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|. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

1.1. A Magyar Posta Zrt. (székhely: 1138 Budapest Dunavirag utca 2-6., cégjegyzékszam
Févarosi Birésag Cg. 01-10-042463, tovabbiakban: Posta) a pénzugyi szolgaltatasaival
kapcsolatos panaszok kezelése soran az alabbiak szerint jar el.

A Posta elsddleges célja, hogy Ugyfelei megelégedéssel vegyék igénybe pénziigyi
szolgaltatasait, termékeit. Amennyiben eléfordul, hogy Ugyfeleink megitélése szerint kifogas
merul fel a Posta pénzlgyi tevékenységével, szolgaltatasaval kapcsolatban, ugy panasza
bejelentésére, a kapcsolddo jogorvoslatokra tdbb jogszabalyi lehetéség is rendelkezésikre all.
A szabalyzat célja, hogy a vonatkozo jogszabalyi kdvetelményekre is figyelemmel biztositsa a
panaszkezelés egységességét és atlathatésagat a Posta lgyfelei szamara a panaszok
benyujtasa, a panaszkezelés folyamata és a rendelkezésukre all6é jogorvoslatok tekintetében.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamolhaté fel.
A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

2. Fogalmak

2.1. Feladas: A jelen Szabalyzat 2.5. pontban foglalt szolgaltatdsok esetében fizetési
megbizas teljesitésre térténd atadasa.

2.2. Fogyaszto: Az Ugyfelek koziil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén Kivili
célok érdekében eljard természetes személy.

2.3. Kézbesités: A belfoldi postautalvany, kifizetési utalvany és nyugellatasi utalvany
Osszegének atadasa a cimzett, vagy egyéb jogosult atvevd részére.

2.4. Panasz: A jelen Szabalyzat 2.5. pontban foglalt szolgaltatasokkal kapcsolatban az
ugyfélnek, a Posta — szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, illetve a
szerz6dés fennallasa alatti, a Posta részérél térténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megszilinésével-, a szerzddéssel/szolgaltatassal, 6sszefiggd — magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa, minden olyan egyedi kérelem vagy
bejelentés, amelyben az Ugyfél a Posta eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmi igényt fogalmaz meg, tovabba minden olyan kozlés, mely szerint a Posta
alkalmazottjanak munkavégzése részben vagy egészben nem felel meg a jogszabalyi
eléirasokban foglaltaknak. Tovabba panasz az olyan kdézlés is, mely arrdl szél, hogy a Posta
eljarasa az altalanos szerzédési feltételekben foglaltaknak nem felel meg. Nem minésl
panasznak az informaciokérés (altalanos felvilagositas, tajékoztatds), a szolgaltatas
min&ségének javitasara tett javaslatok.

2.5. Posta altal nyujtott pénzforgalmi szolgaltatasok: készpénzatutalasi megbizas, postai
szamlabefizetési megbizas, kifizetési utalvany, nyugellatasi utalvany, belféldi postautalvany,
tovabba egyéb, a mindenkor hatalyos Pénzforgalmi Uzletszabalyzatban (a Posta Egyes
Pénzforgalmi Szolgaltatasainak Altalanos Szerz6dési Feltételei) meghatarozott, a Posta altal
nyujtott pénzforgalmi szolgaltatas.

2.6. Ugyfél: E Szabalyzat értelmezésében az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet, amely a Posta pénzforgalmi szolgaltatasaval
kapcsolatos magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszat széban
vagy irasban kozli.
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Munkanap: A pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szolo 2009. évi LXXXV. torvény |. Fejezet
2. § 18. pontja szerint meghatarozott nap.

3. A Szabalyzat hatalya

Jelen Szabalyzat hatalya a 2.5. pontban foglalt szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok
kezelésére terjed ki.

Il. PANASZKEZELES MENETE

4. A panasz bejelentésének modjai

Panaszbenyujtasi lehetéségek

e barmely postahely - a postai honlapon kézzétett
nyitvatartasi id6 alatt
e kozponti ugyfélszolgalat:
Személyesen 1101 Budapest, X. Ul&i ut 114-116.
Hétf6tél szerdaig: 08.00 - 17.00 odraig
Csutortokon: 08.00 - 20.00 o6raig
Pénteken: 08.00 - 16.00 6raig
+36-1-767-8282*
(az orszag barmely pontjarél normal tarifaval hivhato)

Szdbeli panasz
Hétf6tdl szerdaig és pénteken 08.00 — 17.00 oraig
csutortokon: 08.00 — 20.00 oraig

Telefonon Csekkbefizetésre alkalmas automatakkal
kapcsolatban: +36-1-421-7282 (Normal tarifaval
hivhato)

munkanapokon 6.00-22.00 6raig
hétvégén: 9.00-18.00 6raig

Magyar Posta Zrt.
Levélben Ugyfélszolgalati Igazgatésag
3512 Miskolc

Interneten/e- www.posta.hu

mailben ugyfelszolgalat@posta.hu
Egyéb mdédon | Vasarlok konyve
személyesen
benyujtva

irasbeli panasz

postai szolgaltatéhelyeken

A panasz benyujtasa az Ugyfél valasztasa szerint tdbbféle irasos formaban is torténhet.

A panaszok irasos bejelentéséhez a postai szolgaltatohelyeken kérésre, tovabba a Posta
honlapjan (https://www.posta.hu/ugyfelszolgalat/aszf/penzugyi_panaszkezeles)
rendelkezésre bocsatja a panasz benyujtasara szolgaldé formanyomtatvanyokat.

A Posta a www.posta.hu weblapon elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kézzétett nyomtatvanyt is.

A Posta a formanyomtatvanyoktdl eltéré egyéb irasos panaszt is koteles elfogadni, amelynek
érdemi elbiralasahoz a jelen Szabalyzat 5. pontjaban felsorolt adatokat kell tartalmaznia.
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Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Posta biztositja az észszer(i varakozasi idén bellli
hivasfogadast és Ugyintézést.

Az Ugyfél meghatalmazott Gtjan is eljarhat. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz0l6 2016. évi CXXX. toérvényben foglalt koévetelményeknek kell eleget tennie.
Meghatalmazas adhato:

o teljes bizonyité erejli maganokiratban (két tanus meghatalmazas), vagy

e kdzokiratban.

Teljes bizonyité ereji maganokiratnak megfelel6 ,Meghatalmazas” minta a Posta honlapjan
(www.posta.hu) elérhetd, de a Posta ettdl eltér6, adattartalmaban megegyezé
meghatalmazast is elfogad.

5. Panaszkezeléshez kapcsol6dé adatok

Panasz benyuijtasa soran a kévetkez® adatok megadéasa sziikséges az Ugyfél részérél:

e Ugyfél neve/cégneve,

e azonositészam (mely lehet bizonylatazonositd, Ggyfél azonositd, tranzakcié azonosito)
vagy szamlaszam,

e lakcime, székhelye, levelezési cime,

e telefonszama,

o értesités modja,

e panasszal érintett termék/szolgaltatas megnevezése,

e panasz leirasa, oka,

o Ugyfél igénye,

e apanasz alatamasztasahoz szukséges, Ugyfél birtokaban l1évé dokumentumok masolata,
meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

6. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa
A Posta teljeskor(ien kivizsgalja és megvalaszolja az Ugyfél altal benyujtott panaszt.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Postanak az Ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informacidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a jelen panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az
ugyfél az irasbeli panaszt a Posta valamely Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében
nem a panaszkezelésre kijeldlt Ggyintézének adja at, a Posta a beérkezést kdvetben
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége
részére.

A szbbeli panasz felvételét kdvetéen a Posta tajékoztatja az ligyfelet a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén
kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

A Posta a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt — az
ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus uton kildi meg, amennyiben a
panaszt az ugyfél,
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a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Posta altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kildte, vagy

b) a Posta altal Gzemeltetett, kizarolag a Posta Ggyfele altal hozzaférhet6 internetes portalon
keresztil terjesztette el6. A Posta a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyezd csatornan kildi meg, kivéve ha a Posta rendszere nem tudja biztositani védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

Az Ugyfél a postai szolgéltatdhelyeken torténd ligyintézése soran szoban vagy irasban (email,
levél) barmikor jelezheti panaszat.

6.1. Sz6ban megtett panasz kivizsgalasa

A Posta a szdban (személyesen vagy telefonon) tett panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint orvosolja.

A Posta a telefonon kézolt szébeli panasz esetén az ugyfélszolgalati ugyintézd éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése
eérdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Posta a panaszroél jegyz6kdnyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készil és telefonon kdzolt panasz esetén meg kell adni az Ugyfél részére a
panasz azonositasara szolgalo adatokat.

A telefonon k6zolt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig megdrzi.

Az Ugyfél kérésére a Posta biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén belll, térittsmentesen rendelkezésre bocsatja — kérésének megfeleléen —
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Amennyiben a panasz azonnal nem valaszolhatd meg, illetve az Ugyfél a szdban kapott
tajékoztatassal nem ért egyet, a Posta, a panaszrol, valamint azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6kdnyvet, un. Adatlapot vesz fel és a panaszt irasban tett panaszként kezeli. Az Adatlap
masolati példanyat személyesen, szdban kdzélt panasz esetén a Posta az Ugyféinek atadja,
telefonon kdzolt panasz esetén a panasszal kapcsolatos allaspontjaval, dontésével egyutt
kildi meg az Ugyfél részére a 6.3. pontban meghatarozott valaszadasi hataridé szerint.

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek (Adatlap) legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett postai szolgaltatdhely és cime,

€) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkildnitetten torténd rogzitésével,

f) f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fuggden ugyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

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

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
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i) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa.

6.2. Irasban tett panasz kivizsgalasa
Igény esetén a Posta a kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is értesitést kild.

Amennyiben a Postanak a panasz teljeskorl kivizsgalasa érdekeében az Ugyfél részérél
szliksége van egyéb kiegészit6 informaciokra, az Ugyfelet az informacié megszerzése céljabdl
megkeresi és kéri azok miel6bbi megkulldését.

A Posta a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korulmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkerllje a pénziigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

A Posta a panasz kivizsgalasat kdvetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozoé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz —
sziikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzédési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét. A Posta a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg.
Ha az Ugyfél a korabban eléterjesztett, a Posta altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Posta a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa
esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

6.3. A panasz megvalaszolasanak hatarideje

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kévetd 15 munkanapon belll kildi meg a
Posta az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme
a Postan kivil allé okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg, a Posta kézbensd
valaszt kuld az ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé
valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem
lehet késdbbi, mint a panasz kdzlését kdvetd 35. munkanap.

Az elektronikus levelek megkildésének tényét, iddpontjat, cimzettjet és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzitdé — zart, automatikus és utélagos médositas elleni védelemmel
ellatott napl6zé — rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljaras
esetén a Posta a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz elbterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd csatornan) kildi meg,
amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Posta altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél vagy a Posta altal (izemeltetett, kizarolag az Ugyfél altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztiil keriilt megkuldésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

lll. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

7. Tajékoztatasi kotelezettség panasz elutasitasa esetén
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A panasz elutasitasa esetén a Posta valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet az eljarasra jogosult
fogyasztovédelmi hatdsagrdl, illetve jogorvoslati lehetéségekrol.

A Posta a fogyasztonak minésiilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy,
b) a Magyar Nemzeti Bankrél szol6 térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.
Ha a Posta szerint a panasz az a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak mindsulé
Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b)
pont kdrébe.

A Posta a fogyasztonak minésilé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békeéltetd Testulet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz koézzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kéltségmentesen, haladéktalanul megkaildi.

A fogyasztonak minésilé Ugyfél panasza elutasitasa esetén a Posta valaszaban -
figyelemfelhivasra alkalmas modon - feltlinteti a Pénzlgyi Békéltetd Testlilet székhelyét,
telefonos és internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénzigyi
fogyasztoveédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott Ggyfélszolgalatanak levelezési
cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhet8ségét,
tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Posta altali
koltségmentes megkilldését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé
fogyasztoi igény elGterjesztésére szolgald postai telefonszamot, elektronikus levelezési és
postai cimet.

A Posta valaszat oly moédon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Posta a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkuldésének tényét és idépontjat is.

A valasz elektronikus uton térténé megkildésének teljeslilése olyan zart, automatikus és
utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naplézé rendszer alkalmazasaval biztosithatd,
amely a panaszra adott valaszra vonatkoz6an rogziti az elektronikus levél megkuldésének
tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A Posta a Fogyasztok szamara jogorvoslatot biztosité Pénziigyi Békéltet6 Testiilet felé
alavetési nyilatkozatot tett.

A Posta els6dleges célja, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté modon, a lehetd legrévidebb
idén belll zarja le a panasziigyeket. Indokolt ezért, ha az Ugyfél a Posta Ugyfélszolgalati
Igazgatésagnak jelzi, ha a panaszdra adott valaszt nem tartja kielégitbnek és
megnyugtatonak, vagy ha a Posta a rendelkezésére all6 hataridén belil nem valaszolt a
panaszra.

8. Jogorvoslati lehetéségek
a) Fogyasztonak minésiilé ligyfelek szamara:
Fogyasztévédelmi eljaras alapjaul szolgalé kotelezettségszegéssel kapcsolatos panasz

esetén:
7




PB-S-ta A Magyar Posta Pénzforgalmi Panaszkezelési Szabalyzata

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

Formanyomtatvany elérhet6sége:
www.mnb.hu/ fogyasztovedelem/penzugyi-panasz letdlthetd formanyomtatvany

A Posta és a Fogyaszto kdzotti szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén:

e a Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasa kezdeményezhetd (levelezési cime: 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
Formanyomtatvany elérhetdsége:
www.mnb.hu/bekeltetes/ kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

o Keresettel lehet fordulni birosaghoz.
b) Nem Fogyaszténak minésiilé ligyfelek szamara:

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és
illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz fordulhat.

9. Jogorvoslati eljaras kezdeményezését segité nyomtatvanyok elérhetéségének
biztositasa

Elutasitott panasz esetében a valaszlevél jogorvoslatra vonatkozé bekezdésében a Posta
tajékoztatast nyujt a Pénzugyi Békeéltetd Testulet, illetve az MNB el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgalé:

o kérelmi nyomtatvanyok alabbi elektronikus elérhetéségérél:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
e valamint az MNB Ugyfélszolgalata elérhetéségérél.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a Posta felé igényt nydjthat be, a Magyar Nemzeti
Bank és a Pénzlgyi Békéltetd§ Testllet altal rendszeresitett, jogorvoslati kérelemhez
kapcsolodé formanyomtatvanyok részére torténd megklldése érdekében, a kovetkezd
elérhet6ségek valamelyikén:

o telefonszam: +36-1-767-8282

e e-mail cim: ugyfelszolgalat@posta.hu

e postai cim: Magyar Posta Zrt. Ugyfélszolgalati Igazgatésdg 3512 Miskolc

A Posta a fentiekrdl az Ugyfelet — elutasitott panasz esetén — a panasz kivizsgalasara
vonatkozé valaszlevélben tajékoztatja.

Ilgény esetén a Posta az Ugyfél altal megjelolt formaban (postai Uton, e-mailben)
haladéktalanul gondoskodik a kért nyomtatvany megkuldésérdl.

IV. PANASZNYILVANTARTAS, ADATVEDELEM

10. A panasszal kapcsolatos lgyiratok és adatok nyilvantartasa


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/bekeltetes/
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
mailto:ugyfelszolgalat@posta.hu

PB-S-ta A Magyar Posta Pénzforgalmi Panaszkezelési Szabalyzata

A Posta a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
elektronikus nyilvantartast vezet. A panaszt és az arra adott valaszt a Posta 6t évig 6rzi.

A nyilvantartas tartalmazza:

e a panasz azonositészamat,

e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat és maédjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét,
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat,

e a panasz megvalaszolasanak idépontjat és médjat,

e a panaszkezelés elemzéséhez és az lzleti folyamatok fejlesztéséhez kapcsolddo
egyéb informacidkat (pl.: érintett termék, szolgaltatas).

11. A panaszok nyomonkovetése

A Posta a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és

a) észszerl id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

C) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

e) Osszefoglalja az ismétl6dd vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

12. Adatkezelési tajékoztatas

A Posta a jelen Szabdlyzatban foglalt szolgaltatasok teljesitése soran kezelt adatokat a
Magyar Posta Zrt. Adatkezelési Tajékoztatdjaban foglaltak szerint kezeli. A Magyar Posta Zrt.
részletes Adatkezelési tajékoztatdja elérhet6 a Posta honlapjan (www.posta.hu) az
Adatkezelési tajékoztatd menipont alatt, illetve a postai szolgaltatohelyeken.

V. EGYEB RENDELKEZESEK

A Posta a Szabalyzatot valamennyi postai szolgaltatdhelyen és a Posta honlapjanak nyité
oldalan, kuldon panaszkezelésre vonatkozé menupont alatt teszi kzzé (www.posta.hu)



http://www.posta.hu/
http://www.posta.hu/

