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1. Bevezetd

1.1 A postai szolgadltatisokrol szolo 2012. évi CLIX. torvény (ut. mod.: 2023.XI1.28) (a
tovdbbiakban: Postatv.) mindségkdvetelményeire, valamint a panaszokra, a panaszok szdamdra
és kezelésiik modjara vonatkozo adatszolgaltatdsi kovetelmények

Az egyetemes postai szolgaltatasok alapvet6 mindségi kovetelményei
15.§
»(1) Belfoldi forgalomban az egyetemes postai szolgéltatds keretében a kiildeményenkénti dijszabas alapjan
feladott els6bbségi levélkiildemények legalabb 85%-at a feladast koveté masodik munkanap, legalabb 97%-at a
feladast koveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni a kézbesitését. Az Eurépai
Unié tagallamai kozotti forgalomban az egyetemes postai szolgaltatonak tgy kell eljarnia, hogy az elsébbségiként
feladott levélkiildemények legaldbb 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 feladhaté nem els6bbségi levélkiildemények, valamint az egyetemes
postai szolgaltatasként feladhatoé csomagkiildemények és egyéb tartalmu kiildemények kotelezéen teljesitendd
atfutasi idejét a miniszter az Egyetemes Postai Kozszolgaltatasi Szerz6désben hatirozza meg.
(3) Az egyetemes postai szolgaltaté az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasat koteles tigy megszervezni és
mitikodtetni, hogy az atfutasi id6 az (1) és (2) bekezdésben meghatarozottak szerint teljestiljon, feltételezve, hogy
belfoldi forgalomban a kiilldemény felvétele, az Eurdpai Unid tagédllamai kozotti forgalomban a kiilldemény
kilfoldi postai szolgéltatotol valo feladast koveté munkanapon torténé atvétele az aktualis felvételi vagy atvételi
ponton a meghatarozott targynapi utolsé gytjtési id6pont el6tt megtorténik. Ha a belfoldi forgalomban a
kiildemény felvétele, az Eurépai Uni6 tagallamai kozotti forgalomban a kiilldemény kiilfoldi postai szolgaltat6tol
val6 atvétele az utols6 gydtijtési id6pontot kdvetSen valosul meg, a kovetkezd gytijtési napot kell az atfutasi id6
meghatarozasandl szamitasba venni.
(4) Az elveszett, megsemmistilt vagy megsériilt konyvelt kiildeményeknek a feladott konyvelt kiildemények
szamahoz viszonyitott maximalis ardnyara vonatkozo - a szolgaltatas megbizhat6ségat leiré - kvetelményeket
az egyetemes postai szolgéltatds keretében feladott konyvelt killdemények vonatkozasaban a miniszter az
Egyetemes Postai Ko6zszolgaltatasi Szerz6désben hatarozza meg.”

Az egyetemes postai szolgaltatas ellendrzése
20.§
»,(2) Az egyetemes postai szolgiltaté az egyetemes postai szolgéltatdsi kotelezettség ellenérzése soran
egytttmtikodik a Hatosaggal, ennek keretében koteles kiilonosen az adatszolgaltatasi kotelezettségének eleget
tenni, tovabba évente, legkésébb a targyévet kovetd madrcius 31-ig beszdmolni az egyetemes postai
szolgaltatasokra vonatkozo, a torvényben és az Egyetemes Postai Kozszolgaltatasi Szerz6désben el6irt minségi
kovetelmények teljesitésérél és az ezekkel kapcsolatos mindségbiztositasi tevékenységérsl.”

A postai szolgaltatas nyajtasanak altalanos szabalyai
35.§
,»(3) Belfoldi forgalomban az egyetemes és az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgéltatds esetében
a levélkiildemények legalabb 97 %-at a feladast kovet6 6todik munkanap végéig kézbesiteni kell vagy kézbesitését
meg kell kisérelni. Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatdsok vonatkozasdban a postai
szolgaltaté az éltalanos szerz6dési feltételeiben koteles az elveszett, megsemmisiilt vagy megsériilt konyvelt
kiildeményeknek a feladott konyvelt kiildemények szamahoz viszonyitott maximalis aranyat megallapité - a
szolgaltatas megbizhat6sdgara vonatkoz6 - minéségi mutatékat meghatarozni.
(4) A postai szolgaltato a (3) bekezdés szerinti minéségi kovetelményeknek valé megfelelést évente tantsittatja
a szolgéltat6tol fliggetlen szakértével. A mindségi kdvetelmények mérését a Hatosag altal el6zetesen jovahagyott
modszer alapjan, a postai szolgaltato sajat koltségén kell elvégezni. A Hatésag koteles megfelel6ként elfogadni
a vonatkozé szabvanyban meghatarozottnak megfelel6 mérési modszertant. A mért adatokat is tartalmazé
tanusitvanyt évente, legkés6bb a targyévet kovetd marcius 31-ig a postai szolgdltaté koteles ellendrzésre
megkiildeni a Hat6sag részére, és azt a Hat6sag és az érintett postai szolgaltaté honlapjan legaldbb harom éven
Keresztiil elérhetévé teszi.
(5) A postai szolgaltaté az egyetemes és az egyetemes postai szolgaltatast helyettesit6 szolgaltatas nyujtasat
koteles tigy megszervezni és miikodtetni, hogy az atfutasi id6 belfoldi forgalomban teljestiljon a (3) bekezdésben
meghatarozottak szerint, feltételezve azt, hogy a postai halézatba val6 elhelyezés az aktuélis felvételi pontra a
meghatarozott targynapi utolsé gyfjtési id6pont el6tt megtorténik. Ha a postai kiilldemény elhelyezése az utolsé
gytijtési id6pontot kovetSen valésul meg, az elhelyezés napjaként a kovetkez6 gytijtési napot kell szamitasba
venni.”
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Panaszkezelés, iigyfélszolgalat
57.§
(12) ,, A panaszokrodl, a panaszok szamérdl és kezelésiik médjardl a postai szolgaltatok kotelesek évente egyszer,
legkéstbb a targyévet koveté év marcius 31. napjaig - az errdl vezetett nyilvantartasokrol készitett szolgaltat6i
adatszolgaltatas megkiildésével - a Hatésagnak beszamolni és a beszamoloét honlapjukon kézzétenni.”

1.2 Az Egyetemes Postai Kodzszolgdltatdsi Szerzddés (2023.10.31) (a tovdibbiakban:
EPKSZ) rogzitett mindségkovetelmeényei

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

A Szolgéltaté az egyetemes postai szolgaltatds nyujtasat koteles tigy megszervezni és mikodtetni, hogy az
atfutasi id6 belfoldi viszonylatti egyetemes postai szolgaltatas, illetve az Eurépai Unié tagdllamai kozotti
forgalomban az egyetemes postai szolgaltatas belf6ldi szakaszan janudr 1. és december 31. kozotti alkalmazési
id6szakot figyelembe véve az aldbbiakban meghatarozottak szerint teljestiiljon, feltételezve, hogy az egyetemes
postai halézatba val6 elhelyezés az aktualis felvételi pontra a meghatarozott - az igénybevevék altal jol lathato
modon feltiintetett - targynapi utolsé gydtijtési id6pont el6tt megtorténik. Ha a postai kiildemény elhelyezése az
utols6 gydtijtési idépontot kovetSen valésul meg, az elhelyezés napjaként a kovetkezd gydijtési napot kell
szamitasba venni.”

1. Az egyetemes szolgiltatds keretében feladott levélkiildemények kitelezGen teljesitendd dtfutdsi ideje

1. Az els6bbségi levélkiildemények legalabb 85%-at a feladast kovet6 masodik munkanap, legaldbb 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 legalabb 97%-at a feladast kovets 6todik 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).

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

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

III. A hivatalos irat kiildemények kotelezGen teljesitendd dtfutdsi ideje

A feladott hivatalos irat kiildemények legaldbb 97%-at a feladast kovetd 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 ala tartozoé postai kiilldemények legalabb 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 vonatkozoé mutaté

A Szolgéltaté az egyetemes postai szolgaltatds nyujtasat koteles tigy megszervezni és mikodtetni, hogy az
egyetemes szolgaltatas keretében feladott belfcldi viszonylatt konyvelt kiildeményekkel kapcsolatos postai
szolgdltats teljesitése soran az elveszett vagy megsemmisiilt belfoldi viszonylatd konyvelt kiildemények
darabszaménak a felvett belfoldi viszonylatt konyvelt killdemények darabszaméhoz viszonyitott aranyszama
janudr 1. és december 31. kozotti alkalmazasi id6szak tekintetében az aldbbi mutat6szamnak megfeleljen:

E/F <0,13 ezrelék”

11 A részlegesen elveszett vagy megsériilt konyvelt kiildeményekre vonatkozo mutaté

A Szolgéltaté az egyetemes postai szolgaltatds nyujtasat koteles tigy megszervezni és mikodtetni, hogy az
egyetemes szolgaltatas keretében feladott belfcldi viszonylatt konyvelt kiildeményekkel kapcsolatos postai
szolgaltatas teljesitése sordn a részlegesen elveszett vagy megsériilt belf6ldi viszonylata konyvelt kiildemények
darabszaménak a felvett belfoldi viszonylata konyvelt killdemények darabszamahoz viszonyitott ardnyszdma
januar 1. és december 31. kozotti alkalmazasi id6szak tekintetében az alabbi mutatészimnak megfeleljen:

S/F <£0,05 ezrelék”
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2. Az Egyetem és az Egyete t mes p t zolgaltatast helyettesitd
zolgaltatasok mingségi kovetelményeinek teljes

A Pos yb eléirt, tovébbé az EPKSZ me g allapodésban rogzitett elvarasok

tel]esitésé l k 2024. g redményér atkozoan, valamint a panaszok

szamanak ala k 1 rol, a 1 bb k adunk tajé k

2.1  Atfutdsi idék alakulds

Az egyetemes postai szolgaltatas keretében feladhat6 postai kiildeményekre vonatkozo
atfutasi idok a kovetkezéképpen alakultak 2024-ben:
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Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatis keretében feladhatd postai
kiildeményekre vonatkoz6 atfutasi id6 a kovetkez6képpen alakult 2024-ben:

Atfutasi id6 - 2024 (%) | D+5
Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité
levélkiildemények
Kovetelményszint 98 3
D+5 2 PTV:97,0% !

Az atfutdsi id6 mérések modszertani jovahagydsai:

Az egyetemes és az egyetemes szolgaltatdst helyettesitd kiildemények, valamint a Vakok irdsa kiildemények
esetében a mérés, a NMHH dltal elfogadott modszertan (PZ/24140-2/2023. sz. hatdirozat) alapjin, ill. a
mérésekhez kapcsolodo szabvdnyok elbirdsainak megfeleléen, fiiggetlen mérdszervezet kézremiikidésével
tortént.

A Postatorvény 35. § (3)-(4) bekezdésében foglalt kotelezésnek a jelen beszamol6
mellékleteként csatolt, a fliggetlen mér6szervezet 4ltal kidllitott Tanasitvany
(Tanusitvany_Filiggetlen atfutasi id6 mérés_2024.pdf) megkiildésével tesziink eleget.

2.2 A kiildeménytovdbbitis megbizhatosiginak alakuldsa

Az egyetemes postai szolgaltatdis megbizhatésdgat jellemzd mindségeredmények a
kovetkezok 2024-ben:

Kiildeménytovdbbitds Kovetelmény:
megbizhatésiginak, épségének < 2024. év
kovetelményei - egyetemes EPKSZ
AZ elvesze"c‘t vagy megserr}mlsl‘ilt 013 %o 0,0934 %o
konyvelt kiilldemények aranya
A részlegesen elveszett vagy
megsériilt konyvelt kiilldemények 0,05 %0 0,0037 %00

aranya

Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatas megbizhat6sagat jellemz6
mindségeredmények a kovetkezok 2024-ben:

Kiildeménytovdbbitds Kovetelmény:
megbizhatosdgdnak, épségének = 2024. év
kovetelményei — egqyetemest helyettesitd ASZF

Az elveszett vagy megsemmisiilt

konyvelt kiilldemények aranya 0,22 %o 0,0645 %o
A részlegesen elveszett vagy
megsériilt konyvelt kiildemények 0,22 %o 0,0000 %o

aranya
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2.3 A Panaszokra, a panaszok szdmdra és kezeléstik modjdra vonatkozo adatszolgaltatds

Egyetemes postai szolgaltatasra vonatkozo (kiildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemes) 2024. év
Panaszok szama 33117 db
Jogos panaszok szdma 17 024 db
Kartéritéses panaszok szama 11 463 db
Els6 valaszig eltelt atlagos id6 24,11 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 25,48 nap

Az  egyetemes postai szolgaltatist helyettesité  szolgaltatasra  vonatkoz6
(ktildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemest

helyettesitd) 2024. ev
Panaszok szama 616 db
Jogos panaszok szdma 273 db
Kartéritéses panaszok szama 188 db
Els6 valaszig eltelt tlagos id6 23,79 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 23,84 nap

Az egyetemes postai szolgaltatist nem helyettesité szolgaltatisra vonatkozo
(ktildeményenkénti) panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemest

nem helyettesitd) 2024. ev
Panaszok szama 67 817 db
Jogos panaszok szama 28 755 db
Kartéritéses panaszok szama 15792 db
Els6 vélaszig eltelt atlagos id6 22,00 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 23,00 nap

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

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

~A Szolgaltaté az egyetemes postai szolgaltatas ellatasara vonatkozo, fiiggetlen minéségtanisité szervezet altal
tandsitott mindségiranyitasi rendszert koteles létrehozni és miikodtetni. A mindségiranyitasi rendszernek
biztositania kell az egyetemes postai szolgaltatds nyujtadsara vonatkozoéan a Postatv. 15. § (1) bekezdésében és a
Szerz6dés 2. és 3. szamu mellékleteiben foglalt el6irasok betartdsanak, a kotelezettségek teljesitésének az
ellenérzését és ellendrizhetéségét.”

Tarsasagunk a fenti kovetelmények teljesithet6sége, az tigyfeleink elégedettségének
novelése, a szolgaltatdsaink mindségének javitdsa érdekében tantsitott Iranyitasi
Rendszereket mtikodtet, tart fent és folyamatosan fejleszt, tovabba rendszeresen méri és
elemzi a minéségi teljesitéseket és az tigyféljelzéseket.

3.1  Irdnyitdsi Rendszerek miikidtetése

A Magyar Posta Zrt. véllalatirdnyitasi rendszerének fontos része a Tarsasdag Mindség-,
Kornyezetkozpontt-,  Energiagazdalkodasi-,  és  Informaciobiztonsagi  Iranyitasi
Rendszerének mtikodtetése és tervszer( fejlesztése.

Fenti iranyitdsi rendszerek a vallalati folyamatok szabdlyozottsdgan, folyamatos javitdsan
keresztiil a kiils6 és bels6 tigyfelek, valamint az érdekelt felek elégedettségét, a kdrnyezeti
hatdsok mértékének csokkentését, az energiafelhaszndlds optimalizalasat célozzak meg.
Ennek érdekében a Magyar Posta Zrt. vezetése gondoskodik a miikodtetett iranyitasi
rendszerek megtervezésér6l (a folyamatok meghatdrozasar6l, a célokbol adodé
tevékenységek, feladatok megfogalmazédsarodl, a sziikséges szabédlyozasok elkészittetésérol),
folyamatos fenntartasarol, valamint a rendszert érint6 véaltozasok szabalyozott kezelésérol.

A folyamatok szabalyozasi hatterének biztositdsa, feltételrendszerének megteremtése,
iranyitdsa, ellen6rzése, 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] (Kornyezetkdozpontta irdnyitdsi), tovabba az ISO 50001:2018 [MSZ EN ISO
50001:2019] (Energiagazdalkodés irdnyitési), valamint az ISO/IEC 27001:2022 [MSZ ISO/IEC
27001:2023] (Informaciébiztonsag irdnyitasi) rendszer szabvanyok el6irdsai szerint torténik.

Az egyetemes szolgaltatasokra vonatkozé kovetelmények teljesitését, teljesithetSségét, a
mindségeredmények folyamatos javitdsat a tandsitott Szabdalyozott Iranyitasi Rendszerek
(tanusitott mindség-, kornyezet-, energiagazdédlkodasi- és informaciobiztonsagi irdnyitdsi
rendszer) folyamatos miikodtetésével, fenntartdsaval biztositjuk. A miikodtetett iranyitasi
rendszerek megfelel6ségét kiils6 (fliggetlen) tantsitd szervezet rendszeresen feliilvizsgalja és
auditalja.

A fliggetlen tantsité szervezet altal kidllitott tandsitvanyok az iranyitasi rendszerek
megfelel6 miikodését igazoljak:

B

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