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I. 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 pénziigyi szolgaltatdsaival
kapcsolatos panaszok kezelése soran az alabbiak szerint jar el.

A Posta elsédleges célja, hogy Ugyfelei megelégedéssel vegyék igénybe pénziigyi
szolgaltatasait, termékeit. Amennyiben el6fordul, hogy Ugyfeleink megitélése szerint kifogés
meriil fel a Posta pénziigyi tevékenységével, szolgéltatdsaval kapcsolatban, tgy panaszaik
bejelentésére, a kapcsolodo jogorvoslatokra tobb jogszabalyi lehet6ség is rendelkezéstikre &ll.
A szabalyzat célja, hogy a vonatkozo jogszabalyi kovetelményekre is figyelemmel biztositsa a
panaszkezelés egységességét és atlathatosdgat a Posta Ugyfelei szdmdra a panaszok
benyijtasa, a panaszkezelés folyamata és a rendelkezésiikre 4116 jogorvoslatok tekintetében.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel.

A panasz kivizsgéldsa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A Posta a panaszkezelés soran koteles tgy eljarni, hogy a kortlmények é&ltal adott
lehet6ségekhez mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

2. Fogalmak

2.1. Fogyaszto!: a szakmaja, 6néll6 foglalkozasa vagy tizleti tevékenysége korén kiviil eljaré
természetes személy.

2.2. Panasz: A jelen Szabalyzat 2.3. pontjaban foglalt szolgaltatdsokkal kapcsolatban az
Ugyfélnek, a Posta - szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzédés
fennélldsa alatti, a Posta részérdl torténd teljesitéssel, a szerz6déses jogviszony megsziinésével,
a szerzOdéssel vagy szolgaltatassal Osszefliggé - magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogasa, tovabbd minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben
az Ugyfél a Posta eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmti igényt
fogalmaz meg, valamint minden olyan kozlés, mely szerint a Posta alkalmazottjanak
munkavégzése részben vagy egészben nem felel meg a jogszabalyi el6irasokban foglaltaknak.
Tovabba panasz az olyan kozlés is, mely arrdl szol, hogy a Posta eljarasa az altalanos
szerz6dési feltételekben foglaltaknak nem felel meg. Nem mindsiil panasznak az
informéciokérés (altalanos felvilagositas, tdjékoztatas), a szolgéltatds mindségének javitasara
tett javaslat.

2.3. Posta altal sajat jogon nytjtott pénzforgalmi szolgaltatasok: készpénzatutalasi megbizas,
postai szdmlabefizetési megbizds, kifizetési utalvany, nyugellatdsi utalvany, belfoldi
postautalvany, tovabba egyéb, a mindenkor hatilyos Pénzforgalmi Uzletszabélyzatban,
valamint a Posta Egyes Pénzforgalmi Szolgéltatisainak Altalanos Szerzédési Feltételeirél
52016 dokumentumaiban meghatédrozott, a Posta altal nytjtott pénzforgalmi szolgaltatas.

2.4. Ugyfél: E Szabélyzat értelmezésében az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi
személyiséggel nem rendelkez6 szervezet, amely a Posta pénzforgalmi szolgaltatasaval
kapcsolatos magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszéat széban
vagy irasban kozli.

1 a pénzforgalmi szolgaltatds nytjtasarol sz6l6 2009. évi LXXXV. torvényben foglalt fogyaszt6 fogalma,
mely megegyezik a Polgari torvénykonyvrél sz6l6 torvényben szereplé ,fogyaszté” fogalmaval.
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2.5. Munkanap: A pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarél szolé 2009. évi LXXXV. torvény L
Fejezet 2. § 18. pontja szerint meghatarozott nap.

3. A Szabalyzat hatalya

Jelen Szabalyzat hatalya a 2.3. pontban foglalt szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok
kezelésére terjed ki.

II. PANASZKEZELES MENETE

4. A panasz bejelentésének modjai

Panaszbenyiijtdsi lehetdségek

* béarmely postahely - a postai honlapon kozzétett
nyitvatartasi id¢ alatt

+ kozponti ligyfélszolgalat:
1062 Budapest, Teréz koruat 51-53.
Hétfén: 07.00 - 19.00 6réig
Keddtdl péntekig: 08.00 - 16.00 6réig

Személyesen

+36-1-767-8282
(az orszag barmely pontjarél normal tarifaval hivhato)
Hétf6t6l szerdaig és pénteken 08.00 - 17.00 oraig

cstitortokon: 08.00 - 20.00 oraig
(Athelyezett szombati munkanapokon 08:00-14:00 6raig.)

Szobeli panasz

Csekkbefizetésre alkalmas automatdkkal kapcsolatban?:
Telefonon | 367 421.7282 (Normil tarifival hivhato)
munkanapokon 6.00-22.00 ordig hétvégén: 9.00-18.00 ordig

A telefonhivast a Posta rogziti, a hangfelvételt 6t évig
meg0rzi, a panaszfelvételrdl szol6 jegyz6konyvet
(adatlapot, ha késziilt ilyen) és / vagy a hangfelvételt a
panaszos kérésére 25 napon beliil rendelkezésre bocsatja.

Magyar Posta Zrt.
Levélben Ugyfélszolgdlati Igazgatésig
3512 Miskolc
Interneten www.posta.hu ugvfelszolgalat@posta.hu

/emailben

[rasbeli panasz
Egyéb médon | Vasarlok konyve, Hivatali kapu

Személyesen

benydjtva postai szolgaltatohelyeken

Uzemzavar esetén, ha az e-mail nem elérhet6 barmely
Telefaxon okbdl, a kovetkez6 telefax szamon:
+36-46-320-136

2 Tekintettel a csekkautomatak leszerelésére, a csekkbefizet6 automatdkon tortént befizetésekkel
kapcsolatos panasztételre szolgalo elérhet6ség 2027. november 30. napjaig él.
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A panasz benyuijtasa az Ugyfél valasztasa szerint tobbféle irasos formaban is torténhet.

A panaszok irdsos bejelentéséhez a postai szolgéltatohelyeken kérésre, tovabba a Posta
honlapjan (https:/ /www.posta.hu/ugyfelszolgalat/aszf/penzugyi_panaszkezeles)
rendelkezésre bocséatja a panasz benyujtasara szolgalé formanyomtatvanyokat.

A Posta a www.posta.hu weblapon elérhet6vé teszi a panasz benyujtaséhoz a Magyar
Nemzeti Bank (a tovdbbiakban: MNB) 4ltal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt is.

A Posta a formanyomtatvanyoktol eltér$ egyéb irdsos panaszt is koteles elfogadni, amelynek
érdemi elbiralasdhoz a jelen Szabalyzat 5. pontjdban felsorolt adatokat kell tartalmaznia.
Telefonon torténé panaszfelvétel esetén a Posta biztositja az észszer(i varakozasi idén beliili
hivasfogadast és tigyintézést.

Az Ugyfél meghatalmazott ttjan is eljarhat. A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
52016 2016. évi CXXX. torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tennie.

Meghatalmazas adhato:
* teljes bizonyit6 erejli maganokiratban (két tants meghatalmazas), vagy
* kozokiratban.

Teljes bizonyit6 erejli magéanokiratnak megfelel$ ,Meghatalmazas” minta a Posta honlapjan
(www.posta.hu) elérhet, de a Posta ett6l eltérs, adattartalmaban megegyezé meghatalmazést
is elfogad.

5. Panaszkezeléshez kapcsol6dé adatok

Panasz benytjtasa soran a kovetkez6 adatok megadasa sziikséges az Ugyfél részér6l:

«  Ugyfél neve/cégneve,

* azonositészam (mely lehet bizonylatazonosité, Ugyfél azonosité, tranzakcié
azonositd) vagy szdmlaszam,

* lakcime, székhelye, levelezési cime,
* telefonszama,

+ értesités modja (elektronikus értesités valasztdsa esetén a konkrét elektronikus
elérhet6séggel egyiitt),

* panasszal érintett termék/szolgaltatds megnevezése,

* panasz leirdsa, oka, a panasz alapjat képez6 esemény idS6pontja,

«  Ugyfél igénye,

* a panasz alatamasztasahoz sziikséges, Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

* a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat,

* A panasz felvételének id6pontja.

6. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa

A Posta teljeskortien kivizsgélja és megvalaszolja az Ugyfél altal benytjtott panaszt. A panasz
kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij fel nem szamithat6.

A panaszost a panasz megtétele miatt hatrdny nem érheti. Ha nyilvanvalova valik, hogy a
panaszos rosszhiszemten, val6tlan adatot vagy informéaciot kozolt, és ezzel szabélysértés vagy
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btincselekmény elkovetésére utalé kortilmény mertilt fel, a Posta az eljaras lefolytatasara
jogosult személynek vagy szervnek a panaszos személyes adatait 4t kell adja. Ha alappal
valészintsithet, hogy a panaszos mdasnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, a
Posta a panaszos személyes adatait az eljards meginditasara, lefolytatasara feljogositott szerv
kérelmére atadja.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a Postanak az Ugyfélnél rendelkezésre 4ll6 tovabbi
informéciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi a
hianyz6 informaciét.

Amennyiben az Ugyfél az frasbeli panaszat nem a jelen panaszkezelési szabélyzatban
meghatédrozott panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
Ugyfél az irasbeli panaszt a Posta valamely tigyfélforgalom szamara nyitva 4116 helyiségében
nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézének adja at, a Posta a beérkezést kovetSen
haladéktalanul tovédbbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére.

A szébeli panasz felvételét megel6z6en a Posta felhivja az tigyfél figyelmét a panaszkezelési
szabdlyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra vonatkozé
informaciokat.

A szébeli panasz felvételét kovetSen a Posta tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt szébeli panasz esetén kozli
a panasz azonositaséra szolgal6 adatokat.

A Posta a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az
Ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban - elektronikus dton kiildi meg, amennyiben a
panaszt az Ugyfél a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a Posta altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kiildte, vagy azt az Ugyfél a személyes panasz megtétele soran
megadta.

Az Ugyfél a postai szolgaltatohelyeken torténd iigyintézése soran szoban vagy irasban
barmikor jelezheti panaszat.

6.1. Sz6ban megtett panasz kivizsgalasa

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

A Posta a telefonon - rogzitett vonalon - kozolt szébeli panasz esetén az tigyfélszolgélati
tigyintéz6 élhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szadmitott 6t percen
beliili bejelentkezése érdekében tugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben &altalaban
elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Posta a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil és telefonon kozolt panasz esetén meg kell adni az Ugyfél részére a panasz
azonositasara szolgalé adatokat.

A Posta a telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig megérzi.

Az Ugyfél kérésére a Posta biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabéalyban
rogzitett hataridén beliil (jelenleg 25 nap), téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének
megfelel6en - a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.
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Amennyiben a panasz azonnal nem vélaszolhaté meg, illetve az Ugyfél a szoban kapott
tajékoztatassal nem ért egyet, a Posta a panaszrdl, valamint azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzékonyvet, in. Adatlapot vesz fel és a tovdbbiakban a panaszt irdsban tett panaszként
kezeli. Az Adatlap masolati példanyét személyesen, széban kozolt panasz esetén a Posta az
Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt panasz esetén a panasszal kapcsolatos allaspontjaval,
dontésével egyiitt kiildi meg az Ugyfél részére a 6.3. pontban meghatirozott véalaszadasi
hataridé szerint.

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

a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
elektronikus elérhet6sége,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,
d) a panasszal érintett postai szolgéltatohely és cime,
e) apanasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggéen ligyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevs személy és az
Ugyfél alafrasa.

6.2. frasban tett panasz kivizsgalasa

Amennyiben a Postdnak a panasz teljes korti kivizsgalasa érdekében az Ugyfél részérél
sziiksége van egyéb kiegészit6 informaciokra, az Ugyfelet az informécié megszerzése céljabol
megkeresi és kéri azok miel6bbi megkiildését.

A Posta a panasz kivizsgalasat kovetSen vélaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgalasdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokdara, valamint a valasz -
sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve
szabélyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Posta a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg. Ha
az Ugyfél a kordbban el6terjesztett, a Posta altal elutasitott panaszéval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és a Posta a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa
esetén nyujtando tajékoztatds megadasdval is teljesitheti.

6.3. A panasz megvalaszolasanak hatarideje

Pénzforgalmi szolgéltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését koveté 15 munkanapon beliil kiildi meg a
Posta az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggé panasz valamennyi eleme
a Postan kivil all6 okbdl 15 munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a Posta kozbens6
valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végsé
valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem
lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovets 35. munkanap.
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III. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

7. Tajékoztatasi kotelezettség a panasz rendezése vagy elutasitasa esetén

7.1. A panasz megvalaszolasa esetén a Posta valasza legalabb a kovetkezdket tartalmazza:
A) A 6.1. pont szerinti adatokat,
B) A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, az elutasitas indokat.

7.2. A panasz elutasitasa esetén a Posta véalaszaban tajékoztatja az Ugyfelet az eljarasra jogosult
fogyasztévédelmi hatosagrdl, illetve a jogorvoslati lehet6ségekrdl. A Fogyaszténak mindsiilé
Ugyfél panasza elutasitasa esetén a Posta vélaszaban - figyelemfelhivasra alkalmas médon -
feltiinteti a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét,
levelezési cimét, valamint az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi tdrgya megkeresések
fogadasara kialakitott tigyfélszolgdlatdnak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét, tajékoztatast ad tovabba arrél, hogy a
Fogyaszt6 kérheti ezen formanyomtatvanyok Posta 4ltali koltségmentes megkiildését,
megjelolve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé Fogyasztoi igény elSterjesztésére
szolgal6é postai telefonszdmot, elektronikus levelezési és postai cimet. A Posta tovabba
figyelemfelhivé moédon jelzi, hogy a Tarsasag a Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontéseinek
vonatkozdsaban aldvetési nyilatkozatot tett.

7.3. A Posta a Fogyasztonak minésiil6 Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzbdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovdbba szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

irdnyult. Ha a Posta szerint a panasz az a) és b) pontot is érinti, akkor a Fogyasztonak min6siilé
Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b)
pont korébe.

7.4. A Posta a Fogyaszténak minésiilé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltets Testiilet eljardsanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellen6rzési eljardsanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtdsahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

7.5. A Posta vélaszat oly modon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Posta a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte
meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idSpontjat is. A
valasz elektronikus tton torténd megkiildésének teljestilése olyan zart, automatikus és
utélagos modositas elleni védelemmel ellatott napl6z6 rendszer alkalmazaséval biztosithato,
amely a panaszra adott vélaszra vonatkozoéan rogziti az elektronikus levél megkiildésének
tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatét.

7.6. A Posta els6dleges célja, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté moédon, a lehetd
legrovidebb idén beliil zérja le a panasziigyeket. Indokolt ezért, ha az Ugyfél a Posta
Ugyfélszolgalati Igazgat6saganak jelzi, ha a panaszara adott valaszt nem tartja kielégitének
és megnyugtatonak, vagy ha a Posta a rendelkezésére 4ll6 hataridén beliil nem valaszolt a
panaszra.
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8. Jogorvoslati lehetdségek
a) Fogyaszténak mindsiilé Ugyfelek szimdra:

Fogyasztovédelmi eljaras alapjaul szolgalo kotelezettségszegéssel kapcsolatos panasz esetén:

+  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)
Formanyomtatvéany elérhetsége:
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz letdlthet6 formanyomtatvany

A Posta és a Fogyaszté kozotti szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovdbba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

* a Pénzugyi Békéltetd Testiilet eljardsa kezdeményezhets (levelezési cime: 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
Formanyomtatvany elérhet6sége:
www.mnb.hu/bekeltetes / kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

* keresettel lehet fordulni barmely magyar birésaghoz.
b) Nem Fogyaszténak mindsiilé Ugyfelek szimdra:

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat.

9. Jogorvoslati eljaras kezdeményezését segité nyomtatvanyok elérhetGségének biztositasa

Elutasitott panasz esetében a vélaszlevél jogorvoslatra vonatkoz6 bekezdésében a Posta
tajékoztatast nyajt a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithat6 eljaras
alapjaul szolgalo:

* kérelem nyomtatvanyok alabbi elektronikus elérhet6ségérol:
https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

+ valamint az MNB Ugyfélszolgalata elérhet&ségérdl.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a Posta felé igényt nytjthat be az MNB és a Pénziigyi
Békéltets Testtilet altal rendszeresitett, jogorvoslati kérelemhez kapcsol6dé
formanyomtatvanyok részére torténé megkiildése érdekében, a kovetkezo elérhet6ségek
valamelyikén:

* telefonszam: +36-1-767-8282

e e-mail cim: ugyfelszolgalat@posta.hu

*  postai cim: Magyar Posta Zrt. Ugyfélszolgdlati Igazgatésdg 3512 Miskolc

A Posta a fentiekré6l az Ugyfelet - elutasitott panasz esetén - a panasz kivizsgalasara vonatkozo
valaszlevélben t4jékoztatja.

Igény esetén a Posta az Ugyfél &ltal megjelslt formaban (postai tton, e-mailben)
haladéktalanul gondoskodik a kért nyomtatvany megkiildésérdl.
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IV. PANASZNYILVANTARTAS, ADATVEDELEM
10. A panasszal kapcsolatos tigyiratok és adatok nyilvantartasa

A Posta a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgal6 intézkedésekrol
elektronikus nyilvantartast vezet. A panaszt és az arra adott valaszt a Posta 6t évig 6rzi.

A nyilvantartés tartalmazza:
* apanasz azonositoszamat,
* apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
* a panasz benytjtdsanak id6pontjat és modjat,
* a panasz rendezésére vagy megoldasdara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

* az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

* akivizsgélas sordn beszerzett informacidkat,

* apanasz megvalaszoldsanak id6pontjat és moédjat,

* a panaszkezelés elemzéséhez és az tizleti folyamatok fejlesztéséhez kapcsol6dé egyéb
informéciokat (pl.: érintett termék, szolgaltatas).

11. A panaszok nyomon kovetése

A Posta a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és
a) észszer(i id6kozonként azokat téméjuk 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 korrekciojara,
és

e) Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintti problémakat, jogi kockazatokat.

12. Adatkezelési tajékoztatas

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

V. EGYEB RENDELKEZESEK

A Posta a Szabdlyzatot valamennyi postai szolgaltatohelyen és a Posta honlapjanak nyito
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozé mentipont alatt teszi kozzé (www.posta.hu)
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