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A Postaaut6 Duna Zrt. (tovabbiakban vallalkozas) kiemelt célja Ugyfeleinek elégedettsége.
Ennek érdekében folyamatosan arra térekszik, hogy a tevékenységi koérébe tartozo
szolgaltatasokat, minden vonatkozé jogszabalyi és szakmai el6irdsanak eleget téve a
legmagasabb szinvonalon nyujtsa, valamint, hogy a forgalmazott termékek kielégitsék a
vevli igényeket. Mindezek ellenére el6fordulhat, hogy akar szolgaltatdsunkkal, akar a
megvasarolt termékkel Ugyfelink nem teljesen elégedett. Az alabbi tajékoztatd segitséget
nyujt a jotallasi és szavatossagi jogok értelmezésében és az igényérvényesitésben,
valamint a panaszkezelésben.
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|. Fogalom meghatarozasok

Vonatkozd jogszabalyok

e 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrdl (Ptk.)

e 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovedelemrdl (Fgytv.)

e 210/2009. (IX. 29.) Korm. rendelet a kereskedelmi tevékenységek végzésének
feltételeirdl

» 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet az egyes tartos fogyasztasi cikkekre vonatkozo
kotelez6 jotallasrol

o 19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet a fogyasztdo és vallalkozas kozotti szerzédeés
keretében eladott dolgokra vonatkozé szavatossagi és jotallasi igények intézésének
eljarasi szabalyairol

» 45/2014. (ll. 26.) Korm. rendelet a fogyasztd es a vallalkozas kozotti szerzédések
részletes szabalyairol

Fogyaszto :

A szakmaja, onallo foglalkozasa vagy uzleti tevékenysége korén kivil eljaré természetes
szemely (Ptk. 8:1. 8 (1) bekezdés 3. pontja);

a Fgytv. értelmében fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil
es6 celok érdekében eljaré természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal,
igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje. A
békéltets testiletre vonatkozé szabalyok alkalmazasaban — a fogyasztéi jogvitdk online
rendezésérél, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv médositasarol
sz0l6, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet
alkalmazasanak kivételével — fogyasztébnak minésil a fentieken tulmenéen az 6nallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivul esé célok érdekében eljaro, kilén
torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi szemely, tarsashaz, lakasszovetkezet, amely
arut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi
kommunik&cid, ajanlat cimzettje.

Vallalkozas :
A szakmaja, 6nall6 foglalkozasa vagy Uzleti tevékenysége korében eljaré személy (Ptk. 8:1.
8§ (1) bekezdés 4. pontja)

Gyarto :

A terméknek az Europai Gazdasagi Térségben letelepedett Uzletszerl eléallitdja, termeldje,
helyreallitoja vagy felujitdja, illetve aki a terméken elhelyezett nevével, védjegyével vagy
egyéb megkulonboztetd jelzés alkalmazasaval 6nmagat a termék gyartéjaként tinteti fel;
vagy a gyartbnak az Eurdpai Gazdasagi Térségben letelepedett meghatalmazott
képvisel6je, ha maga a gyarté nem az Eurdpai Gazdasagi Térségben letelepedett; ilyen
képvisel® hidnyaban az importalg,

Hibas teljesités :

A Ptk. 6:157. §-anak hibas teljesitésre vonatkozo fészabalya szerint a kotelezett hibasan
teljesit, ha a szolgaltatas a teljesités idépontjaban nem felel meg a szerzédésben vagy
jogszabalyban megallapitott minéségi kovetelményeknek.

Nem teljesit hibdsan a kotelezett, ha a jogosult a hibat a szerz6déskotés idépontjaban
ismerte, vagy a hibat a szerzédeskaotes idépontjaban ismernie kellett.

A fogyaszto és a véllalkozas k6zotti szerzédés esetén az ellenkezd bizonyitaséig vélelmezni
kell, hogy a teljesitést kdveté hat honapon belll a fogyaszto altal felismert hiba mar a
teljesités idépontjaban megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba
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jellegével 6sszeegyeztethetetlen. Mindez a gyakorlatban azt jelenti, hogy hat honapon beldl
felismert hiba esetén a bizonyitas terhe a vallalkozast terheli.

Jotallas :

A jotéllas — hétkbznapi és kozismert nevén ,garancia” — azt jelenti, hogy a jétallast nyujto fél
(vallalkozas) a hibatlan teljesitéseért olyanképpen felel, hogy a jotallas idétartama alatt
felmertlt minéségi kifogas esetén a felelésség aldl csakis akkor mentesil, ha bizonyitja,
hogy a hiba oka a teljesités utan, jellemzéen a termék fogyasztd altal toérténé nem
rendeltetésszerl hasznélata vagy kezelése miatt keletkezett.

A j6tallas lehet jogszabalyon alapuld, un. kotelezd jotallas, és lehet 6nkéntes, amikor az
eladd vagy a gyarto a kotelez6 jotallasnal kedvezébb feltételeket (pl. hosszabb jétallasi id6t
vallal, vagy olyan termékre is vallal jotallast, melyre jogszabaly nem koételezi) is
megéallapithat. Az dnkéntes jotallds azonban — a kotelez§ jotallds idétartama alatt — nem
tartalmazhat a fogyasztora nézve a kotelezd jotéllasnal hatranyosabb feltételeket. A
kotelezd jotallas id6tartaméat kdovetéen azonban az 6nkéntes jotallas feltételei szabadon
allapithatéak meg.

Kellekszavatossag :

A forgalomban megvasarolt termékkel kapcsolatban (fliggetlentl annak vételaratél, Uj vagy
hasznalt voltatol), az elad6 vagy a szolgaltatast teljesit6 fél a vasarlaskor a termékben mar
meglévé hiba-ok miatt bekdvetkezd hibaért kellékszavatossagi felelésséggel tartozik.

Az elad¢ fél ezen felel6ssegét csakis a termék olyan hibaja alapozza meg, amely hibanak
az oka mér a vasérlas pillanataban is megvan a termékben, csak akkor még nem
felismerhetd (rejtett vagy gyartasi hiba).

Az eladod kellékszavatossagi feleléssége objektiv, vagyis figgetlen attél, hogy tudta-e, hogy
hibaban szenvedd terméket adott el, vagy sem, tehat a j6hiszem( elad¢ is felel a hibas
teljesitésért a vevével szemben.

Termékszavatossag :

Vallalkozas altal fogyasztonak eladott ingoé dolog hib4ja esetén a fogyaszté kdvetelheti a
gyartétoél, hogy a termék hibajat javitsa ki, vagy — ha a kijavitas megfelelé hataridén beliil, a
fogyaszto érdekeinek sérelme nélkul nem lehetséges — a terméket cserélje ki.

A termék akkor hibas, ha nem felel meg a terméknek a gyarté altal tortént forgalomba
hozatalakor hatalyos minéségi kdvetelményeknek, vagy nem rendelkezik a gyarto altal adott
leirdsban szerepl6 tulajdonsagokkal.

Panasz:

A panasz a fogyaszto vallalkozassal szemben eléterjesztett, a vallalkozasnak, vagy a
véllalkozés érdekében vagy javéara eljaré személynek az aru (a termék, az ingatlan és a
vagyoni értékd jog, valamint a szolgaltatas) fogyasztok részére torténd forgalmazasaval,
értékesitésével kozvetlen kapcsolatban 4all6 magatartdsara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozo, egyéni jog- vagy erdeksérelem megszintetésére iranyulo
kifogasa, a kellékszavatossagi, termékszavatossagi vagy jotéllasi igény kivételével. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

Vasarlok konyve :

Az lzletekben jol lathaté és konnyen hozzaférheté helyen elhelyezett dokumentum,
amelybe a vasarlok bejegyezhetik az Uzlet mikoédésével kapcsolatos panaszaikat,
bejelentéseiket és javaslataikat.
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Il. Jogszabaly alapjan fennallé jogok
2.1. Kotelez 6 jotallas

Jogszabaly egyes (] tartés fogyasztasi cikkekre (koztiik a 10 000 forintot eléré eladasi aru
kozlekedeési eszkdzok, igy kulonésen kerékpar, elektromos kerékpar, elektromos roller,
guad, motorkerékpéar, segédmotoros kerékpar, személygépkocsi, lakdautd, lakdkocsi,
utanfutds lakokocsi, utanfutd; az elézéekben felsorolt termékcsoportokhoz tartozo termékek
10 000 forintot eléré eladasi aru tartozékai és alkotorészei) kotelezé jotallast ir eld, ha a
terméket fogyasztd vasarolja meg. Jotallasi kotelezettség esetén az eladd a termék
mindazon hibaja miatt helytalini kételes, amely a jétéllas idétartaméan beltl merdl fel. Nem
tartozik jotallas ala a hiba, ha annak oka a termék fogyaszt6 részére valo atadasat kovetéen
[épett fel.

A jotallas id6tartama:
10 000 forintot elérd, de 250 000 forintot meg nem halado eladasi ar esetén két év,
250 000 forint eladasi ar felett harom év.

E hataridék elmulasztasa jogvesztéssel jar, de a fogyasztasi cikk kijavitasa esetén a j6tallas
idétartama meghosszabbodik a javitasra atadas napjatol kezdve azzal az idével, amely alatt
a fogyasztd a fogyasztasi cikk a hiba miatt rendeltetésszerl hasznalatra nem volt alkalmas.
A jotallasi hatarid6 a fogyasztasi cikk fogyaszto részeére torténd atadasa, vagy ha az izembe
helyezést a vallalkozas vagy annak megbizottja végzi, az lUzembe helyezés napjaval
kezdddik. Ha a fogyasztdé a fogyasztasi cikket az atadastél szamitott hat hénapon tul
helyezteti lzembe, akkor a jotallasi hataridé kezdé idépontja a fogyasztasi cikk atadasanak
napja.

A fogyaszto a hiba felfedezése utan késedelem nélkil koteles a hibat kézolni. A hiba
felfedezésétdl szamitott két hdnapon belll kdzolt hibat késedelem nélkil kézoltnek kell
tekinteni. A kozlés késedelmebdl eredd karért a fogyaszto felelbs.

Jotallasi igény érvényesitésekor keérjik, hogy a vasarlas helyén személyesen, irdsban vagy
telefonon a tajékoztassa kollégankat a meghibasodas korilményeirdl. A vasarlas tényét
jotallasi jeggyel és / vagy szamlaval kell igazolni.

A jotallasbol eredd jogokat a dolog tulajdonjoganak atruhdzasa esetén az (j tulajdonos
érvényesitheti a jotallast vallaloval szemben.

A jarmi vallalkoz6 telephelyére torténd szdllitAsa megrendelét terheli. Amennyiben a
meghibasodott jarml beszallitasa nem lehetséges, abban az esetben a vallalkozas
értesitése kotelez6. A meghibasodott jArmivon barmi nem{ megbontas csak a vallalkozas
jelenlétében, vagy irasos engedélyére lehetséges, ezek hianyaban a jotallasi igény nem
érvényesithetd.

A jotallasi igény érvényesitésére egyebekben a kellékszavatossagi jogok gyakorlasara
vonatkoz6 szabalyokat kell megfelel6éen alkalmazni. Az érvényesithetd jogokat a 2.3. pont
tartalmazza.

2.2. Kellékszavatossag

A kellékszavatossag hibas termék esetén biztosit jogokat, a termék vételaratol figgetlendl.
Fogyaszto esetében, a kellekszavatossag a vasarlastol szamitott 6 hoénapon belll

D600 V1 alkalmazas datuma: 2025.01.01-t6l oldal: 5/12



gyakorlatilag ugy mikodik, mint a jétallas. Ugyanakkor, ha vasarlastél 6 hénap mar eltelt,
kellékszavatossagi igény érvenyesitésekor a fogyasztonak kell bizonyitania, hogy a hiba
oka mar a vasarlaskor megvolt a termékben és azt nem rendeltetésellenes hasznalat
okozta.

Kellékszavatossagi jog keretében a fogyasztdé Uj termék vasérldsa esetén, a vasarlas
idépontjatdl szamitott kétéves, hasznalt termék vasarlasa esetén, a vasarlas idépontjatol
szamitott egyéves elévilési hataridén belill érvényesitheti kellékszavatossagi igényeit, a
vasarlas helyén, a jotallasi jegy és / vagy a szamla bemutatasa mellett.

Kellékszavatossagi jogokat nem csak fogyaszto érvényesithet. Fogyasztonak nem minésuilé
ugyfél esetén a kellékszavatossagi igény egyéves elévilési hataridén belll érvényesithetd,
€s az egyeéves elévilési hataridd teljes tartama alatt a fogyasztonak nem mingsulé tgyfeél
kételes bizonyitani, ha jogat kivanja érvényesiteni.

A kellékszavatossag esetén ervényesithetd jogokat a 2.3. pont tartalmazza.
2.3. Ervényesithet 6 jogok

Kellekszavatossagi igénye alapjan a jogosult valasztasa szerint kijavitast vagy kicserélést
igényelhet, az ellenszolgéltatas aranyos leszallitasat igényelheti, a hibat a koételezett
koltségére maga kijavithatja vagy massal kijavittathatja, vagy a szerzédéstél elallhat, ha a
kotelezett a kijavitast vagy a kicserélést nem vallalta, e kotelezettségének nem tud eleget
tenni, vagy ha a jogosultnak a kijavitashoz vagy kicseréléshez fiz6dé érdeke megsznt.

Jogszabaly szerint a vasarlénak otféle szavatossagi joga van, azok bizonyos sorrendjét
allapitjia meg a Ptk. Els6ésorban kijavitds és csere kérhetd, masodsorban arleszallitas, a
hibat a vallalkozas koltségére dnmaga kijavithatja, vagy massal kijavittathatja, vagy veégsé
esetben a szerz6édéstél elélihat. Ha a fogyaszto alapos ok nélkiil ,atugorja” az elsédlegesen
kérhet6 intézkedéseket, az ebbél eredé minden esetleges koltség a vasarlét terheli.
Jelentéktelen hiba miatt eldllasnak nincs helye. Ingé adasvétel esetén a fogyasztd
kellékszavatossagi jogai gyakorlasa keretében a hibat a kotelezett kbltségére maga nem
javithatja ki, illetve massal sem javittathatja ki azt.

A fogyasztd a valasztott jogarol masikra térhet at. Az attéréssel okozott koltséget koteles a
vallalkozasnak megfizetni, kivéve, ha az attérésre a vallalkozas adott okot, vagy az attéres
egyébként indokolt volt.

Fogyaszto dontése, hogy a jogszabalyban el8irt jotallasi igényét, kellékszavatossagi igényét
vagy adott esetben a termékszavatossagi igényét érvenyesiti, azonban ugyanazon hiba
miatt, egyszerre tobb jogcimen igény nem érvényesithetd!

Fogyaszto j6téllasi / szavatossagi igényét a vallalkozas székhelyén, barmely telephelyén,
(az elérhet6ségek megtalalhatoak az 1. sz. mellékletben, a www.postaauto.hu weboldalon)
illetve a jétallasi jegyen feltiintetett helyeken, nem csak a jétallasi jeggyel, hanem csak a
szamlaval is érvényesitheti. A jotallasi / szavatossagi jogok érvényesitéshez nem lehet
feltétel, hogy a fogyaszto visszaszolgaltassa a termék felbontott csomagolasat.

Ha a fogyaszt6 jétéllasi / szavatossagi igényt jelent be, arrél kdtelezéen jegyzékonyvet kell
kitdlteni (2. szamu melléklet B601aktudlis valtozata, Jegyz6konyv a fogyasztd kifogasarol),
ami segiti az lgy jogszer( intézését is.

A kijavitast vagy kicserélést — a dolog tulajdonséagaira és a fogyasztd altal elvarhato
rendeltetésére figyelemmel — megfelel6 hataridén belll, a fogyaszté érdekeit kimélve kell
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elvégezni. A vallalkozasnak torekednie kell arra, hogy a kijavitast vagy kicserélést legfeljebb
tizen6t napon belll elvégezze. Ha a kijavitas vagy a kicserélés id6tartama a tizen6t napot
meghaladja, akkor a vallalkozas legkésébb a 15. napon a fogyasztoét tdjékoztatni koteles a
kijavithAs vagy a csere varhato id6tartamarol. A tajékoztatds a fogyasztd el6zetes
hozzajarulasa esetén, elektronikus Uton vagy a fogyaszto altali atvétel igazolaséara alkalmas
mas maodon torténik.

A kijavitas soran a termékbe kizarélag uj alkatrész épitheté be.

A termék kijavitassal érintett része tekintetében az igényérvényesitési hataridé
meghosszabbodik, kicserélés esetén pedig a jogszabalyban el6irt jotallasi id6 és a
kellékszavatossagi igény elévilési ideje is Ujraindul.

Amennyiben a jétéllas ala tartozé termék a jotallasi idén belll az elsé alkalommal hibasodik
meg és megallapitasra keril, hogy a termék nem javithatd, vagy az kordbban mar harom
alkalommal javitva volt, akkor 8 napon belll kicseréljuk a terméket. Ha a termék cseréjére
nincs lehetéség, akkor annak vételarat 8 napon belll visszatéritjik. Ezen bekezdés elbirasai
elektromos kerékparra, elektromos rollerre, quadra, motorkerékparra, segédmotoros
kerékparra, személygépkocsira, lakdautéra, lakdkocsira, utanfutds lakokocsira, utanfutéra
€s motoros vizi jarmire nem vonatkoznak.

Ha a termeék kijavitasara az igény kozlésétél szamitott 30 napig nem keril sor, akkor 8 napon
belll kicseréljuk a terméket. Ha a termék cseréjére nincs lehetéség, kotelesek vagyunk a
termék vételarat 8 napon belll visszatériteni a fogyasztd részére. Ezen bekezdés elbirasai
elektromos kerékparra, elektromos rollerre, quadra, motorkerékparra, segédmotoros
kerékparra, személygépkocsira, lakdautora, lakokocsira, utanfutos lakokocsira, utanfutéra
€s motoros vizi jarmire nem vonatkoznak.

Ha a fogyaszt6 a fogyasztasi cikk meghibasodasa miatt a vasarlastél (izembe helyezéstél)
szamitott harom munkanapon beltl érvényesit csereigényt, a vallalkozas nem hivatkozhat
aranytalan tobbletkoltségre, hanem koteles a fogyasztasi cikket kicserélni, feltéve, hogy a
meghibasodas a rendeltetésszer( hasznalatot akadalyozza.

2.4. Jotallast, kellékszavatossagot kizaré okok

Fogyaszto jotallasi / kellékszavatossagi igényét kizarja, ha a hiba a termék fogyaszto
részére tortént atadasa utan keletkezett okra vezethet§ vissza, igy példaul, de nem
kizarolag:

- helytelen térolas, kezelés, rongalas;

- nem szakszer( (szakember altal végzett) tzembe helyezés;

- nem rendeltetésszeri hasznélat, nem szakszerl Uzemeltetés (szakszer(tlen
Uzemeltetésnek minésul: ha a gépkocsit a meghibasodas utan tovabb Gizemeltetik, ami
tovabbi rongéalédast idéz el, ha nem az el6irt mennyiségl és minéségi hajtdé vagy
kenbanyagot hasznaltak, vagy az olajcsere periodusokat nem tartottak be, ha a
gépkocsit oktatasra haszndljdk, ha a gépkocsival versenyen vesznek részt, vagy
tulterheléssel Gizemeltetik);

- karbantartasi kotelezettség elmulasztasa (a kotelezd karbantartasi kotelezettséggel
felmertlé koltségek a fogyasztot terhelik);

- aterméket a gyarto altal nem engedélyezett moédon valtoztattak meg vagy a fogyaszto
a hasznalati eléirasokat (pl. kezelési utmutatd) nem tartotta be;

- a keletkezett hiba természetes kopas vagy elhasznalédas kovetkezménye, vagy
természetes elhasznalddasokkal kapcsolatos beszabalyozasokra és beallitasokra;
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- a hiba tulzott igénybevételre vagy, kozlekedési balesetre vezethetd vissza,

- a fogyasztd nem tesz eleget a karenyhitési kotelezettségének, és ezzel tovabbi
meghibasodast okoz;

- nem engedélyezett, nem megfeleld, vagy szennyezett lizemanyagokat, illetve adalék
és ken6anyagokat hasznalnak;

- amennyiben a hibat elemi kar, természeti csapas okozta,

- amennyiben a fogyaszt6 altal visszahozott jarmd hibaja nem a vallalkozéas
tevékenységéhez kothetd;

- a gépkocsit a vdéllalkozas tudtan kivil méas megbontja, &atalakitia (kivéve a
szikséghelyzetbdl keletkezett javitast);

- izzbkra, Uvegféleségekre és mianyagburak téréseére.

2.5. Jotallasi, kellékszavatossagi igény kivizsgala  sa

A vizsgalat lefolytatasa az érintett Flottaigazgat6. Amennyiben a megrendel a vizsgalatkor
jelen kivan lenni, — amennyiben lehetséges —szamara azt a vallalkozas lehetbveé teszi.

Amennyiben a hibaval kapcsolatos felelésség, esetleg a hiba ténye, illetve a hiba oka a
helyszini vizsgalat soran egyeértelmiien nem tisztdzhato, Ugy sziikség esetén 3 munkanapon
belll fiUggetlen kulsé szakértét kell felkérni a felelésség (hibak) tisztazasara.

A reklamaciot a kivizsgalasi folyamat lezarasaként szakmai- és szikség szerinti jogi
szempontok alapos mérlegelésével kell elbiralni. A reklamécié jogossagat a vizsgalati
eredmények alapjan a vezérigazgato donti el.

2.6. Gyartoval szemben érvényesithet 6 igények
Termékszavatossag

A termékszavatossag intézményének koszénhetden fogyasztdo kodzvetlenil a gyartoval
szemben is érvényesitheti szavatossagi jogat. A termékszavatossag abban kilonbozik a
kellékszavatossagtoél, hogy ilyen esetben a fogyaszté a gyartotol csak a termeék hibajanak
kijavitaséat kérheti, vagy ha a kijavitas megfelelé hataridén belll, a fogyaszté érdeksérelme
nélkil nem lehetséges — a termék cseréjét. Nincs lehetéség sem arleszallitadsra, sem
pénzvisszafizetésre. Mindvégig a fogyasztét terheli a bizonyitasi kotelezettség. A
termékszavatossag a gyartot a termék forgalomba hozatalatdl szamitott két évig terheli. A
jogveszté hataridé kezdete nem a teljesités (vasarlas) idépontja, hanem a gyart6é altal
torténé forgalomba hozatal idépontja.

A gyarto csak akkor mentesul a termékszavatossagi kotelezettség alol, ha bizonyitja, hogy
- aterméket nem Uzleti tevékenysége vagy 6nallo foglalkozasa kérében gyartotta vagy
forgalmazta;
- atermék forgalomba hozatalanak idépontjaban a hiba a tudoméany és a technika alldsa
szerint nem volt felismerhetd; vagy
- atermék hibajat jogszabaly vagy kotelezd hatosagi eléiras alkalmazasa okozta.

Csere esetén a kicserélt termékre, kijavitds esetén a termék kijavitassal érintett részére
vonatkozo kellékszavatossagi kotelezettség a gyartot terheli.

A termékszavatossagi jogokat a termeék tulajdonjoganak atruhazasa esetén az Q] tulajdonos
érvényesitheti a gyartéval szemben.
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lll. Panasz ligyintézés

A Postaauté Duna Zrt. az ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan jar el. Fontosnak tartjuk mindazon vélemények, észrevételek
figyelembevételét is, melyek a tevékenységiinket érintik, de nem sorolhaték a panasz
kategoriaba.

A Postaauté Duna Zrt. panaszként kezel minden olyan, a tevékenysegeével dsszefliggé
kérelmet, kifogast vagy a tartalma alapjan annak minésuld megkeresést, amelyben a
panaszos valamely szolgaltatassal, 6sszefliggd eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
valamely, altala végrehajtand6é cselekményre vonatkozé igényét fogalmazza meg, vagy
arrél tajekoztatast kér. A panasz megjelenhet széban (személyesen, telefonon), illetve
irasban (vaséarlék konyvébe irt, személyesen atadott, postai uton vagy, elektronikus
levélben megkuldott, valamint honlapon keresztil rogzitett).

Nem mindsil panasznak a jotallasi / kellékszavatossagi jogérvényesités, tovabba, ha az
ugyfél altalanos tajékoztatast, vélemenyt, vagy allasfoglalast kér. Nem tekintjik panasznak
az informatikai rendszerrel kapcsolatos olyan bejelentéseket, amelyek a rendszer
mikodéseére, elérhetéségére vonatkozd technikai problémét jelzik, példaul a rendszer
lassulasat, leallasat.

A benyujto személyt az el6z6 bekezdésben foglaltakrél irasban, a megallapitast kovetd 8
napon belll, dokumentaltan tajékoztatni kell.

3.1. Panasz kozlésének médja

Szébbeli panasz bejelentése:

- Személyes megjelenéskor széban, nyitvatartasi idében a vallalkozas valamely
telephelyén munkatarsunknak (a vallalkozéas alkalmazottja altal irdsba foglalt
panaszrol készilt jegyz6konyv alairasa mellett).

- Telefonon a vallalkozads kdzponti telefonszaman a +36 52 527 100-as szamon.
Vallalkozas a telefonon k6zdolt panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel.

irasbeli panasz bejelentése:
- A vallalkozas ugyfélszolgalati helyein kihelyezett vaséarldk konyvébe tett bejegyzéssel.
- A vallalkozds kozponti postai vagy elektronikus levelezési cimén, melyek
megtalalhatéak az 1. sz. mellékletben.

A vasarlok konyvét jol lathato és konnyen hozzaférheté helyen kell elhelyezni. Ugyfeleinket
abban megakadalyozni vagy befolyasolni, hogy a vasarlék kényvébe bejegyzést tegyen
TILOS. A bejegyzést tartalmazo6 oldalt a beirast kdvetéen haladéktalanul el kell tavolitani
azért, hogy a korabbi bejegyzéseket és a bejegyz6k adatait masok ne lathassak. Ezeket az
oldalakat elzartan harom évig kell megérizni, és azt az ellenérzé hatosagoknak kérésikre
bemutatni.

3.2. A panasz megtételéhez és kezeléséhez szilkséges adatok
A véllalkozas jogosult a panasz megfelelé kezeléséhez, kivizsgalasahoz és elintézéséhez

a panaszos adatait — a panasz megfeleld érdemi elintézése érdekében — kiegészitd
adatokat is kérni a sérelmezett Uiggyel kapcsolatban. Az adatokat a vallalkozas az
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adatvédelmi el6irdsoknak megfeleléen kezeli, azt a panaszigy elintézésén kivil mas célra
nem hasznalja fel.

3.3. A panasz kivizsgalasa

A szObeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Amennyiben
a szobeli panasz helyben nem orvosolhato, vagy a fogyaszt6 a panasz kezelésével nem ért
egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a vallalkozas a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjarol haladéktalanul kdteles jegyzdkonyvet felvenni (3. szamu
melléklet B602 aktualis valtozatat hasznalva, Jegyzékényv Fogyaszto szobeli panaszarol).
A kotelességlink a jegyz6kdnyv masolati példanyat

- szemelyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadni,

- telefonon (vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval) kozolt
szoObeli panasz esetén a fogyasztonak legkésébb az érdemi valasszal egyidejlleg
megkuldeni,

egyebekben a szbbeli és az irasbeli panasz esetén is az alabbiak szerint kell eljarni.

A panaszt annak beérkezésétél szamitott 30 harminc napon belil (de térekedve, hogy
mihamarabb) kotelesek vagyunk elbiralni és intézkedni az irasbeli valasz fogyaszto részére
torténé eljuttatasarol. Az irasbeliség kovetelményének levél, e-mail, vagy telefax atjan,
tovabba barmely egyéb olyan eszkdzzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett szamara
lehetéve teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfeleld ideig torténd tartdés
tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténé megjelenitését.
Kivételesen indokolt esetben, a valaszadasi hatarid6 meghosszabbodhat (ha példaul a
tovabbi adatok bekérése, dokumentacio beszerzése, gy bonyolultsaga miatt az tgyfél
megkeresése torténik, és a valasz beérkezéseéig az eljaras nem folytathatd), de errdl és az
elintézeés véarhato idépontjardl a panaszost tajékoztatni kell.

Mell6zhet6 a panasz kivizsgalasa a korabban, érdemben megvalaszolt panasz bejelentés
tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszté altal tett, ismételt, Uj informéaciét nem
tartalmazo6 panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztdi panasz.

A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:
- a jogszer( allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként szikséges intézkedések
megtételérdl;
- a feltart hibak okainak megszuntetéserél;
- az okozott sérelem orvoslasarol; tovabba
- indokolt esetben felelésségre vonas kezdeményezéserdl.

3.6. Tajékoztatas a dontésr 6l

A panaszosnak adand6 valaszban az érdemi doéntést megindokolva, ismertetni kell az
érdemi rendelkezést is.

Panaszt elutasitani (allaspontunkat indokolva) csak irasban lehet. A panasz elutasitasa
esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irasban tdjékoztatni arrol, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — mely hatésag vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag, illetve a fogyaszté lakdhelye
vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd testllet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetéségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a
véallalkozés tett-e békéltetd testlleti eljarasra vonatkoz6 éltalanos alavetési nyilatkozatot.
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3.7. A panasszal kapcsolatos iratok meg  6rzése

A tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt a hatalyos jogszabalyok alapjan harom évig
koteles megérizni.

IV. Jogorvoslat

Amennyiben a fogyasztdé nem tudja rendezni a vitat, ugy a békéltetd testilethez (4. szamu
melléklet), valamint a fogyasztévédelmi hatésagi hatdskorben eljaré korményhivatalhoz
fordulhat a fogyasztd segitségert.

A fogyaszté valamely fogyasztovédelmi problémajanak megoldasa érdekében az alabbi
intézményekhez fordulhat:
- Egyéni igye megoldasaban segit a békéltetd testilet
http://www.bekeltetes.hu
- Fogyasztovédelmi jogszabalysértés esetén a fogyasztovédelmi hatdsag jar el
https://www.fogyasztovedelem.kormany.hu/#/fogyasztovedelmi_hatosag
- Hataron atnyulé fogyasztoi jogvitaja megoldasadban segit az Eurdpai Fogyasztoi
Kozpont
https://www.magyarefk.hu

Mellékletek:

1. szamu melléklet Elérhetéségek

2. szamu melléklet B601aktudlis valtozata, Jegyz6kdnyv a fogyasztd kifogasarol

3. szamu melléklet B602 aktudlis valtozata, Jegyz6kdnyv Fogyasztd szobeli panaszarol
4. szamu melléklet B603 aktualis valtozata Bekéltetd testiletek
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1. sz. melléklet
Elérhet 6ségek

szervezet cim telefonszam email cim

Postaautd Duna Zrt. (PAD 4030 Debrecen, Monostorpalyi at 35/A. +36 52 527 100 titkarsag@postaauto.com
székhelye
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