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28.n021. sz. ligyvezet6i utasitas

a Magyar Kozlony Lap- és Konyvkiado Kft.
panaszkezeléssel kapcesolatos eljarasrendjérol

A Magyar Kozlony Lap- és Konyvkiadé Kft. Ggyvezetéjeként a jelen ligyvezet6i utasitds
mellékletét képezé a Magyar Kozlony Lap- és Konyvkiadd Kft. panaszkezeléssel kapcsolatos
eljarasrend;jérol szolo szabalyzatot kiadom.

Jelen szabdlyzat annak alairasanak napjan 1ép hatalyba.
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MAGYAR KOZLONY LAP- ES KONYVKIADO

A Magyar Kozlony Lap- és Konyvkiado Kft. panaszkezeléssel
kapcsolatos eljarasrendje

Jelen szabalyozas a Magyar Kozlony Lap- és Konyvkiadd Kft.-hez (a tovabbiakban: MKLK,
Tarsasag) benyuUjtott, az MKLK tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos
panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelését biztosito, a Tarsasdg munkatarsai altal kovetendd
eljdrasrendet tartalmazza.

1. A panasz fogalma

Panasznak mindsiil minden az MKLK tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmeril6 olyan egyedi kérelem, vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat
kifogéasolja. Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt,
vagy allasfoglalast igényel, fogalmaz meg.

2. Alapelvek

A Tarsasag szolgaltatasaival, termékeivel kozvetlen kapcsolatba kerilé6 minden természetes
személy, jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasigi tarsasag vagy mas
szervezetet megilleti a panasztételi jog. Az MKLK gyakorlatanak alapkovetelménye a partnereinek
felvetéseire vald gyors reagalds ¢s kivizsgalas, valamint a feltart hibak orvoslasa. A Tarsasag a
hozza ¢rkezett ¢szrevételeket folyamatosan elemzi és annak eredményeit felhasznalja szolgéltatasai
tovabbfejlesztéséhez. A Tarsasdg a panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell. Panaszos tigyek esetén az MKLK torekvése az, hogy
azokat az érintettek egymassal kézvetlentl tisztazzak.

3. A panaszos személy

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki a Tarsasag Ugyfele, vagy aki kozvetlen
kapcsolatba kerill a Tarsasdggal annak tevékenysége soran. A panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott Gtjan is benyujthatod, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli
maganokiratba kell foglalni. Ilyen esetben az MKLK megvizsgalja a benyujtasi jogosultsigot,
amelyet a benydjté meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgalod okiratban a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard,
panaszbenyujté termeészetes személy nevét is.
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4. Az Ugyfélszolgalat, mint a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége

A Tarsasagon beliil a panaszok kezelése az lgyvezetd iranyitasa, a Kozlony és Elektronikus
Kiadvany Uzletag Divizidjanak vezetéjének feliigyelete mellett az Ugyfélszolgalati Csoport
feladata. A panaszok ligyintézése soran biztositani kell a partatlan, megfelelé szakértelemmel és a
mindenkori vonatkozo jogszabalyok szerinti gyors és hatékony ligyintézést.

5. A panasz felvétele

A panaszt — mely formai megkotottség nélkil nydjthaté be — annak tényleges felvetddésétél
szamitott 15 napon belill kell bejelenteni. A panaszbejelentés modja lehet szobeli (személyesen,
telefonon) vagy irasbeli (postai, illetve elektronikus levélben).
a) Személyes megtett szobeli panasz
Az Ugyfélszolgalati iroddban (1086 Budapest, Somogyi Béla utca 6.) tigyfélfogadasi
idében (munkanapokon 11-13 6ra kézott) eléadott panasz

b) Telefonon megtett szobeli panasz
A Tarsasag +36+1-1235-4545 tigyfélszolgalati telefonszamara (hétf6-csiitortok 7-16 oraig,
péntek 7-15 oraig) eléadott panasz

c) Postai szolgéltatd utjan megkildott irasbeli panasz
A Tarsasag 1085 Budapest, Somogyi Béla utca 6. cimére postai szolgaltatdo Gtjan
megkiildott panasz

d) Elektronikus uton megkiildétt irasbeli panasz
A Tarsasag ugyfelszolgalat@mbhk.hu elektronikus levélcimére eléadott panasz

6. A panasz tartalma

A rogzitett panasznak minimalisan tartalmaznia kell:

(1) ligyfél/panaszos nevét;

(i1) tigyfel lakcimét, székhelyét, levelezési cimét, telefonszamat;

(ili)  a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja, valamint az értesités modjat;

(iv)  a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megjelolését;

(iv)  apanasz rovid leirasat;

(v) a panaszos konkrét igényének megjelolését;

(vi)  apanasz alatimasztasahoz sziikséges dokumentumok(at);

(vil)  meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazast;

(ix)  apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatokat;

(%) a megoldas leirasat, illetve a Tarsasag nyilatkozatat az tgyfél panaszaval
kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges;

(xi)  ajegyzdkonyvet felvevo személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval ko6zolt szdbeli panasz kivételével — a fogyaszto

alairasa;
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(xii)  ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje;
(xiii) telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt
szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

7. A panasz kezelése

a. Irasbeli panasz

Az irasbeli — ideértve a postai szolgaltaté Utjan vagy elektronikusan tton
megkiildott — panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy
részére kézbesiteni kell. A panasz kivizsgalasa téritésmentesen torténik, azért kiilén
dijat a Tarsasdg nem szamol fel. A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozd és
rendelkezésre all6 koriilmény figyelembevételével torténik. Az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 5 naptari
napon belil kell megkiildeni az tigyfélnek.

b. Szdbeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen ¢s telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni és lehetdség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ligyfél nem elégedett az
ugyfélszolgalati munkatars altal adott azonnali valasszal, a Tarsasag jegyz6konyvet
vesz fel a jelen panaszkezelési eljarasrendet 5. pontjaban foglalt adattartalommal és
ezutan a Tarsasdg az irasbeli panaszra érvényes panaszkezelési eljarasrendet
alkalmazza.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg
kell kiildeni.

A panasz elutasitdsa esetén a Téarsasag valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy panaszaval a
Budapest Fovaros Kormanyhivatala V. Kertileti Hivatala Fogyasztvédelmi Féosztalydhoz, mint
fogyasztovédelmi hatosaghoz (1051 Budapest, Sas u. 19.), valamint a lakohelye vagy tartdézkodasi
helye szerinti illetékes békéltetd testiilethez fordulhat, melynek elérhetdségeiért kattintson ide!

8. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
A panaszt benyujté lgyfél adatait a Tarsasdg az informacids onrendelkezési jogrol és az

informacioszabadsagrol szold  altalanos adatvédelmi rendelet (GDPR) rendelkezéseinek
megfelelden, valamint a Tarsasag Adatkezelési tajékoztatojaban foglaltaknak megfelel6en kezel.
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