5. melléklet

Panaszeljaras rendje

Reklamacio

E melléklet targyat képzi minden olyan esemény, amikor a Szolgaltatd altal nyujtott Postai szolgaltatas
soran a Felado vagy a cimzett — tovabbiakban: tigyfél - vélt vagy valds sérelmet szenved €s errdl irasban,
telefonon vagy személyesen tajékoztatja a Szolgaltato ligyfélszolgalatat.

Panasznak az olyan bejelentés mindsiil, amelyben az igénybe vevo allitja, hogy a Szolgaltat6 altal nyujtott
Szolgaltatas vagy a Szolgaltatd alkalmazottjanak munkavégzése részben vagy egészben nem felel meg a
jogszabalyi eldirasokban, illetve a jelen ASZF-ben foglaltaknak. A panasz egyéni jogsérelem vagy
érdeksérelem megsziintetésére is iranyulhat. Nem mindsiil panasznak - az igénybe vevd részérol
kezdeményezett - a kiildemény tovabbitasaval és kézbesitésével kapcsolatos pontos informaciok
megismerésére iranyul6 tudakozodas.

Panasz
a) a kiildeményhez kapcsoloddan a feladas napjatol egyéves jogvesztd hataridon beliil,
b) sérelmezett tevékenység vagy magatartas esetén az errdl vald tudomasszerzéstél szamitott egyéves
hataridon beliil, de legkésobb a tevékenység vagy a magatartds megvaldsitasat kovetd két éven beliil
tehetd.

Az iigyintézés menete
e Szamlareklamacid csak irasban, a szdmla esedékességének lejarata el6tt fogadhato el.

e A Postai szolgaltatdssal kapcsolatos reklaméaciok a Szolgaltato ASZF-ében foglaltak, valamint a Postai
szolgaltatast szabalyozd jogszabalyok figyelembevételével fogadhatoak el.

e Telefonon beérkezd reklamaciok
A telefonon beérkezd reklamaciot — amennyiben nem lehet a problémat azonnal megoldani — az ligyféltdl
minden esetben irdsban kell bekérni az tigyben illetékes biztositasi ligyintézd nevére, aki azt a tovabbiakban,
az irasban beérkezett reklamaciokkal megegyezé mdodon kezeli.

e Irasban beérkezé reklamaciok

Minden irasban beérkez6 reklamaciot a biztositasi iligyintéz6hdz kell azonnal eljuttatni, aki azt
nyilvantartasba veszi. Amennyiben a reklamacio a kiildemény teljes vagy részleges sériilésesével,
megsemmisiilésével vagy elveszésével kapcsolatos, Uigy az irasban benyujtott reklamacié mellé az iigyfél
koteles jegyzokonyvet, tovabba sériilés esetén fényképfelvételeket is csatolni. A jegyz6konyvben rogziteni
kell a kiildemény kicsomagolasanak, tovabba a sériilés, megsemmisiilés vagy elveszés tényének felismerése
idépontjat, valamint az ezek valamelyikét igazold bizonyitékokat. A jegyzOkonyvet az iligyfél részérol
legalabb két személy koteles alairni. A jegyzokonyvet keltezéssel kell ellatni.

A Dbiztositasi iligyintéz0 a nyilvantartasba vételt kdvetden, a nyilvantartasba vételrél az iigyfelet egy
munkanapon belill értesiti.

e Személyesen torténd reklamaciok
Fogyasztok személyes reklamacidja, panasza esetében, az iigyfél problémajaval a biztositasi csoport
munkatarsanak kell foglalkozni és lehetdség szerint meg kell oldania azt. A reklamaciot minden esetben
jegyzdkonyvezni kell, amely jegyzokonyv egy példanyat az ligyfél ellenjegyzi.
Fogyasztok személyes tligyintézés érdekében idépontot elézetesen a
http://www.tnt.com/feedback/feedbacklInitial. do?navigation=1&respLang=hu&respCountry=hu
linken keresztiil, mig telefonon a (1) 4313131 telefonszdmon foglalhatnak, mely esetben a Szolgaltato a




személyes iigyintézés idOpontja igénylésének napjatél szamitott 6t munkanapon beliil {igyfélfogadasi
iddpontot biztosit a fogyasztd szamara.

e A reklamaciok kivizsgalasaban, megoldasaban minden esetben haladéktalan {igyintézés torténik. A
reklamaciokkal foglalkozo {igyintézok a reklamaciokat a hozzajuk érkezést6l szamitott 30 munkanapon
beliil kivizsgaljak, megoldjak, kivéve azokat az eseteket, amelyek megoldasahoz valamely biztosito
tarsasag, renddrség, illetve valamely egyéb kiilsd szerv kozremiikddése sziikséges. Olyan reklamaciok
esetében, ahol kiilsd kozremiikodés sziikséges, az egyes osztalyok reklamacidkkal foglalkozé dolgozdja
mindent megtesz az adott reklamaciok mielébbi elintézése érdekében.

Jelentések, statisztikak

A reklamaciokkal foglalkozé {igyintézok a beérkezd reklamaciok eredeti példanyat megérzik, a
reklamaciokrol kimutatast, havi statisztikat készitenek, javaslatot tesznek esetleges hibajavitd vagy
megel6zo intézkedések foganatositasara.

A reklamaciok kezelése soran, amennyiben sziikséges és lehetséges, folyamatjavitasi intézkedések is
torténnek a jovobeni eldfordulas valoszinliségének csokkentésére.



