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Pénzugyi Panaszkezelési Szabalyzat
l. ALTALANOS RESZ
1. Bevezetés

1.1.A Magyar Posta Zrt. (székhely: 1138 Budapest Dunavirag utca 2-6., cégjegyzékszam:
Fovarosi Birésag Cg. 01-10-042463, tovabbiakban: Posta) a jelen Szabalyzat 1.3.1. pontjaban
felsorolt termékek, szolgaltatdsok kapcsan beérkezett panaszok Ugyfelek szamara is
atlathatd, egységes kezelése érdekében az alabbiak szerint jar el.

1.2.A Posta elsédleges célja, hogy Ugyfelei megelégedéssel vegyék igénybe szolgaltatasait,
termékeit.

1.3.A Szabalyzattal a Posta biztositani kivanja, hogy Ugyfelei a Posta szolgéltatasaival
kapcsolatos panaszukat egyszerlien és eredményesen juttassak el az illetékes
testilet/hatdsagok részére.

A Posta az Ugyfeleitél érkezd, szolgaltatasokkal kapcsolatos bejelentéseket, panaszokat
dijmentesen, egyszer(, atlathatd, megkuldnboztetéstdl mentes mddon kezeli.

2. Fogalmak

2.1. Feladas: A 1.3.1. pont a) bekezdésben foglalt szolgaltatasok esetében fizetési megbizas
teljesitésre torténd atadasa.

2.2. Fogyaszto: Az Ugyfelek kdziil az 6nallé foglalkozasan és gazdaséagi tevékenységén kiviili
célok érdekében eljaro természetes személy.

2.3. Kézbesités: A belfoldi postautalvany, kifizetési utalvany és nyugellatasi utalvany cimében
megjeldlt helyen torténd atvétel lehetéségének biztositasa a cimzett, vagy egyéb jogosult atvevd
részere.

2.4. Panasz: A Szabalyzat 1.3.1. pontjaban felsorolt termékekkel, szolgaltatasokkal kapcsolatban
a Posta magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo, minden olyan egyedi
kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos a Posta eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényt fogalmaz meg, tovabba minden olyan kézlés, mely
szerint a Posta alkalmazottjanak munkavégzése részben vagy egészben nem felel meg a
jogszabalyi eléirasokban foglaltaknak. Tovabba a panasz az olyan kézlés is, mely arrél szél, hogy
a Posta eljarasa az ASZF-nek nem felel meg. Nem minésiil panasznak az informéaciokérés
(altalanos felvilagositas, tajékoztatas), a szolgaltatas minéségének javitasara tett javaslatok.

2.5. Panaszos: Aki panaszt tett. A Panaszos 4ltaldban a Posta Ugyfele, de Panaszosnak
tekintend6 az a személy/szervezet is, aki nem vett igénybe szolgaltatast, hanem a Posta egyéb,
a szolgaltatassal dsszefliggd tevékenységével kapcsolatos eljarasat kifogasolja. (pl. marketing,
hirdetés)

2.6. Posta altal nyujtott pénzforgalmi szolgaltatasok: készpénzatutalasi megbizas, postai
szamlabefizetési megbizas, kifizetési utalvany, nyugellatasi utalvany, belféldi postautalvany,
tovabba egyéb, a mindenkor hatalyos Pénzforgalmi Uzletszabalyzatban meghatarozott, a Posta
altal nyujtott pénzforgalmi szolgaltatas.



2.7. Ugyfél: Olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, aki a Posta szolgéltatasat igénybe veszi, vagy az igénybevett szolgaltatds cimzettje,
jogosultja.

3. A Szabalyzat hatalya

3.1. Jelen Szabalyzat hatélya az alabbi termékekre, szolgaltatasokra terjed ki:
a) Posta altal nyujtott pénzforgalmi szolgaltatasok
b) kozvetitett pénzforgalmi szolgaltatas (Western Union)
¢) Kincstari Takarékjegy

3.2. A Magyar Posta Zrt. altal kdzvetitett egyéb pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok
benyujtasanak tekintetében jelen Szabalyzat I.1. és Il. 2. pontjaban foglaltak az iranyadok, azzal,
hogy a panaszok kivizsgalasat, az lUgyfelek kozvetlen tajékoztatasat minden esetben az illetékes
megbizé végzi. Egyebekben a kozvetitett szolgaltatdsokra a Magyar Posta Zrt. pénzlgyi
szolgaltatas kdzvetitsi tevékenységérél szolo Uzletszabalyzatanak rendelkezései az iranyadok.

Il. PANASZKEZELES MENETE

1. A panasz bejelentésének médjai

Panaszbenyujtasi lehetéségek

e barmely postahelylink - a postai honlapon 1évé
nyitvatartasi id6 alatt

o Ugyfélgondozasi Kézpont:

Személyesen Budapest, X. Ull&i ut 114-116.

Hétfétél szerdaig 08.00 - 17.00

Szébbeli panasz Cslitértékén 08.00 - 20.00

Pénteken 08.00- 16.00

06-40-46-46-46 (Az orszag barmely pontjardl helyi
Telefonon tarifaval hivhat6é kékszam)
Munkanapokon: 8-17 6raig, csutértokon: 8-20 oraig

Levelezési cimiink:
Magyar Posta Zrt.

irasbel Levélben Ugyfélgondozasi Kézpont
rasbell panasz 3512 Miskolc
Interneten ugyfelszolgalat@posta.hu

www.posta.hu
Egyéb madon Vasarlok konyve

1.1. A Posta a panaszok irasos bejelentéséhez a postai szolgaltatéhelyek Ugyféltereiben és a
Posta honlapjan (www.posta.hu) rendelkezésre bocsatja a panasz benyujtasara szolgald
formanyomtatvanyokat. A Posta a formanyomtatvanyoktdl eltéré egyéb irasos panaszt is elfogad,
amennyiben az a Szabalyzat 11.2. pontjaban felsorolt adatokat tartalmazza.

1.2. A Panaszos meghatalmazott utjan is eljarhat. A meghatalmazasnak a polgari
perrendtartasrél szoldo 1952. évi lll. torvényben foglalt kévetelményeknek kell eleget tennie.
Meghatalmazas adhaté:

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

e koézokiratban.
Teljes bizonyité ereji maganokiratnak megfelelé ,Meghatalmazas” minta a Posta honlapjan
(www.posta.hu) elérhetd, de a Posta ettél eltérd, adattartalmaban megegyezé meghatalmazast is
elfogad.


mailto:ugyfelszolgalat@posta.hu
http://www.posta.hu/
http://www.posta.hu/

2. Panaszkezeléshez kapcsolodo adatok

Panasz benyujtasa soran a kdvetkez6 adatok megadasa szilkséges az Ugyfél részérdl:
e panaszos neve/cégneve

e azonositdészam (mely lehet bizonylatazonositd, ligyfél azonositd, tranzakcidé azonositd) vagy
szamlaszam,

e lakcime, székhelye, levelezési cime,

o telefonszama,

e értesités mddja,

e panasszal érintett termék/szolgaltatdas megnevezése

e panasz leirasa, oka,

e panaszos igénye,

e a panasz alatamasztasahoz szikseges, Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata,
meghatalmazott utjan eljardé Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

3. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa
Az Ugyfél a postai szolgaltatohelyeken torténd lgyintézése soran barmikor jelezheti panaszat.
3.1. Széban megtett panasz kivizsgalasa

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

3.1.2. Amennyiben az Ugyfél a szoban kapott tajékoztatdssal nem ért egyet, a Posta a
panaszrol, valamint azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet, un. Adatlapot vesz fel és
annak egy masolati példanyat személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek éatadja,
telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek a kdzlést kdveté 30 napon belil a
valasszal egyutt megkdldi.

3.1.3. Az Adatlap — az alabbi kiegészitéssel — a I1.2. pontban foglalt adatokat tartalmazza:
e a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasokat kilén-kilon elkilénitve, hogy
az ugyfél panaszaban minden egyes kifogas teljes kérlien kivizsgalasra keriljon

o bejelentés felvételének helyét, idejét
o bejelentést felvevé személy és az Ggyfél alairasat

3.2. irasban tett panasz kivizsgalasa
3.2.1. Az irasban érkezett panaszokat a Posta megvizsgalja, és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat, dontését (pontos indoklassal egyltt) a panasz atvéetelét/beérkezését kdvetd 30

napon beliil irasban megkiildi az Ugyfél részére.

3.2.2.1gény esetén a Posta a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-mail-ben is értesitést
kald.

3.2.3. Amennyiben a Postanak a panasz teljeskord kivizsgalasa érdekeben az Ugyfél részérél
sziksége van egyéb kiegészité informacidkra, az Ugyfelet az informacié megszerzése céljabdl
megkeresi és kéri azok mielébbi megkuildését.

M. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

1. A panasz elutasitasa esetén a Posta valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet az eljarasra jogosult
fogyasztévédelmi hatdsagrdl, illetve jogorvoslati lehetéségekrél.

2. A Posta elstdleges célja, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté modon, a lehet6 legrévidebb
idén belll zarja le a panaszugyeket. Indokolt ezért, ha a Panaszos a Posta Ugyfélgondozasi



Kozpontnak jelzi, ha a panaszara adott valaszt nem tartja kielégitének és megnyugtaténak, vagy
ha a Posta a rendelkezésére allé 30 napon belldl nem valaszolt a panaszra.

3. Tovabbi jogorvoslati lehetéséqgek:

3/A. A Szabalyzat I. 3.1. a) pontjaban felsorolt szolgaltatasok (belfoldi postautalvany,
kifizetési utalvany, nyugellatasi utalvany esetén csak az utalvany feladasi része)
vonatkozasaban:

3./A.a) Fogyasztok szamara:

Fogyasztovédelmi eljaras alapjaul szolgalé kotelezettségszegéssel kapcsolatos panasz

esetén:

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (levelezési cime: Magyar
Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)

Formanyomtatvany elérhetésége:
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles menete/vitarendezes
i_forumok.html

A Posta és a Fogyaszto kozotti szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén:

e a Pénziugyi Békélteté Testllet eljarasa kezdeményezhet6 (levelezési cime: 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-4899-700, e-mail: pbt@mnb.hu);
Formanyomtatvany elérhetésége: http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto dok

o Kkeresettel lehet fordulni birésaghoz.

3/A.b) Nem Fogyasztok szamara:

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

3/B. Belfdldi postautalvany, kifizetési utalvany, nyugellatasi utalvany kézbesitésével
kapcsolatban barmely Ugyfél az alabbi intézményhez fordulhat:

3/B.a) Fogyasztok szamara:

Fogyasztévédelmi eljaras alapjaul szolgald kotelezettségszegéssel kapcsolatos panasz

esetén:

e a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag (levelezési cime: 1428 Budapest Pf: 20.
telefonszam: 06-1-459-4800) eljarasa kezdeményezhetd,

o keresettel lehet fordulni birésaghoz.

3/B.b) Nem Fogyaszték szamara:

A szerz6dés joghatasaival és megszlinésével, tovabba szerz8désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé
birésaghoz fordulhat.

3/C. Western Union szolgaltatassal kapcsolatos jogvita vonatkozasaban:

e Fogyasztovédelmi eljaras alapjaul szolgalé kotelezettségszegéssel kapcsolatos
panasz esetén: Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpont
(levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)

Formanyomtatvany elérhetésége:
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles menete/vitarende
zesi_forumok.html
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o keresettel lehet fordulni birésaghoz

3/D. Kincstari Takarékjeqybdl eredd jogviszonnyal kapcsolatos, a Kibocsato (a Magyar Allam),
illetéleg az Allamaddssag Kezel6 Kozpont Zrt. és a Kincstari Takarékjegy jogosultja(i) kozotti
jovébeli jogvita vonatkozasaban keresettel Iehet fordulni a birdsaghoz.

4. Jogorvoslati eljaras kezdeményezését segitd nyomtatvanyok elérhetéségének
biztositasa

Elutasitott panasz esetében a valaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében a Posta

tajekoztatast nyujt a Pénzlgyi Békéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi

Kdzpont elétt megindithato eljaras alapjaul szolgalo:

*  kérelmi nyomtatvanyok alabbi elektronikus elérhetbségérdl:
(https://feluqyelet.mnb.hu/foqvasztoknak/formanvomtatvan\_(ok/panasz formanyomtatvany ),
+ valamint az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpont Ugyfélszolgalata elérhetéségérdl.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Panaszos a Posta felé igényt nyujthat be, a Magyar
Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kdzpont és a Pénzigyi Békéltetd Testllet altal
rendszeresitett, jogorvoslati kérelemhez kapcsolodé formanyomtatvanyok részére torténd
megkuldése érdekében, a kdvetkezd elérhetéségek valamelyikén:

telefonszam: 06-40-46-46-46

email cim: ugyfelszolgalat@posta.hu

postai cim: Magyar Posta Zrt. Ugyfélgondozasi Kdézpont 3512 Miskolc

A Posta a fentiekr6l a Panaszost — elutasitott panasz esetén — a panasz kivizsgalasara
vonatkozo valaszlevélben tajékoztatja.

Igény esetén a Posta a Panaszos altal megjelolt formaban (postai uton, e-mail-ben)
haladéktalanul gondoskodik a kért nyomtatvany megkuldésérél.

IV. PANASZNYILVANTARTAS, ADATVEDELEM
1. A panasszal kapcsolatos ligyiratok és adatok nyilvantartasa

1.1. A Posta a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald

intézkedésekrdl elektronikus nyilvantartast vezet. A panaszt és az arra adott valaszt a Posta 6t

évig Orzi.

1. A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz azonositoszamat,

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemeény vagy tény megjeldlését,

a panasz benyujtasanak idépontjat és maodijat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat,

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését,

e aKkivizsgalas soran beszerzett informaciokat,

e apanasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat,

e a panaszkezelés elemzéséhez és az Uzleti folyamatok fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb
informacidkat (pl. érintett termék, szolgaltatas).

e o 0o o N

2. Adatvédelmi tajékoztatas

A szabalyzat szerinti eljarasok soran a Posta tudomasara jutott személyes adatok kezelése,
feldolgozasa az informacios dnrendelkezési jogrél és az informacidoszabadsagrol szold 2011. évi
CXII. térvényben megfogalmazottak szerint torténik.
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2.1. Az adatkezelés célja

Az I. 3.1. pontban felsorolt szolgaltatdsokkal kapcsolatos panaszok, kartéritési igények
kezelése.

2.2. Az adatkezelés jogalapja

Az érintett Onkéntes hozzajaruldsa, tekintettel a panaszeljaras altala torténé
kezdeményezésére, a Posta megkeresésével rautalé magatartassal.

2.3. Adatkezel6, adatfeldolgozé

Adatkezel6 a Magyar Posta Zrt. (Cg.:01-10-042463, székhely: 1138 Budapest, Dunavirag utca
2-6.).

A szolgéltatas teljesitése soran a Posta altal kezelt adatok vonatkozasaban adatfeldolgozok,
akik a szolgaltatas teljesitésében a Posta megbizasabdl kdzremikoddnek. Ezek megnevezése a
Posta honlapjan (www.posta.hu) megtalalhato.

2.4. Az adatkezelés id6étartama
Az adatkezelés idétartama a 1V.1.1. pont alapjan meghatarozott id6tartam.
2.5. Az adatok megismerésére jogosultak

Az adatokat — a jogszabalyban erre felhatalmazott szerveken tul — kizarélag a Posta és a IV.
2.3. pontban emlitett adatfeldolgozok panaszkezelésben kézremiikddé munkavallaloi ismerhetik
meg.

2.6. Az érintett jogai és gyakorlasuk

2.6.1. A Posta Ugyfélszolgalati telefonszaman tett bejelentését a Posta hangfelvétellel rogziti, és
1 évig tarolja, amelyrél az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatja. A tarolas
ideje alatt téritésmentesen az Ugyfél részére:
o hangfelvétel visszahallgatasat biztositja,
o a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet rendelkezésére bocsatja,
e igény esetén — folyd évben adott hivasra nézve elsé alkalommal - a hangfelvételrdl
készitett masolatot biztositja.

2.6.2. Az adatkezelésrél tajékoztatas, tovabba az adatok helyesbitése, térlése vagy zarolasa
barmikor kérhet6, illetve az adatkezeléssel kapcsolatos tiltakozas barmikor bejelentheté:

e levélben, a Magyar Posta Zrt. Ugyfélgondozasi Kézpont cimén (3512 Miskolc), vagy

e a06-46-320-136 faxszamon, vagy a 06-40-46-46-46 telefonszamon, vagy

e az ugyfelszolgalat@posta.hu e-mail cimen.

2.6.3. Az adatkezeléssel kapcsolatos jogok megsértése esetén az érintett a Posta ellen
birésaghoz, illetve Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésaghoz (levelezési cime:
1530 Budapest Pf.: 5., e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu) fordulhat.

V. EGYEB RENDELKEZESEK

1. A Posta a Szabalyzatot valamennyi postai szolgaltatéhelyen és a Posta honlapjan
(www.posta.hu) kdzzéteszi.

2. A Szabalyzat 2014. augusztus 1-jén lép hatalyba.

Magyar Posta Zrt.
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