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1. Bevezeto

1.1 A postai szolgaltatasokrél sz6lo 2012. évi CLIX. térvény (2012.10.29) (a
tovabbiakban: Postatv.) minéségkdvetelményeire, valamint a panaszokra, a
panaszok szamara és kezelésik moddjara vonatkoz6 adatszolgaltatasi
kovetelmények

Az egyetemes postai szolgaltatasok alapveté minéségi kovetelményei
15. §
»(1) Belfoldi forgalomban az egyetemes postai szolgaltatas keretében a kildeményenkénti dijszabas alapjan
feladott els6bbségi levélkildemények legalabb 85%-at a feladast kévet6 munkanap, legalabb 97%-at a feladast
koéveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni a kézbesitését. Az Eurdpai Unio
tagallamai kozotti forgalomban az egyetemes postai szolgaltatonak ugy kell eljarnia, hogy az elsébbségiként
feladott levélkildemények legalabb 85%-a esetében a feladast kévetd harmadik munkanap, legaldbb 97%-a
esetében a feladast koveté 6tédik munkanap végéig sor keriilhessen a kézbesitésére vagy a kézbesités
megkisérlésére.
(2) A kuldeményenkénti dijszabas alapjan feladhaté nem els6bbségi levélkildemények, valamint az egyetemes
postai szolgaltatasként feladhaté csomagkildemények és egyéb tartalmd kiildemények kotelezéen teljesitendd
atfutasi idejét a miniszter az Egyetemes Postai Kdzszolgaltatasi Szerz6désben hatarozza meg.
(3) Az egyetemes postai szolgaltaté az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasat koteles gy megszervezni és
mikodtetni, hogy az atfutasi id6 belfoldi forgalomban az (1)-(2) bekezdésben meghatarozottak szerint teljesuljon,
feltételezve, hogy az egyetemes postai hal6zatba valé elhelyezés az aktudlis felvételi pontra a meghatarozott
targynapi utolsé gydijtési idépont elétt megtodrténik. Ha a postai kildemény elhelyezése az utolsé gydijtési
idépontot kdvetéen valosul meg, az elhelyezés napjaként a kbvetkezd gydijtési napot kell szamitasba venni.
(4) Az elveszett, megsemmisilt vagy megsérilt konyvelt kildeményeknek a feladott kdnyvelt kildemények
szamahoz viszonyitott maximalis aranyara vonatkozé — a szolgéaltatds megbizhatésagat leiré — kdvetelményeket
az egyetemes postai szolgaltatas keretében feladott konyvelt kiildemények vonatkozasaban a miniszter az
Egyetemes Postai K6zszolgéltatasi Szerz6désben hatarozza meg.”

Az egyetemes postai szolgaltatas ellendrzése
20.8
»(2) Az egyetemes postai szolgaltatd az egyetemes postai szolgéltatasi koételezettség ellenérzése soran
egylttmikddik a Hatésaggal, ennek keretében koteles kiilondsen az adatszolgaltatasi kotelezettségének eleget
tenni, tovabba évente, legkés6bb a targyévet kovetdé marcius 31-ig beszamolni az egyetemes postai
szolgaltatasokra vonatkozo, a térvényben és az Egyetemes Postai Kozszolgaltatasi Szerz6désben elbirt minéségi
kdvetelmények teljesitésérél és az ezekkel kapcsolatos minéségbiztositasi tevékenységérdl.”

A postai szolgaltatas nydjtasanak altalanos szabalyai
35.8
.(2) A postai szolgaltatasok és az azokkal kapcsolatos (gyfélszolgalati, panaszkezelési tevékenységek
igénybevételét a postai szolgaltatok kételesek magyar nyelven a felhasznalék szamara biztositani, tovabba
kotelesek magyar nyelven, kozérthetéen megfogalmazni és rendelkezésre bocsatani a postai szolgaltatasok
nyljtasaval kapcsolatosan a felhasznalok szamara meghirdetett altalanos szerzédési feltételeket,
szerz6désmintékat, a szolgaltatas igénybevételéhez szilkséges nyomtatvanyokat, valamint egyéb tajékoztatokat.
(3) Belfdldi forgalomban az egyetemes és az egyetemes postai szolgaltatast helyettesitd szolgaltatas esetében
a levélkildemények legalabb 97%-at a feladast koveté oOtddik munkanap végéig kézbesiteni kell vagy
kézbesitését meg kell kisérelni. Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgéltatdsok vonatkozasaban a
postai szolgaltaté az altalanos szerzddési feltételeiben koteles az elveszett, megsemmisilt vagy megsérilt
konyvelt kildeményeknek a feladott kényvelt killdemények szamahoz viszonyitott maximalis aranyat megallapitd
— a szolgaltatds megbizhatésagara vonatkoz6 — minéségi mutatékat meghatarozni.
(4) A postai szolgaltato a (3) bekezdés szerinti minéségi kovetelményeknek valé megfelelést évente tanudsittatja
a szolgéltatotol fuggetlen szakértével. A mindségi kdvetelmények mérését a Hatdsag altal elézetesen jovahagyott
madszer alapjan, a postai szolgaltaté sajat koltségén kell elvégezni. A Hatosag koteles megfeleléként elfogadni
a vonatkozé szabvanyban meghatarozottnak megfelel6 mérési modszertant. A mért adatokat is tartalmazd
tanusitvanyt évente, legkésébb a targyévet kovet6 marcius 31-ig a postai szolgéltatd koteles ellenbrzésre
megkildeni a Hat0sag részére, és azt a Hatdsag és az érintett postai szolgéltatd honlapjan legalabb harom éven
keresztiil elérhet6vé teszi.
(5) A postai szolgéltatd az egyetemes és az egyetemes postai szolgéltatast helyettesité szolgaltatds nyujtasat
koteles igy megszervezni és mikddtetni, hogy az atfutasi idé belféldi forgalomban teljesiiljon a (3) bekezdésben
meghatarozottak szerint, feltételezve azt, hogy a postai hal6zatba val6 elhelyezés az aktualis felvételi pontra a
meghatarozott targynapi utolsé gydjtési idépont elbtt megtorténik. Ha a postai killdemény elhelyezése az utolsé
gy(Ujtési idépontot kdvetéen valosul meg, az elhelyezés napjaként a kévetkezd gydjtési napot kell szamitasba
venni.”
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Panaszkezelés, Gigyfélszolgalat
57.8
A panaszokrol, a panaszok szamardl és kezelésik maédjarél a postai szolgaltatok kotelesek évente egyszer,
legkésbbb a targyévet kovetd év marcius 31. napjaig — az errdl vezetett nyilvantartasokrol készitett szolgaltatoi
adatszolgaltatas megkuldésével — a Hatosagnak beszamolni és a beszamolot honlapjukon kézzétenni.”

1.2 Az Egyetemes Postai Koézszolgaltatasi Szerz6dés (2013.04.30) (a
tovabbiakban: EPKSZ) régzitett minéségkbvetelményei

EPKSZ 2. sz. melléklet:
.. Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott levélkiildemények kételez6en teljesitendé atfutasi ideje

1. A klldeményenkénti dijszabas alapjan feladott els6bbségi levélkildemények legalabb 90 %-at a feladast
kovetd munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kdveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell
kisérelni azok kézbesitését.

2. A kuldeményenkeénti dijszabas alapjan feladott nem elsébbségi levélkildemények legalabb 85 %-at a feladast
kévetd harmadik munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kdvet6 6todik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy
meg kell kisérelni azok kézbesitését.

3. A nem kildeményenkénti dijszabas alapjan feladott els6bbségi levélkiildemények legalabb 90 %-at a feladast
kdévetd munkanap, legaldbb 97 %-at a feladast kdveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell
kisérelni azok kézbesitését.

4. A nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem els6bbségi levélkildemények legalabb 85 %-at a
feladast kdveté harmadik munkanap, legalabb 97 %-at a feladast kdvetd 6tddik munkanap végéig kézbesiteni
kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

Il. Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott postacsomag-kiildemények kotelezéen teljesitendd
atfutasi ideje
A feladott postacsomag kildemények legaldbb 85%-at a feladast koveté masodik munkanap, legalabb 95%-at a
feladast koveté harmadik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

lll. A hivatalos irat kiildemények koételez6en teljesitendé atfutasi ideje

A feladott hivatalos irat kiildemények legalabb 85%-at a feladast kdveté harmadik munkanap, legalabb 97%-at a
feladast kdvet6 6tédik munkanap végéig kézbesiteni kell, vagy meg kell kisérelni azok kézbesitését.

IV. A vakok irasa és az egyetemes szolgaltatas keretében feladhat6 egyéb tartalma postai kiildemények
kotelezben teljesitend6 atfutdsi ideje

Az e pont ala tartozé postai kildemények atfutasi ideje a kildeményenkénti vagy a nem kildeményenkénti
dijszabas alapjan torténé feladas fliggvényében a fenti 1.2. vagy l.4. pontban megfogalmazott elvarasokkal
azonos.”

EPKSZ 3. sz. melléklet:

I. Az elveszett vagy megsemmisilt konyvelt kildeményekre vonatkozé mutato

»A Szolgaltaté az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasat koteles ugy megszervezni és mikoédtetni, hogy az
egyetemes szolgédltatds keretében feladott belfdldi viszonylatd konyvelt kuldeményekkel kapcsolatos postai
szolgéltatas teljesitése soran az elveszett vagy megsemmisilt belfdldi viszonylatd konyvelt kildemények
darabszamaénak a felvett belfoldi viszonylatl kényvelt kildemények darabszamahoz viszonyitott aranyszama az
alabbi mutatészamnak megfeleljen:

E/F < 0,06 ezrelék”

Il. A részlegesen elveszett vagy megsérult konyvelt killdeményekre vonatkoz6 mutaté

»A Szolgaltaté az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasat koteles ugy megszervezni és mikoédtetni, hogy az
egyetemes szolgaltatas keretében feladott belf6ldi viszonylati konyvelt kuldeményekkel kapcsolatos postai
szolgéaltatas teljesitése soran a részlegesen elveszett vagy megsertilt belféldi viszonylatu kényvelt kildemények
darabszaméanak a felvett belfoldi viszonylatd konyvelt kildemények darabszamahoz viszonyitott aranyszama az
alabbi mutatészamnak megfeleljen:

S/F < 0,05 ezrelék”
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2. Az Egyetemes és az Egyetemes postai szolgaltatast helyettesito
szolgaltatasok minéségi kovetelményeinek teljesitése

A jogszabalyban  el6irt, tovabba az EPKSZ  megallapodasban régzitett

minéségeredményekrél, azok 2013. évi alakulasara vonatkozdan, valamint a panaszok
alakuldséarol az aldbbiak szerint adunk t4jékoztatast.

2.1 Atfutasi id6k alakulasa

Az egyetemes postai szolgaltatas keretében feladhatd postai kildeményekre vonatkoz6
kételezden teljesitendd atfutasi idék a kovetkezéképpen alakultak 2013-ban:

Atfutasi idék - 2013 (%) | D+l D+2 | D+3 D+5
A kildeményenkénti dijszabas alapjan feladott elsobbsegl Ievelkuldemenyek

Kévetelményszint - PRI
D+1 = PTV: 85,0; EPKSZ:90,0 92,8 % 99,6 %
D+3 2 PTV és EPKSZ:97,0

A kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem elsobbsegl Ievélkﬁldemenyek

Kovetelményszint - NEK V ,--""/
D+3 = EPKSZ:85,0 93,4% | 99,3 %
D+5 = PTV és EPKSZ:97,0 A 7

A nem kildeményenkénti dijszabas alapjan feladott els6bbségi levélkiildemények
Kovetelményszint - PRI
D+1 2 EPKSZ:90,0
D+3 2 EPKSZ:97,0

A nem kiildeményenkénti dijszabas alapjan feladott nem els6bbségi levélkiildemények

Kévetelményszint - NEK y V
D+3 =2 EPKSZ:85,0 95,0 % 99,5 %
D+5 = PTV és EPKSZ:97,0 A A

Az egyetemes szolgaltatas keretében feladott postacsomag-kildemények

Koévetelményszint y V
D+2 = EPKSZ:85,0 / 98,6 % 99,7 % /
D+3 = EPKSZ:95,0 A o

A hivatalos irat kiildemények

Koévetelményszint e o
D+3 =2 EPKSZ:85,0 ////7// 98,3 % 99,6 %
D+5 = EPKSZ:97,0 A 77

Vakok irasa kiildemények

Koévetelményszint V V
D+3 2 EPKSZ:85,0 100 % 100 %
D+5 = PTV és EPKSZ:97,0

EU bejové elsébbségi kﬁldemen ek

Kovetelményszint V
J+3 2 PTV:85,0 91,2 % 98,5 %
J+5 2 PTV:97,0

EU kimené elsébbségi kuldemenyek

Kfvgtelményszint e V ; )
e 007, =

* A nem kiildeményenkénti dijszabas szerint feladott elsébbségi levélkiildeményekre vonatkozdan
2013. elétt nem volt eléirt mérési, illetve a Hatdsag felé vald adatszolgaltatasi kotelezettség. E
kuldeménykérben a mérés — a NMHH Aaltal elfogadott modszertan alapjan (2013. 09.03.
PT/48.717-2/2013. sz. hatarozat), valamint a fliggetlen szervezettel torténé szerzddéskotést
kovetéen —2013. oktdber hoénapjatdl kezdddott meg, igy a mérési eredmény (D+1:88,0%,
D+3:99,5%) nem tlikrozheti a 2013. évi valds teljesitményt, mert a mérési idészak rovidsege,
valamint a mérés minta elemszam miatt az eredmény nem reprezentativ.

2013. évre reprezentativ mérés nem all
rendelkezésre*
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Az egyetemes postai szolgéltatast helyettesité szolgaltatas keretében feladhatd postai
kuldeményekre vonatkozé kotelezéen teljesitendé atfutasi id6 a kovetkez6képpen alakult
2013-ban:

Atfutasi id6 - 2013 (%) | D+5
Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesito
levélkildemények*

Kovetelményszint

0,
D+52 PTV: 97,0 59080

*A mérés 2013. julius hénapban kezd6daott.

A Postatorvény 35. 8§ (3)-(4) bekezdésében foglalt kotelezésnek a jelen beszamolo
mellékleteként csatolt Tanusitvany megkuldésével tesziink eleget.

2.2 A kluldeménytovabbitas megbizhatésaganak alakulasa

Az egyetemes postai szolgéltatds megbizhatésagat jellemzé minéségeredmények a
kovetkez6k 2013-ban:

Kildeménytovabbitas Kovetelmeny:
megbizhatésdganak, épségének < 2013. év
kovetelményei - egyetemes EPKSZ
A; eresze_zltt vagy megsemmlsult 0,06 %o 0.0402 %o
konyvelt kildemények aranya
A részlegesen elveszett vagy
megserilt kdnyvelt kildemények 0,05 %o 0,0026 %o

aranya

A kildeménytovabbitas megbizhatésagat jellemzé mindkét mutatd értéke megfelelt az
EPKSZ rogzitett elvarasainak.

Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesitéd szolgaltatas megbizhatésagat jellemzé
mindségeredmények a kovetkez6k 2013-ban:

Kildeménytovabbitas Kdvetelmény:
megbmhato;age_mak, epségének < 2013, év
kovetelményei — egyetemest Belsd cél
helyettesitd eiso ce
A; eresze_zltt vagy megsemmlsult 0,06 %o 0.0193 %o
konyvelt kildemények aranya
A részlegesen elveszett vagy
megserilt kdnyvelt kiildemények 0,05 %o 0,0009 %o

aranya

A kildeménytovabbitas megbizhatésagat jellemzé mindkét mutatd értéke megfelelt a belsé
kovetelményben rogzitett elvardsoknak.
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2.3 A Panaszokra, a panaszok szamara és kezelésik modjara vonatkozoé
adatszolgaltatas

Egyetemes postai szolgaltatasra vonatkoz6 panaszok szama:

Panaszkezelés (egyetemes) 2013. év
Panaszok szama* 24 133 db
Jogos panaszok szama* 14 543 db
Kartéritéses panaszok szama* 7 244 db
Elsé valaszig eltelt atlagos id6 19,27 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 20,70 nap

Az egyetemes postai szolgaltatast helyettesité szolgaltatasra vonatkozo panaszok
szama:

Panaszl;:eezlszétfe(sei?g)etemest 2013, év
Panaszok szama* 86 db
Jogos panaszok szadma* 41 db
Kartéritéses panaszok szama* 35 db
Elsé valaszig eltelt atlagos id6 13,51 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 14,94 nap

Az egyetemes postai szolgaltatasokat nem helyettesité szolgaltatasokra vonatkozé
panaszok szama:

R
Panaszok szama* 10 737 db
Jogos panaszok szama* 6 822 db
Kartéritéses panaszok szama* 4759 db
Elsé valaszig eltelt atlagos id6 22,09 nap
Végs6 valaszig eltelt atlagos id6 24,53 nap

*A panaszok kategoriaba sorolast kdvetd adatai alapjan. (Egy panasz tobb kategoriaba is besorolasra
kerilhetett.)

A teljesitett mindségeredményeket és a panaszok adatait a Minéségeredmények
Beszamol6_Mellékletek 2013 dokumentumban foglaltuk éssze.
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3. Az Egyetemes postai szolgéltatasok mindségkovetelményeinek
teljesitése eérdekében megtett minéségjavité intézkedések

Az Egyetemes Postai Kézszolgaltatasi Szerz6dés V. fejezet 3. pontja szerint:

,A Szolgaltaté az egyetemes postai szolgdltatas ellatasara vonatkozo, fliggetlen minéségtanusité szervezet altal
tanusitott mindségiranyitasi rendszert koteles létrehozni és mikédtetni. A mindségiranyitasi rendszernek
biztositania kell az egyetemes postai szolgaltatas nyujtasara vonatkozéan a Postatv. 15. § (1) bekezdésében és a
Szerz8dés 2. és 3. szamu mellékleteiben foglalt elSirasok betartasanak, a kotelezettségek teljesitésének az
ellendrzését és ellendrizhetéségét.”

Ennek megfeleléen, Tarsasagunk a fenti kdvetelmények teljesithetésége, az ugyfeleink
elégedettségének novelése, a szolgaltatasaink minéségének javitasa érdekében, tanusitott
Min6ségiranyitasi Rendszert mikodtet, tart fent és folyamatosan fejleszt, tovabba
rendszeresen méri és elemzi a mindségi teljesitéseket és az tgyféljelzéseket.

3.1 A Min6ségiranyitasi Rendszer mikodtetése

A Magyar Posta Zrt. vallalatiranyitasi rendszerének meghatarozo része a Tarsasag Min6ség-
és Kornyezetiranyitasi rendszerének mikodtetése és tervszerd fejlesztése.

A min8ség- és kornyezetiranyitasi rendszer a vallalati folyamatok szabalyozottsagéan,
folyamatos javitdsan keresztll a kllsé és belsd Ugyfelek, valamint az érdekelt felek
elégedettségét, a kornyezeti hatasok mértékének csokkentését célozza meg. Ennek
érdekében a Magyar Posta Zrt. vezetése gondoskodik a minéség- és kornyezetiranyitasi
rendszer megtervezésérél (a folyamatok meghatarozasardl, a célokbol adoédo
tevékenységek, feladatok megfogalmazasaral, a  szukséges szabalyozasok
elkészittetésérdl), folyamatos fenntartasardl, valamint a rendszert érint§ valtozasok
szabalyozott kezelésérol.

A folyamatok szabdlyozasi hatterének biztositasa, feltételrendszerének megteremtése,
irdnyitasa, ellenérzése, figyelemmel kisérése, elemzése és folyamatos fejlesztése az ISO
9001:2008 [MSZ EN ISO 9001:2009] (Mindségiranyitasi), valamint az ISO 14001:2004 [MSZ
EN ISO 14001:2005] (Kdrnyezetiranyitasi) szabvanyok el6irasai szerint torténik.

Az egyetemes szolgaltatdsokra vonatkoz6 kdvetelmények teljesitését, teljesithetéségét, a
min&ségeredmények javitasat a tanusitott Szabdalyozott Iranyitasi Rendszerek (tanusitott
minéségiranyitasi, kornyezetiranyitdsi és informacidbiztonsagi iranyitasi rendszer)
folyamatos miikddtetésével, fenntartasaval biztositjuk. A szolgéltatasi-, technolégiai- és
tamogaté folyamatokra, valamint a telephelyekre kiterjesztett iranyitasi rendszereket, kiilsé
(figgetlen) tanusitd szervezet rendszeresen felllvizsgalja és auditélja.

3.2 Folyamatos nyomonkovetés és javitas

Rendszeres id6kdzonként — Minbéséglgyi Bizottsagi Ulésen — tajékoztatdsra kerllnek a
Tarsasagunk iranyitasaért felelés vezeték a mindségiranyitasi rendszer mikédésérél, az
audit eredmeényekrél, a minéségeredményekrél, annak érdekében, hogy a szikséges javitd
intézkedések idében elvégezhetbek legyenek. Az eredmények alapjan elrendelt és javasolt
javitdé intézkedések nyomon kovetése, azok hatdsossaganak visszamérése, a Tarsasagi
Helyesbité és Megel6z6 Intézkedések rendszere alapjan torténik a felelés szakterlletek
bevonasaval.

A min8séglgyi észlel és nyilvantarté rendszer alkalmazaséatél, hatékonyabb beavatkozasok

elvégzését, folyamatosan javuld6 eredményeket és azok hosszutavon t6rténd
fenntarthatosagat varjuk.
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2013 évben egy atfogd, Téarsasagi Intézkedési Terv Osszeallitdsara kerllt sor, amelynek
szikségességét, az elsé negyedév minéségeredményei, a jogszabalyi kdvetelmények, az
EPKSZ-ben foglalt megéallapodasban rogzitett, a Postai Szolgaltatasok ASZF-ben vallalt
feltételek, valamint a belsé minéségcél elvarasaink teljesithetésége indokolta. Az intézkedési
tervben, a nem teljesllt mindségeredmények mellett kiemelésre kerlltek a kovetkezd (a
kordbbi hat6sagi fellilvizsgalat sordn is jelzett egyetemes) szolgéltatdsok teljesitésel,
amelyek megfelelnek ugyan a jogszabalyi kdvetelményeknek, de az el6zd id6szakok
eredményeinek figyelembe vételével javitd beavatkozasok elvégzése valt indokoltta:

. A kildemények megbizhatdsaga,
. A panaszok és kartéritések szamanak alakuldsa és elintézeési ideje;

A megbizhatésagi mutatok javitasa az intézkedési terv fokuszpontjaként szerepel. A
kuloénbdz6 id6taviatban meghatarozott feladatok elvégzésétdl jelentés javulast varunk el.

A panaszok szamanak novekedésével szamoltunk 2013 évben, ami azzal magyarazhato,
hogy a postahelyeken folyamatosan ndvekszik a panaszok felvételének és rogzitésének a
hajlanddésaga, kdészbnhetéen az Uj szabalyozasnak, és az ezzel Kkapcsolatos
mindségméréseknek.

A panaszok egységes kezelése (panaszok, kartéritések, nemleges informacio-szolgaltatas
intézése) 2013. augusztus 1-jétdl centralizaltan mikodik. A postahelyek kezelésébdl ez éltal
kiemelésre keriltek az Ugyfél-valaszadasi és a vizsgalatokkal 6sszefliggd feladatok. A
koézpontositott folyamattdl szintén jelentds javulast varunk el az Ugyfeleknek torténd
valaszadas és a lefolytatott szakmai vizsgalatok minéségében egyarant.
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