhat6é magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit
szem el6tt tartva jar el.

A NEW WEST KFT. a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen
megelézni, illetve felismerni és megfeleléen kezelni az Gigyfél és az Alkusz kozott esetlegesen
felmertilé tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuzodéd, elmélytildé jogvita
elkertlhet6 legyen.

A NEW WEST KFT. a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az tigyfél
a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmertilé kifogasaval oOsszefiiggésben megfeleld
idében megkapja a megfelelé informaciét és tajékoztatast, illetve jogos igényét
érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehetéségét kimerithesse. Ezen elv érvényestilése
érdekében a NEW WEST KFT. a panaszok kezelését megel6zéen és annak soran egyarant
fokozottan biztositja a kozérthetéséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatésagot.

IV. A PANASZ KIVIZSGALASA

Az Alkusz a panasz kivizsgalasat jogszabaly altal biztositott médon téritésmentesen latja
el, azért ktlon dijat nem szamolhat fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az 0sszes
vonatkozo6 koérulmény figyelembevételével torténik.

Szo6beli panasz esetén:

A NEW WEST KFT. koteles a szobeli panaszt azonnal megvizsgalni, és szlikség szerint
orvosolni. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, gy a NEW WEST KFT. a panaszrol jegyzékonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat az tgyfélnek atadja. A NEW WEST KFT. a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat indokolatlan késedelem nélkul, de legfeljebb
a panasz kozlését kovetd harminc napon beltl megkuldi az tigyfélnek.

Ha a telefonon ko6zolt szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha az
ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a NEW WEST KFT. a panaszrol jegyzékonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a panasz kézlését kdveté 30 napon beltll megktildi
az ugyfélnek, valamint megadja a panasz azonositasara szolgal6é adatokat. A NEW WEST
KFT. a panasszal kapcsolatos, megindokolt allaspontjat indokolatlan késedelem nélkul, de
legfeljebb a panasz koézlését koveté 30 napon beltil megkuldi az tigyfélnek.

A NEW WEST KFT. a panasz azonnali kivizsgalasa koévetelményének tgy is eleget tehet,
hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az ugyfelet legkésdébb a
kovetkez6 ~munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol roégzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol készult felvételt 1 évig meg kell 6rizni.

[rasbeli panasz esetén:

Az Alkusz az irasbeli panaszra adott, indokolassal ellatott allaspontjat indokolatlan
késedelem nélkul, de legfeljebb a panasz kozlésétdl szamitott 30 napon belidl megkildi az
ugyfélnek.

Az Alkusz a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt
postai és elektronikus tton oly moédon ktildi meg az tigyélnek, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a ktildeményt kinek a részére milyen értesitési cimre ktildte meg, emellett
kétséget kizaroan igazolja a ktildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.



Az Alkusz a panasszal kapcsolatos valaszat elektronikus tton ktildi meg, amennyiben a
panaszt az Uigyfél a korabban kapcsolattartas céljabol NEW WEST KFT. felé megadott és
nyilvantartott e-mail cimérél kuldte.

V. A PANASZROL SZOLO JEGYZOKONYV

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a NEW WEST KFT. a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, amely jegyz6konyv legalabb az alabbiakat sziikségszertien
tartalmazza:

az ugyfél neve,

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

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, és modja,

a panasszal érintett szolgaltat6é neve és cime,

a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkuildénitetten torténd roégzitésével,
annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskértien
kivizsgalasra kertiljon,

a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fliggben tigyfélszam,

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

a jegyzOkonyv felvételének helye, és ideje, valamint

személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa.
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VI. A PANASZOK BENYUJTASARA SZOLGALO FORMANYOMTATVANY

A NEW WEST KFT. mind a honlapjan, mind tgyfélszolgalati irodajan elérhetévé teszi a
panasz benyujtasahoz az MNB altal a honlapjan koézzétett, ,Fogyasztoi panasz” elnevezésti
nyomtatvanyt. A NEW WEST KFT. tajékoztatja ugyfeleit, hogy koteles az ettdl eltérd
formaban benyUjtasra kertlt irasbeli panaszt is befogadni.

VII. A NEW WEST KFT. A PANASZKEZELES SORAN KULONOSEN AZ ALABBI ADATOKAT

KERHETI AZ UGYFELTOL:

neve;

szerzédésszam, tigyfélszam, illetve pénztari azonosito

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

a panasz alatamasztasahoz szlkséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok

masolata, kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

9) meghatalmazott itjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

10) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sztikséges egyéb adat, ami az Alkusznal
nem all rendelkezésre;

XNl

A panaszt benyujté tigyfél adatait a vonatkozo6 jogszabalyok, ktilondsen az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacioészabadsagrol szoléo 2011. évi CXII. térvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

VIII. A NEW WEST KFT. panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettségének az
alabbiak szerint tesz eleget:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az TUgyfél az alabbi testtiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a NEW WEST KFT. ra vonatkozo jogszabalyt (2013.
évi CXXXIX torvény. fogyasztovédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak
feltgyeletét ellatd Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi ellendrzési eljarast
kezdeményezhet és személyesen, telefonon vagy irasban informaciét kérhet az alabbi



elérhetéségek valamelyikén: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cim: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36
80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

2. Amennyiben a NEW WEST KFT. altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja,

illetve a NEW WEST KFT.-vel kotott szerzédés létrejottével és teljesitésével,
érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos pénzigyi fogyasztéi jogvitdban kivan tovabbi
lépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljaré Pénztigyi Békélteté Testiilethez (PBT).
Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., ugyfélszolgalat: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80/203-776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);
A Pénziigyi Békéltetd Testtlilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak minéstilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor — nem
haladja meg az egymilli6 forintot.

3. A fogyaszté a Pénzligyi Békélteté Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithaté eljaras alapjaul szolgal6é kérelem nyomtatvany megkuildését igényelheti
az Alkusztél, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltat6 kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindstilé tigyfelet.

4. A szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birosaghoz
fordulhat.

5. Az Alkusz és a fogyaszté kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerzédéssel kapcsolatban
felmertilt fogyasztéi jogvita esetén a fogyaszto online vitarendezési forumon keresztil
is kezdeményezheti a jogvita birdésagi eljarason kivili rendezését, melyre
Magyarorszagon a Pénzligyi Békélteté Testlilet jogosult. Az online vitarendezési
forumot az alabbi linken érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minéstilé tigyfél
a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsztinésével, tovabba a
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
bir6saghoz fordulhat.

IX. A PANASZ NYILVANTARTASA

A NEW WEST KFT. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban az utolagos
azonositas és visszakereshetdség, illetve fogyasztoink észrevétele alapjan a szolgaltatasaink
szinvonalanak tovabbi javitasa.
A Kft. nyilvantartasa az alabbiakat tartalmazza:
1. a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
2. a panasz benyujtasanak idépontjat;
3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét;
5. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megktildott valasz
esetén az elkiildés — datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rizzik meg a vonatkozé jogszabalyoknak

megfeleléen.

A NEW WEST KFT. felhivja Ugyfelei figyelmét az MNB Pénzlgyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjanak panasziigyintézéssel kapcsolatos internetes feltletére
(https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem /penzugyi-panasz), valamint az MNB altal
elkészitett és letolthet6 formanyomtatvanyok elérési lehetéségét.

(https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem /penzugyi-panasz)



