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MKK Zrt. Panaszkezelési szabalyzat

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az MKK Mad§oveteléskezél Zartkotien Mikddd
Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) lipdklehebséget nyljtson a szolgaltatasaval
(faktoring, kovetelésvasarlas, ugynoki tevékenyskgpcsolatos észrevételeik, bejelentéseik,
panaszaik megtételére, rogzitve a fideEgeket és a dokumentalasi kdtelezettségeket.

A szabdlyzat alapelve, hogy a Tarsasdg a panaszékata panaszosokat mindenfajta
megkulonboztetés nélkil, egyéah, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai skeriali.
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1. A panasz

. Panasz a Tarsasag szolgaltatasaval szembeari® minden olyan egyedi kérelem vagy

reklamacid, amelyben a panaszos a Tarsasag etj&ifsgasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyéertelitnigényét megfogalmazza.

Nem midsil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altsl@ékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

2. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi Bzejogi szemeélyiséggel nem rendelkez
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a agrsaslgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgéltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagyadjaimhzettje.

A panasz képviselvagy meghatalmazott Utjan tortérbenydljtasa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet aybgd meghatalmazassal igazol.
Meghatalmazas hianydban a Tarsasag kozvetlenllnaspashoz fordul az Ugyintézés
gyorsitasa erdekében.

. A panaszos altalaban Ugyfele a Tarsasagnakspasnak tekinteddazonban az a személy

is, aki a Tarsasag eljarasat barmilyen okbdl kitdg kifogasolja.

3. A panaszugyintézeést ellato szakmai tertilet megtéaozasa

A Tarsasagon belil a panaszfelvétel és panésés rendje szerint amely Ugyhoz
kapcsolodoan a panasz felmeriilt, az adott Ugy téphle a panaszt haladéktalanul tovabbitja
kozvetlen feletteséhez. A ve#etdltal kijeldlt Ggyintéd fog intézkedni a panasz
megvalaszolasa irant, amely személy nem lehet azoao panasszal érintett Ugy
ugyintésdjével.

A panaszigyintézés soran, amennyiben az ligyf€arsasag aislleges valaszaval nem
elégedett, biztositani kell az azt ellatd szaknmaillet munkatarsainak partatlansagat és
elfogulatlansagat.

3.3. A panaszigyintézés rendje illeszkedik a Bargdelépitéséhez, sajatossagaihoz.
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4. A panasz felvétele

4.1. A panasz benyujtasara a Tarsasag az uUgyfgéslyei és sajat adottsagai alapjan tobb, az
ugyfél altal valaszthaté lehitéget biztosit, igy azt levélben, telefax utjanefeamon,
elektronikus Uton, személyesen irasban vagy szié@bativé teszi.

A Téarsasag telefonos panasz esetében a panasiobgsabtt kommunikaciét hangfelvétellel
roégziti, melynek alapjan Hivatalos Feljegyzés (@Egpnyv) készil. A Tarsasag a
hangfelvételt 1 évig mégzi és ezen id alatt leheiséget biztosit a panaszos kérésére a
felvétel visszahallgatasara, valamint a Hivatalefjelgyzés egy példanyat téritésmentesen
rendelkezésére bocsatja.

Telefonon érkei panasz esetében a Tarsasadg az ugyfelet tajekozatpl, hogy a
beszélgetés hangfelvétellel rogzitésre kerul.

4.2. A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszo$dkeinyos helyzetik (pl. tavoli lakohely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozojtsaga akadalyozza a panasz
benyujtasaban, ezért leiség szerint a panasz elektronikus uton (pl. Intemé&eresztil)
tortérd benyujtasat is lenété teszi.

5. A panasz rogzitése

5.1. A panaszt — annak elintézéseig — a Tarsasademiesetben nyilvantartasba veszi. Kulonos
figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositadjabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi élirasokat, €s ne szolgaljanak mas, a panaszugyelztr@iasan kivili egyéb

adatgyijtési célt.
5.2. A Tarsasag segiti a panaszost a panasz nadgfazasaban és benyujtasaban.

5.3. Ha az ugyfél telefonon teszi meg panaszafezérigazgatdi Titkarsdg arrdl Hivatalos
Feljegyzést vesz fel és azt az érintett szervergség vezéje felé tovabbitja, amennyiben
az Ugyfél szoOban teszi meg a panaszat, a Tarsasagatarsa (a panasszal érintett tgy
ugyintédje) erl Hivatalos Feljegyzést allit ki, amelyet kdzvetlemetje felé tovabbit.
Ezt kbveben a kozvetlen vezétltal kijelolt Ugyintésd intézkedik a panasz megvalaszolasa
irant.

5.4. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasisiotpag megallapitasara alkalmas
modon tortéd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz jtéesdyak utolagos
megebsitését.

6. T4jékoztatd

6.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabébyokkbvetelményekil a Tarsasag
munkatarsai kotelesek tajékoztatast nyujtani a geosafeél szamara.

6.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyoknirztigelen szabalyzat @rasainak betartasa
kapcsadn a Pénzilgyi Szervezetek Allami Felliigyel®®d 3 Budapest, Krisztina krt. 39.)
jogosult felligyeleti szervkent eljarni.

6.3. Jelen panaszkezelési szabalyzat az Ugyféldsgacyitva allé helyiségben kifliggesztésre,
valamint a Tarsasag honlapjam{w.mkkrt.hy kozzétételre kerdl.
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7. A panaszra adott valaszlevél tartalmi elemei:

a.) a panaszfelvéy a szervezeti egyseg €s jOl lathatéan a Tarsasggewezése,

b.) beérkezés ipontja és a bejelentés madija (levélben, telefospemélyesen, Interneten),

c.) a panaszt felvév munkatars és a panaszos azonositasara szolgalok a@eev, cim,
telefonszam, e-mail cim, szamlaszam),

d.) az gy megnevezeése, amihez kapcsolodéan azparkez ett

e.) a panasz jellegének rovid, tomor leirasa,

f.) a panasz indokainak, magyarazatanak, lényegadményeinek ismertetése (pl. intézkedeés
idépontja, lényege),

g.) a panaszos konkrét igényének megjeldlése,

h.) a panasszal kapcsolatos dontés, annak indoklasa

i.) a panasz elutasitasa esetén tajékoztatas sszmanaltal igénybe veltetbékéltetés vagy
kozvetités lehéségebl, egyéb jogorvoslati lehéségekél, illetve azok igénybe vételének
esetleges jogszabalyi hatéiidbl.

8. A panaszugy intézése

8.1. A panasz formai kétottség nélkal nyudjthatd Aeninimalis formai kdvetelményhez tartozik,
hogy egyértelrtien kiderlljon belle a panaszos személye, a panaszos eblédu, a
panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz ktargsét, a panaszdgdontja és helye. A
panaszosnak a panaszat — ha a szabalyzabegltérem rendelkezik — alairasaval kell
hitelesitenie.

8.2 Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatatmatjan minden munkanapon 8-16 ora
kozott leadhaté a Tarsasag 1138 Budapest, Tomea G#. alatti székhelyén, vagy
ugyanezen cimre postai uton is elkildhet

8.3. A panaszokat e-mailben emkrt@mkkrt.hucimre lehet bekuldeni, amely e-maileket a
Tarsasag folyamatosan tud fogadni.

8.4. A Tarsasag a panaszokat a 06-1-346-3793adsriezamon fogadja, és a panaszokat a 06-1-
346-3730 fax-szamra lehet elktldeni.
A Tarsasag a beérkgzelefonos panaszokat munkanapon 8-16 o¢raig, t@Gvabimden
csutortoki munkanapon 8 oratél 20 oraig fogadja.

8.5. A panaszt beérkezésekor iktatni és a panasszdetérirgy Ugyintédje, valamint azzal
egyidejileg - a 9.) pontban rogzitett nyilvantartas tetjese érdekében - egy masolati
példanyt a Vezérigazgatdi Titkarsag részeére kétdraskell.

8.6 A panaszt annak érkeztetégészamitott 30 (harminc) napon belll kell kivizagalés
annak eredményéra panaszost tajékoztatni. Ha a haiétricelamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, gftdjékoztatja a panaszost az indok pontos megjséivel.

8.7 A Tarsasag a panaszigyben hozott érdemi dontésgbogpokozérthét és egyertelrn
indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tbiifd a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjedélénellett annak érdemi rendelkezését
is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével idgpileg a Tarsasag tajékoztatja a
panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesisegpgorvoslati lehéségekél (pl. a
PSZAF-hoz, vagy a bir6saghoz valé fordulas lesegésl).
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8.8 A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszijbkoztatja a panaszost arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Pénzigyivezetek Allami Feliigyeletének az
eljarast kezdeményezheti, tovabba meg kell adni émz®yyi Szervezetek Allami
Felligyeletének a levelezési cimét.

8.9 A telefonon keresztil vagy személyesen bejelempatiaszt a Tarsasag lebstg szerint
azonnal megvizsgélja és orvosolja. Amennyiben an tehetséges, vagy a panaszos a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag azpdin@s az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyakonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat enékesen kozolt
szObeli panasz esetén a panaszosnak atadja, telefazolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak — a 8.6. pontban foglaltakkal egdlegj— megkildi. Egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

8.10 A 9.) pontban rdgzitett nyilvantartas teljesitésdekeében a panaszigyintézés soran eljaro
Ugyintéd a panaszigyintézés soran keletkezett dokumentamasbklati példanyat a panasz
elintézéseét kovéen haladéktalanul kbteles atadni a Vezeérigazgatkasagnak.

8.11 A panaszugyintézés nyelve a magyar, &séet szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt és értett nyelven toxigpanaszigyintézest.

9. Nyilvantartas

A Vezérigazgatoi Titkarsag az ugyfelek panaszaix@lamint azok rendezéseét, megoldasat
szolgal6 intézkedésakr— az 1. szamu melléklet szerinti - nyilvantartéstet
9.1 A nyilvantartasnak az alabbi adatokat kell tartadma:

a) apanasz leiradsat, a panasz targyat képsemeény vagy tény megjeloléset,

b) a panasz benyujtasanakmbntjat,

C) a panasz rendezéseére vagy megoldasara szolgat@ddés leirasat, elutasitas esetén
annak indokét,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének Iddpai és a veégrehajtasert fékel
személy megnevezéseét, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanakpiohtjat.

10. A panaszkezeléssel kapcsolatos adatszolgaltaaslagos teendk)

10.1 A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irasbagy velektronikusan rogzitett
dokumentumokat (a panaszt és az arra adott valaga)n évig me@yzi. Ezen iratokat a
Tarsasag kerésre a Pénzigyi Szervezetek Allamgirelétének megmutatja.

10.2 A Vezérigazgatoi Titkarsag a 9. pont szddltdla vezetett nyilvantartas alapjan, a leadott
panaszok tekintetében panaszigyenként kitoltotenjeSzabalyzat mellékletét kégez
tablazatot minden negyedévet kdvéionap 10. napjaig koteles tovabbitani a Pénzigyi é
Szamviteli Osztaly felé a Pénziigyi Szervezetek rAllaFeliigyelete felé tortén
adatszolgaltatas teljesitése érdekében..
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11. A panaszkezelési tevékenyseg eliernese

11.1. A Tarsasadg béils ellesre a jelen szabalyzatban foglalt 6iehsok betartasat
szUuréprébaszéen ellerdrzi.

12. Zaré rendelkezések
Jelen Szabalyzatot az MKK Magyar Koveteléskézgbrtkoien Mikods Részvénytarsasag
Feligyeb Bizottsaga 2011. augusztus 16-i Ulésén hoa4011.(VIIl.16.)szamu hatarozataval
hagyta jova és 2011. szeptember 15. napjan |épybatémellyel egyiddjleg a 2010. december
16. napjan hatalyba lépett panaszkezelési szalbbdigralyat veszti.

Budapest, 2011. oktéber 4. napjan

Kalocsai Attila
vezeérigazgato

1. szamu melléklet: nyilvantartas a benyujtott gaoérdl



