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I. Preambulum

Jelen szabélyozas tartalmazza a Postaauté Duna Zrt. (tovdbbiakban: Kozvetité vagy
Tarsasag) pénziigyi szolgaltatds kozvetitésével Osszefiliggd tevékenységével kapcsolatos
panaszos tigyek kivizsgalasanak és orvoslasanak alapelveit.

A Kozvetit6 mint tobbes tigynok (fliggetlen kozvetits) az tigyfélnek a Kozvetité -
szerz8déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, teljesitésével, valamint a
szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerzédéssel dsszefiiggd -
pénziigyi szolgéltatds kozvetitésre vonatkozé tevékenységét vagy mulasztasat érint6
kifogédsa (a tovabbiakban: panasz) teljes korti, gyors, hatékony, atlathato kivizsgalasa és
megvélaszoldsa érdekében - a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi
CCXXXVIL torvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), a 66./2021. (XII.20.) MNB rendeletnek és az
egyéb vonatkozé jogszabalyoknak megfelelve - az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot
allapitja meg.

II. Fogalmak
1. A panasz

A panasz a pénziigyi szolgaltatas kozvetitésére irdnyul6 tevékenységgel kapcsolatos, nem
szerz6dés szerinti teljesitéshez, szolgéltatdshoz vagy a szolgéltatdssal Osszefliggd
tevékenységéhez kapcsolod6é konkrét bejelentés, reklaméci6, igény. Nem mindsiil
panasznak az 4ltalanos tajékoztatas-, véleménykérés.

1. A panaszos

Természetes személy, gazdasdgi Tarsasag vagy mds szervezet tigyfél, aki/amely a
Kozvetit6 szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds vagy
ajanlat cimzettje, illetve ezek barmelyikének képviseldje.

A panaszos éltalaban a Kozvetit6 tigyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a
Téarsasag eljarasat nem konkrét pénziigyi szolgéltatds kozvetitésével, hanem egyéb, a
szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogésolja.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjdn torténd benyujtasa esetén a Térsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyudjté meghatalmazassal igazol.
Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Gtjan jar el, igy a meghatalmazast kozokiratba vagy
teljes bizonyito erejli maganokiratba kell foglalni oly médon, hogy a meghatalmazas eleget
tegyen a polgari perrendtartasrél szolé 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek. A meghatalmazasnak pontosan tartalmaznia kell a képviseleti
jogosultsag terjedelmét, igy kiilonosen a tartalmat és esetleges id6beli korlatait.
Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve mas szervezet. Nem
lehet meghatalmazott: aki 18. életévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet a
kozugyektdl eltiltott, vagy akit a bir6sag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

A Tarsasdg meghatalmazds minta formanyomtatvanya elérheté papiralapon a Tarsasag
székhelyén a 4030 Debrecen, Monostorpalyi Gt 35/ A.sz. alatt.

Panaszjegyz6konyv alkalmazéasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos
- torvényes, illetve meghatalmazotti - képviselGjeként eljar6, panaszbenyjté természetes
személy nevét is (pl. véllalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

III. A panasz bejelentésének maddjai:

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

Panasztigyintézés helye: Debrecen, Monostorpalyi at 35/a, 4030
Nyitva tartas: Hétf6t61-Péntekig 8-16 6raig
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b) telefonon:
Telefonszam: (+36 52) 527 120
Hivasfogadasi id6: Hétf6t61-Péntekig 8-16 oraig

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mads éltal dtadott irat Gtjon a panasztigyintézés helyén;

b) postai tton, levelezési cim: Postaauté Duna zrt. 4002 Debrecen PF: 450

c) elektronikus levélben: titkarsag@postaauto.com

Az irasban torténé panaszbejelentés megkonnyitése érdekében a Tarsasag Panasz minta
nyomtatvanyt helyezett el papiralapon a Tarsasag székhelyén Debrecen, Monostorpalyi at
35/a, 4030 sz. alatt.

A Tarsasag egyuttal felhivja az ugyfél figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi oldaldn (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) a panasztétellel,
panaszkezeléssel kapcsolatban tovabbi informdcidk, tajékoztaték, panaszkezelési
formanyomtatvanyok is elérhettek.

A panaszbeadvanyban a panasz megfogalmazdsa sordn az {igyfél lehet6ség szerint
panaszanak okat, indokait koriilirva, tomoren fogalmazza meg, tobb panasz esetén az egyes
panaszelemeket elkiilonitetten, felsorolasszertien irja le vagy mondja el a Tarsasagunk
részére.

A Tarsasag a formanyomtatvanyokon kiviil egyéb formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogad.

IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgaldsa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A Téarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenl6en,
azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok hatékony elintézése
érdekében a Téarsasdg a panasz elintézéséhez sziikséges mértékben személyes adatokat
kezel. Az Ugyfelek személyes adatainak panaszkezelés céljabol torténé kezelése sordn a
Téarsasag az alkalmazand6é adatvédelmi jogszabédlyokban lefektetett alapelvek és
kovetelmények figyelembevételével jar el.

1. Szébeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panasz felvételét kovetSen tdjékoztatni
kell az tgyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 személy vagy szervezeti egység
elérhet6ségérdl, és a panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni.
Telefonon kozolt panasz esetén biztositani kell az ésszeri varakozédsi idén belili
hivasfogadast és tigyintézést. A Tarsasidg a telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az
inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliil él6hangos
bejelentkezése érdekében tugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgédldsa nem lehetséges, a Téarsasdg a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz azonositasara szolgalé
adatokat.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a telefonos tigyintézés kezdetekor fel kell hivni az
tigyfél figyelmét -amennyiben késziil hangfelvétel-, hogy panaszarél hangfelvétel késziil, és
a hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt - Tarsasag 5 évig
megdrzi, tovdbba fel kell hivni az ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozé informacidkat,
tovabba tajékoztatni kell az tigyfelet a panasz azonositésara szolgal6 adatokrol is.
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Amennyiben késziil hangfelvétel, az {igyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovdbba téritésmentesen - huszontt napon beliil - rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatét.

Ha az tigytél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgédldsa nem lehetséges, a Tarsasag a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, valamint a telefonon k6zolt panasz esetén megadja a
panasz azonositdsara szolgalé adatokat. A jegyzékonyv egy madsolati példanyat a
személyesen ko6zolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek &t kell adni, telefonon kozolt szébeli
panasz esetén a panaszra adott véalasszal egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az
esetben a panaszra adott indokoléssal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon
beliil kell megkiildeni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az tigyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogéas teljeskortien kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggéen tigyfélszdm; gépjarmi esetében
rendszdm

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével -, a jegyzékonyvet felvev személy és az tigyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

2. Irasbeli panasz és elektronikus tGton érkezett panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptéri napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek. A Tarsasdg a panaszkezelés sordn
koteles tugy eljarni, hogy a kortilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkertilje a
pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Elektronikus Gton érkezett panasz beérkezésérdl a Tarsasag visszaigazolast kiild, és irdsban
tdjékoztatja az tigyfelet a panasz azonositasara szolgal6 adatokrol, tovabba a panaszkezelés
folyamatar6l. Amennyiben az tigyfél a panaszat elektronikus aton terjeszti el6, azonban az
elektronikus vélaszadas jogszabalyi feltételei nem &llnak fenn, gy a Tarsasag a panasz
megvélaszoldsat megel6z6en a panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatja az tigyfelet,
hogy a valaszét postai titon kiildi meg.

A Térsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot elektronikus tton (a
panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd) kiildi meg, amennyiben a
panasz az ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a Tarsasag altal tizemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil kertilt megkiildésre, és az tigyfél eltér6en nem rendelkezik.

A panaszok kivizsgalasa sordan a Tarsasag - az tgyfél erre irdnyul6 kifejezett kérésére -
tdjékoztatja az tigyfelet a vizsgalat alldsar6l. Amennyiben tehat az tigyfél a panasz
vizsgalatinak id6tartama alatt telefonon kivdan kapcsolatba 1épni a Tarsasag
munkatarsaival, tgy a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkoz6 személyének elérhetSségei az
alabbiak:
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tel: a +36 52 527 120 telefonszdmon, vagy postai tton irjon levelet a 4002 Debrecen, PF: 450
sz. alatti Tarsasag levelezési cimére, vagy firjon levelet elektronikus dton az
titkarsag@postaauto.com e-mail cimre.

3. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezs adatokat kérheti az
ugyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztdsahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasdgnal nem 4all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgélasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tigyfél adatait az Eurépai Parlament és a Tanécs (EU), a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen
adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezéséroél sz616
2016/679 rendelet (tovabbiakban: Altalanos Adatvédelmi Rendelet), valamint az
informaciés onrendelkezési jogrol és az informdciészabadsagrol szolé 2011. évi CXIIL
torvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

V. A panaszkezelés soran alkalmazott alapelvek

= A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban, a panasz kivizsgaldsaban nem vehet részt az
az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

* A panaszost segiteni kell a panasz megfogalmazasdban és benyujtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyujtasdhoz megfelel6 nyomtatvanyt kell biztositani.

= A panaszosokat minden esetben azonositani sziikséges. A panaszost6l az azonositas
céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi el6irdsokat, nem szolgalhatnak mas, a
panasziigyek regisztraldsan kiviil egyéb adatgyfijtési célt.

= Az ugyfélpanaszok kezel6i minden {tigyet a lehet6 legrovidebb id6 alatt orvosolni
kotelesek, elsédlegesen azonnal, egyszertibb utdnajarast igényl6 esetekben két
munkanapon beliil.

* Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz nem 4ll rendelkezésre minden sziikséges
informdacio, akkor haladéktalanul informaciopétlast kell kérni a panaszostdl. A vélaszt a
panaszos minden 4ltala megadott elérhet6ségén meg kell kisérelni beszerezni. Amennyiben
az eredeti panasz beérkezésétdl szamitott 30. napig nem érkezik valasz, G4gy a panaszt a
rendelkezésre all6 informaciok alapjan kell kivizsgalni és ennek eredményérdl irdsban
értesiteni kell a panaszost

. nem lehetséges, tgy errdl irdsban értesiteni kell a panaszost.

. Amennyiben sziikségesnek latszik (kiilonosen a kozvetitett pénziigyi szolgaltatasra
vonatkoz6 kifogas esetén), a Tarsasaghoz beérkez6 panaszt haladéktalanul, de legkés6ébb 5
napon beliil irdsban vagy e-mail atjdn tovabbitani kell az érintett finanszirozé
tgytélszolgalata részére.
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. A panaszra adott valasznak pontosnak, kozérthetének és egyértelmi indoklassal
ellatottnak kell lennie.

. A panasz kivizsgalasat kovet6en a Tarsasag a valaszaban részletesen kitér a panasz
teljes kordi kivizsgalasdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldaséra
vonatkozo6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara.

. A Tarsasag valaszat oly modon koteles megkiildeni az tgyfél részére, amely
alkalmas annak igazolasdra, hogy a tarsasag a kiildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének
tényét és id6pontjat is.

. A Téarsasag koteles a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatoan, figyelemfelhivasra
alkalmas médon kozzé tenni.

. A Tarsasag koteles a panaszkezelés sordn egyszerti nyelvezetet hasznalni.

V1. Panaszkezeléshez fiiz6d 6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak* mindsilé {tigyfél az alabbi
testiiletekhez, illetve hat6sdgokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targyt megkeresések fogaddasara
kialakitott elérhet6ségei: (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu; MNB fogyasztévédelmi ellen6rzési eljarasanak

kezdeményezésére iranyulo kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhet6sége MNB {tigyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt.
6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:

https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

b) Pénziigyi Békéltets Testtiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszilinésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak joghatédsaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank Pénztigyi Békélteto testiilet H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: 06 80-203-776 és Fax: 06-1-489-9700, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
Internetes elérhet6sége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT székhelye: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 55. PBT fogyasztévédelmi ellen6rzési eljardsanak kezdeményezésére irdnyul6
kérelem benyujtdsa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetésége PBT
tgytélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormdényablakokndl vagy
elektronikusan:

https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;

c) birdsdg.

A Pénziigyi Békéltet Testtilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalkor nem haladja meg az
kétmilli¢ forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgéldsara jogszabélyban el6irt 30 naptari napos
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiil6é tigyfél a
Pénztigyi Békéltets Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithat6 eljaras
alapjaul szolgal6é kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak minésilé tigyfelet.
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4. A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabdlyban el6irt 30 napos
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében a fogyaszténak nem mindsiilé
tigytél birésaghoz fordulhat.

VII. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlé intézkedésekrol
nyilvéntartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldédsara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;
e) a panasz megvalaszolasdnak id6pontjat.

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

* fogyaszto: az 6ndllo foglalkozasa vagy tizleti tevékenysége korén kiviil eljaro természetes
személy.

VIII. A szabalyzat hatalyba lépése
A szabalyzat 2024.12.01 napjatol hatalyos, egyidejtileg valamennyi kordbbi targyban kiadott
szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelked6 fontossaga Ugyfeleink elégedettsége, ezért
koszonjiik, ha észrevételével megkeres benniinket.

Melléklet:
- B611 V1 Jegyztkonyv Pénziigyi szolgaltatasban érintett tigyfél panaszarol
- B612 V1 Meghatalmazéas minta

Budapest, 2024.12.01

U il Uedu_
Postaaut6é Duna Zrt..
Képv.: Vajta Zoltan vezérigazgatod
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