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1. Bevezeto

1.1 A postai szolgdltatisokrol szolo 2012. évi CLIX. térvény (ut. mod.: 2023.XI1.28) (a
tovdabbiakban: Postatv.) mindségkdvetelményeire, valamint a panaszokra, a panaszok szdamdra
és kezelésiik modjdra vonatkozo adatszolgaltatdsi kovetelmények

Az egyetemes postai szolgaltatasok alapveté mingségi kovetelményei
15.§
,»(1) Belfoldi forgalomban az egyetemes postai szolgdltatds keretében a kiildeményenkénti dijszabas alapjan
feladott els6bbségi levélkiildemények legaldbb 85%-at a feladast kovet6 masodik munkanap, legaldbb 97%-at a
feladast kovet6 harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni a kézbesitését. Az Eurépai
Uni6 tagallamai kozotti forgalomban az egyetemes postai szolgaltatonak tgy kell eljarnia, hogy az els6bbségiként
feladott levélkiildemények legalabb 85%-a esetében a feladast kovet6 harmadik munkanap, legaldbb 97%-a
esetében a feladast kovet6 o6todik munkanap végéig sor keriilhessen a kézbesitésére vagy a kézbesités
megkisérlésére.
(2) A kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladhaté6 nem els6bbségi levélkiildemények, valamint az egyetemes
postai szolgéltatasként feladhat6 csomagkiildemények és egyéb tartalmu kiildemények kotelezSen teljesitend6
atfutasi idejét a miniszter az Egyetemes Postai K6zszolgaltatasi Szerz6désben hatarozza meg,.
(3) Az egyetemes postai szolgéltaté az egyetemes postai szolgéltatds nydjtasat koteles tgy megszervezni és
miikodtetni, hogy az atfutasi id6 az (1) és (2) bekezdésben meghatarozottak szerint teljestiljon, feltételezve, hogy
belfoldi forgalomban a kiildemény felvétele, az Eurépai Uni6 tagallamai kozotti forgalomban a kiildemény
kilfoldi postai szolgéltatotol vald feladast kovetd munkanapon torténé atvétele az aktuélis felvételi vagy atvételi
ponton a meghatarozott targynapi utols6 gytjtési id6pont el6tt megtorténik. Ha a belfoldi forgalomban a
kiildemény felvétele, az Eurépai Uni6 tagéllamai kozotti forgalomban a kiildemény kiilfoldi postai szolgaltatotol
valo atvétele az utolsé gytijtési idépontot kdvetden valésul meg, a kovetkez6 gytjtési napot kell az atfutasi id6
meghatarozasandl szamitasba venni.
(4) Az elveszett, megsemmisiilt vagy megsériilt konyvelt kiildeményeknek a feladott konyvelt kiildemények
szamahoz viszonyitott maximalis aranyara vonatkozo6 - a szolgaltatds megbizhat6sagat leiré - kovetelményeket
az egyetemes postai szolgéltatds keretében feladott konyvelt kiilldemények vonatkozdsdban a miniszter az
Egyetemes Postai Kozszolgéltatasi Szerz6désben hatdrozza meg.”

Az egyetemes postai szolgaltatas ellenérzése
20.§
,(2) Az egyetemes postai szolgéltatd az egyetemes postai szolgaltatasi kotelezettség ellenérzése soran
egylittmtikodik a Hat6sdggal, ennek keretében koteles kiilontsen az adatszolgaltatasi kotelezettségének eleget
tenni, tovabba évente, legkéstébb a tirgyévet kovet§ marcius 31-ig beszdmolni az egyetemes postai
szolgaltatdsokra vonatkoz6, a torvényben és az Egyetemes Postai Kozszolgaltatasi Szerz6désben el6irt minéségi
kovetelmények teljesitésérdl és az ezekkel kapcsolatos mindségbiztositasi tevékenységérsl.”

A postai szolgaltatas nyuajtasanak altalanos szabalyai
35.§
,(3) Belfoldi forgalomban az egyetemes és az egyetemes postai szolgaltatast helyettesit szolgaltatds esetében
a levélkiildemények legalabb 97 %-at a feladast kovet6 6todik munkanap végéig kézbesiteni kell vagy kézbesitését
meg kell kisérelni. Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesit6 szolgaltatasok vonatkozasaban a postai
szolgaltat6 az altaldnos szerzédési feltételeiben koteles az elveszett, megsemmisiilt vagy megsériilt konyvelt
kiildeményeknek a feladott konyvelt kiilldemények szdmahoz viszonyitott maximalis aranyat megéllapitoé - a
szolgaltatds megbizhat6sagara vonatkoz6 - minéségi mutatokat meghatérozni.
(4) A postai szolgaltato a (3) bekezdés szerinti mingségi kovetelményeknek val6é megfelelést évente tandsittatja
a szolgéltat6tol fliggetlen szakértével. A min6ségi kovetelmények mérését a Hatésag altal el6zetesen jovahagyott
modszer alapjan, a postai szolgéltatd sajat koltségén kell elvégezni. A Hatdsag koteles megfelel6ként elfogadni
a vonatkozé szabvanyban meghatérozottnak megfelel6 mérési médszertant. A mért adatokat is tartalmazo
tandsitvanyt évente, legkésébb a targyévet kovetd madrcius 31-ig a postai szolgéltatd koteles ellenérzésre
megkiildeni a Hat6sag részére, és azt a Hatésag és az érintett postai szolgéltaté honlapjan legaldbb harom éven
keresztiil elérhet6vé teszi.
(5) A postai szolgaltaté az egyetemes és az egyetemes postai szolgéltatast helyettesits szolgéltatds nyujtasat
koteles tigy megszervezni és mtikddtetni, hogy az atfutasi id6 belfsldi forgalomban teljestiljon a (3) bekezdésben
meghatarozottak szerint, feltételezve azt, hogy a postai hél6zatba valo elhelyezés az aktudlis felvételi pontra a
meghatarozott targynapi utols6 gytijtési idépont el6tt megtorténik. Ha a postai kiildemény elhelyezése az utolsé
gytjtési id6pontot kovetSen valosul meg, az elhelyezés napjaként a kovetkezé gytijtési napot kell szadmitasba
venni.”
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Panaszkezelés, iigyfélszolgalat
57.§
(12) ,, A panaszokrol, a panaszok szamarél és kezelésiik modjardl a postai szolgaltatok kotelesek évente egyszer,
legkéstbb a targyévet kovetd év marcius 31. napjaig - az err6l vezetett nyilvantartdsokrol készitett szolgaltatoi
adatszolgaltatas megkiildésével - a Hatésagnak beszamolni és a beszamolét honlapjukon kdzzétenni.”

1.2 Az Egyetemes Postai Kozszolgaltatdsi Szerzédés (2023.10.31) (a tovdbbiakban:
EPKSZ) rogzitett mindségkovetelményei

EPKSZ 2. sz. melléklet:
Az atfutasi id6 a Postatv. 2. § 3. pontja szerinti id6tartam.

A Szolgéltaté az egyetemes postai szolgaltatds nydjtasat koteles tigy megszervezni és miikodtetni, hogy az
atfutasi id6 belfoldi viszonylati egyetemes postai szolgaltatas, illetve az Eurépai Unié tagdllamai kozotti
forgalomban az egyetemes postai szolgaltatas belf6ldi szakaszan januar 1. és december 31. kozotti alkalmazasi
id6szakot figyelembe véve az alabbiakban meghatarozottak szerint teljestiljon, feltételezve, hogy az egyetemes
postai halézatba val6 elhelyezés az aktuélis felvételi pontra a meghatarozott - az igénybevevék altal jol lathatoé
modon feltiintetett - targynapi utolsé gytijtési id6pont el6tt megtorténik. Ha a postai kiildemény elhelyezése az
utols6 gytjtési id6pontot kovetSen valésul meg, az elhelyezés napjaként a kovetkezd gytijtési napot kell
szamitasba venni.”

1. Az egyetemes szolgdltatds keretében feladott levélkiildemények kotelezGen teljesitendd dtfutdsi ideje

1. Az els6bbségi levélkiilldemények legaldbb 85%-at a feladast kovet6 masodik munkanap, legalabb 97%-at a
feladast koveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését (az
atfutasi idének a kiildeményenkénti és a nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott postai kiildemények
esetében is kiilon-kiilon teljestilnie kell).

2. A nem els6bbségi levélkiildemények legaldbb 97%-at a feladast kovets 6todik munkanap végéig kézbesiteni
kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését (az atfutdsi idének a kiildeményenkénti és a nem
kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott postai kiildemények esetében is kiilon-kiilon teljestilnie kell).

II. Az egyetemes szolgdltatds keretében feladott postacsomag-kiildemények kotelezGen teljesitendd dtfutdsi ideje

A feladott postacsomag kiilldemények legalabb 85%-at a feladast kovet6 masodik munkanap, legaldbb 95%-at a
feladast kovet6 harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

III. A hivatalos irat kiildemények kotelezden teljesitendd dtfutdsi ideje

A feladott hivatalos irat kiildemények legalabb 97%-at a feladést kovet6 6todik munkanap végéig kézbesiteni
kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

IV. A vakok irdsa és az egyetemes szolgdltatds keretében feladhato egyéb tartalmii postai kiildemények
kotelezden teljesitendd dtfutdsi ideje

Az e pont alé tartozoé postai kiildemények legaldbb 97 %-at a feladast kovet6 6todik munkanap végéig kézbesiteni
kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.”

EPKSZ 3. sz. melléklet:

1. Az elveszett vagy megsemmisiilt konyvelt kiildeményekre vonatkozé mutato

A Szolgéltaté az egyetemes postai szolgaltatds nydjtasat koteles tigy megszervezni és miikodtetni, hogy az
egyetemes szolgéltatads keretében feladott belfoldi viszonylatt konyvelt kiildeményekkel kapcsolatos postai
szolgaltatas teljesitése sordn az elveszett vagy megsemmisiilt belf6ldi viszonylatd konyvelt kiilldemények
darabszamanak a felvett belfoldi viszonylatd konyvelt kiildemények darabszamahoz viszonyitott aranyszama
januar 1. és december 31. kozotti alkalmazasi id6szak tekintetében az aldbbi mutatészamnak megfeleljen:

E/F <0,13 ezrelék”

+11. A részlegesen elveszett vagy megsériilt konyvelt kiildeményekre vonatkozo mutaté

A Szolgéltaté az egyetemes postai szolgaltatds nydjtasat koteles tigy megszervezni és miikodtetni, hogy az
egyetemes szolgéltatads keretében feladott belfoldi viszonylatt konyvelt kiildeményekkel kapcsolatos postai
szolgaltatas teljesitése soran a részlegesen elveszett vagy megsériilt belfoldi viszonylata konyvelt kiildemények
darabszamanak a felvett belfoldi viszonylati konyvelt kiildemények darabszédmahoz viszonyitott aranyszama
januar 1. és december 31. kozotti alkalmazasi id6szak tekintetében az aldbbi mutat6szamnak megfeleljen:

S/F <0,05 ezrelék”
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2. Az Egyetemes és az Egyetemes postai szolgaltatist helyettesité
szolgaltatasok mingségi kovetelményeinek teljesitése

A Postatorvényben el6irt, tovdbba az EPKSZ megallapodasban rogzitett elvardsok
teljesitésérsl, azok 2023. évi mindség eredményére vonatkozdan, valamint a panaszok
szamanak alakulasardl, az alabbiak szerint adunk tdjékoztatast.

2.1  Atfutdsi idok alakuldsa

Az egyetemes postai szolgaltatas keretében feladhat6 postai kiildeményekre vonatkozé
atfutasi idok a kovetkez6képpen alakultak 2023-ban:

Atfutasi id6k - 2023 (%) Di+1 | D+2 | D+3 D+5
A kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott elsobbseg1 (PRI) levelkuldemenyek

Kovetelményszint - PRI
D+2 > PTV és EPKSZ: 85,0% 98,5 99,8
D+3 2 PTV és EPKSZ: 97,0%

A kiildeményenkeénti dijszabas alapjan feladott nem elsobbse (NEK) levelkuldemenyek

Konelmtayio K //// _ ////

A nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott elsobbsegl (PRI) levelkuldemen ek

Kovetelményszint - PRI
D+2 > EPKSZ: 85,0% 99,0 99,8
D+3 2 EPKSZ: 97,0%

A nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem elsobbse NEK) levelkuldemenyek

Koyt e ///// . r

Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott postacsomag-kiildemények

Kovetelményszint / /
D+2 > EPKSZ: 85,0% 98,3 99,4
D+3 2 EPKSZ: 95,0% %

A hivatalos irat levelkuldemen ek

Koy, ) ///// //////%

Vakok irasa levélkﬁldemen

EU bejové els6bbségi levelkuldemen ek

Kovetelményszint
D+3 2 PTV: 85,0% - végpontos 60,8 91,0
D+5 2 PTV: 97,0% - végpontos
ezen beliil magyarorszdgi szakasz:
K2+1>85,0% / 85,2 96,4
K+22>97,0%

EU kimend els(ﬂ)bsegl levelkuldemen ek

Kovetelményszint / /
D+3 2 PTV: 85,0% - végpontos 45,9 78,4
D+5 2 PTV: 97,0% - végpontos %
ezen beliil Magyar Posta felel0sségii szakasz:
D+2 > 85,0% 65,9 83,8
D+3297,0% %

' D: a feladas napja
2 K: a magyarorszagra érkezés napja
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Az egyetemes postai szolgaltatist helyettesité szolgaltatas keretében feladhat6é postai
kiildeményekre vonatkozo atfutasi id6 a kovetkezéképpen alakult 2023-ban:

Atfutasi id6 - 2023 (%) | D+5
Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesitd
levélkiildemények
Kovetelményszint 98.0
D+52PTV:97,0% !

Az dtfutdsi idd mérések modszertani jovdhagydsai:

Az egyetemes és az egyetemes szolgdltatdst helyettesitd kiildemények, valamint a Vakok irdsa kiildemények
esetében a mérés, a NMHH dltal elfogadott modszertan (PZ/26508-4/2021. sz. hatdrozat) alapjin, ill. a
mérésekhez kapcsolodé szabuvinyok elbirdsainak megfelelden, fiiggetlen mérdszervezet kozremiikddésével
tortént.

A Postatorvény 35. § (3)-(4) bekezdésében foglalt kotelezésnek a jelen beszamolo
mellékleteként csatolt, a fuggetlen mérészervezet altal kiéllitott Tanasitvany
(Tanasitvany_Fuggetlen atfutasi id6 mérés_2023.pdf) megkiildésével tesziink eleget.

2.2 A kiildeménytovdbbitis megbizhatdsiginak alakuldsa

Az egyetemes postai szolgiltatdis megbizhatésdgat jellemzé mindségeredmények a
kovetkez6k 2023-ban:

Kiildeménytovdbbitis Kovetelmény:
megbizhatosdgdnak, épségének < 2023. év
kovetelményei - eqyetemes EPKSZ
Az elvesze’.c‘t Vagy,megserr}mlsijlt 0,13 %o 0,1003 %o
konyvelt kiilldemények aranya
A részlegesen elveszett vagy
megsériilt konyvelt kiilldemények 0,05 %o 0,0037 %o

aranya

Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatas megbizhatésdgat jellemzé
mindségeredmények a kovetkez6k 2023-ban:

Kiildeménytovabbitds Kovetelmény:
megbizhatosdgdnak, épségének < 2023. év
kovetelményei — eqyetemest helyettesitd ASZF
Az elvesze"c‘t vagy megserr}mlsiilt 0,22 %o 0,0190 %o
konyvelt kiilldemények aranya
A részlegesen elveszett vagy
megsériilt konyvelt kiildemények 0,22 %0 0,0000 %00

aranya
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2.3 A Panaszokra, a panaszok szamdra és kezelésiik modjdra vonatkozo adatszolgaltatds

Egyetemes postai szolgaltatasra vonatkozo (kiildeményenkénti) panaszok szdma:

Panaszkezelés (egyetemes) 2023. év
Panaszok szama 36 347 db
Jogos panaszok szama 18 753 db
Kartéritéses panaszok szama 12 968 db
Els6 vélaszig eltelt atlagos id6 24 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 26 nap

Az  egyetemes  postai szolgaltatist helyettesit6  szolgaltatisra  vonatkozé
(ktildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemest

helyettesitd) 2023. v
Panaszok szama 575 db
Jogos panaszok szama 203 db
Kartéritéses panaszok szama 87 db
Els6 valaszig eltelt atlagos id6 18 nap
Végso6 vélaszig eltelt atlagos id6 18 nap

Az egyetemes postai szolgaltataist nem helyettesité szolgaltatisra vonatkozé
(ktildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemest

nem helyettesitd) 2023 ev
Panaszok szama 56 705 db
Jogos panaszok szama 22 674 db
Kartéritéses panaszok szama 13 573 db
Els6 vélaszig eltelt atlagos id6 19 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 20 nap

A panaszadatok kezelése, nyilvantartdsa, kategéridk szerinti bontdsa az MSZ EN 14012:2020
(Postai szolgéltatdsok. A szolgaltatds mindsége. A panaszkezelés alapelvei) szabvany
ajanlasainak figyelembe vételével tortént.
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3. Az Egyetemes postai szolgaltatisok mindségkovetelményeinek teljesitése
érdekében megtett intézkedések

Az Egyetemes Postai Kozszolgaltatasi Szerz6dés IV. fejezet 4. pontja szerint:

A Szolgaltaté az egyetemes postai szolgaltatas elldtasara vonatkozo, fliggetlen minSségtantsité szervezet altal
tandsitott mindségiranyitasi rendszert koteles létrehozni és mukodtetni. A mindségiranyitdsi rendszernek
biztositania kell az egyetemes postai szolgaltatas nytjtasara vonatkozéan a Postatv. 15. § (1) bekezdésében és a
Szerz6dés 2. és 3. szdmu mellékleteiben foglalt el6irdsok betartdsanak, a kotelezettségek teljesitésének az
ellenérzését és ellendrizhet6ségét.”

Térsasdgunk a fenti kovetelmények teljesithetGsége, az tigyfeleink elégedettségének
novelése, a szolgaltatdsaink mindségének javitdsa érdekében tantsitott Iranyitasi
Rendszereket mtikodtet, tart fent és folyamatosan fejleszt, tovabba rendszeresen méri és
elemzi a mindségi teljesitéseket és az tigyféljelzéseket.

3.1  Irdnyitdsi Rendszerek miikddtetése

A Magyar Posta Zrt. vallalatiranyitasi rendszerének fontos része a Tarsasag Mindség-,
Kornyezet-, Energiagazdalkodési-, és Informacidbiztonsagi Irdnyitdsi Rendszerének
miikodtetése és tervszert fejlesztése.

Fenti irdnyitasi rendszerek a vallalati folyamatok szabalyozottsagan, folyamatos javitasdn
keresztiil a kiils6 és bels6 tigyfelek, valamint az érdekelt felek elégedettségét, a kornyezeti
hatdsok meértékének csokkentését, az energiafelhasznédlds optimalizalasat célozzdk meg.
Ennek érdekében a Magyar Posta Zrt. vezetése gondoskodik a miikodtetett iranyitasi
rendszerek megtervezésérél (a folyamatok meghatarozdsarél, a célokbol ado6dé
tevékenységek, feladatok megfogalmazasardl, a sziikséges szabalyozéasok elkészittetésérol),
folyamatos fenntartasarodl, valamint a rendszert érint6 véltozasok szabalyozott kezelésérdl.

A folyamatok szabalyozédsi hatterének biztositasa, feltételrendszerének megteremtése,
irdnyitasa, ellenérzése, figyelemmel kisérése, elemzése és folyamatos fejlesztése az ISO
9001:2015 [MSZ EN ISO 9001:2015] (Minéségiranyitasi), az ISO 14001:2015 [MSZ EN ISO
14001:2015] (Kornyezetiranyitasi), tovabba az ISO 50001:2018 [MSZ EN ISO 50001:2019]
(Energiagazdalkodasi), valamint az ISO/IEC 27001:2013 [MSZ ISO/IEC 27001:2014]
(Informacidbiztonsagi) szabvanyok el6irasai szerint torténik.

Az egyetemes szolgéltatdsokra vonatkozé kovetelmények teljesitését, teljesithetSségét, a
mindségeredmények folyamatos javitdsat a tandsitott Szabalyozott Iranyitasi Rendszerek
(tanusitott mindség-, kornyezet-, energiagazdédlkodasi- és informaciobiztonsagi irdnyitasi
rendszer) folyamatos miukodtetésével, fenntartdsaval biztositjuk. A mtkodtetett iranyitasi
rendszerek megfelel6ségét kiils6 (fliggetlen) tantsitd szervezet rendszeresen feliilvizsgalja és
auditalja.

A fliggetlen tantsité szervezet altal kiéllitott tandsitvanyok az irdnyitdsi rendszerek
megfelel6 miikodését igazoljak:

B

http:/ /www.posta.hu/a _magvar postarol/alapadatok/minosegiranyitas es kornyezetvede
lem/iso_tanusitvanyaink
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