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A KELER Csoport Panaszkezelési eljarasa

A 2014. december 1-jétél hatalyos
KELER Csoport Panaszkezelési Szabalyzatanak
kivonata
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A szabdlyzat hatalya

Targyi hatalya: kiterjed a KELER Csoporthoz irasban, szoban vagy telefonon és elektronikusan

beérkez6 valamennyi panaszos dokumentumra.

Alanyi hatalya: kiterjed a KELER és a KELER KSZF Zrt.-nek a panaszkezelési eljarassal érintett

szervezeti egységeire és munkavallaloira, valamint a KELER-rel és a KELER
KSZF-fel tartos megbizasi jogviszonyban allo személyekre.

1.4. Hivatkozasok

Kapcsolodo szabalyzatok:

Altalanos Uzletszabalyzat

6-08 Titokvédelmi szabalyzat

Jogszabalyi hivatkozasok:

Az Europai Parlament és a Tanacs 648/2012/EU rendelete (2012. jllius 4.) a tézsdén kiviili
szarmaztatott ligyletekrdl, a kozponti szerz6dé felekrél és a kereskedési adattarakrol (EMIR)

A Bizottsag 153/2013/EU felhatalmazason alapuld rendelete (2012. december 19.) a
648/2012/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletnek a kozponti szerz6dé felekre vonatkozo
kovetelményekrol szolo szabalyozasi technikai standardok tekintetében torténd kiegészitésérél
2001. évi CXX. torvény a tokepiacrol (Tpt.)

2013. éviCCXXXVII. torvény a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol

2007. évi CXXXVIIl. torvény a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairol (Bszt.)

2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol

9/2009. (11.27.) MNB rendelet a tékepiaci torvény szerinti elszamolohazi tevékenységet végzo
szervezet lizletszabalyzatara és szabalyzataira vonatkozo kovetelményekrél

10/2009. (11.27.) MNB rendelet a kozponti értéktar szabalyzataira vonatkozo kovetelményekrél

11/2009. (I1.27.) MNB rendelet a tokepiacrol szolo torvény szerinti kozponti szerz6do fél
tevékenységet végz0 szervezet szabalyzataira vonatkozo kévetelményekrél

28/2014 (VII.23.) MNB rendelet a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo
szabalyokrol


http://kozlony.magyarorszag.hu/pdf/14126
http://kozlony.magyarorszag.hu/pdf/14126
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1.5. Hatalyon kiviil keriilé szabalyzatok

6-46 Panaszkezelési szabalyzat v1.2 verzioja

1.6. Verzidokovetes
Jelen szabalyzat verzid szama: v1.3 (csoportszint(i szabalyozo iratként)
El6z6 szabalyzat verzio szama: v1.2

El6z6 szabalyzat hatalyba lépésének datuma: 2014. szeptember 4.

1.7. A szabalyzatban hasznadlt roviditések

Umo Ugyfélkapcsolatok és Marketing Osztaly
SD Service Desk

KIBO Kibocsatoi Osztaly

MNB Magyar Nemzeti Bank/Felligyelet
KELER KELER Kozponti Ertéktar Zrt.

KELER KSZF KELER KSZF Kozponti Szerz6dé Fél Zrt.

KELER Csoport KELER és KELER KSZF egyiittesen

2. A panasz fogalma

A jelen szabalyzat szempontjabdl panasz minden olyan, a KELER Zrt. és a KELER KSZF Zrt.
miikodésére, magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo kifogast megfogalmazo
szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen atadott vagy postai Uton kézbesitett
irat, telefax, elektronikus levél) beérkezett megkeresés, amely valamely kérdés kivizsgalasara,
intézkedés megtételére vagy anyagi igény eldterjesztésére iranyul. Nem minésiil panasznak a
hatdsagi megkeresés, kivéve a Feliigyelettol érkezé olyan megkeresés, amelyet a Feliigyelet
kifejezetten a panaszos altal a Feliligyeletnél eléterjesztett kérdés kivizsgalasa céljabol elintézés
miatt tovabbit az érintett részére.

3. A panaszok kezelésének modja és hatarideje

A KELER KSZF mikodésével kapcsolatos panaszok kezelését kiszervezett tevékenységként a KELER
KSZF és a KELER kozott létrejott kiszervezési megallapodas keretében a KELER végzi.

A KELER Csoporthoz panasz az alabbi modokon terjesztheté elé:

Szobeli panasz tehet6:

a) Személyesen, a KELER Ugyfélszolgalatan (KELER Zrt., 1074 Budapest, Rakoczi ut 70-72.) az
Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében (hétfétél péntekig 9-tél 15 6raig).

b) Telefonon: A 06 1 483-6100 telefonszamon hétf6tél péntekig 7.00 - 20.00-ig. A beérkez6
panaszos hivas innen tovabbitasra keriil az illetékes teriileti egység felé.
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<)

Emellett lehetéség van az illetékes teriilet kozvetlen megkeresésére az alabbi
elérhetdségeken:

Teriileti egység Telefonszam

Vezérigazgatdsag 06 1 483-6286

Stratégia és Ugyfélkapcsolatok | 06 1 483-6264

Bankiizem, operativ teriiletek 06 1 483-6124

Kockazatkezelés és 06 1 483-6278
elszamolasok (KSZF)

Informatikai kérdések 06 1483-6120

Az Uzleti alkalmazasokat érint6 hiba bejelentés esetén telefonon a KELER Service Desk felé
a 06 1 483-6120 telefonszamon hétf6tdl péntekig 7.00 - 20.00-ig.

irasbeli panasz tehetd:

a)

e)

Személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan egyarant a KELER és KELER KSZF Zrt. 1074
Budapest, Rakoczi Ut 70-72. szam alatti cimén, illetve irasban az Ugyfélszolgalaton
kihelyezett Panaszkonyvbe torténd bejegyzéssel.

Postai Uton a KELER részére a KELER postacimére (KELER Zrt., 1074 Budapest, Rakoczi Ut
70-72.), a KELER KSZF Zrt. részére a KELER KSZF postacimére (KELER KSZF Zrt., 1074
Budapest, Rakoczi ut 70-72.).

Telefaxon a KELER Zrt. részére a 06-1-483-6194 szamon, a KELER KSZF Zrt. részére a 06-1-
342-3539 szamon folyamatosan.

Elektronikus levél formajaban a KELER Zrt. részére a keler@keler.hu e-mail cimre, vagy a
KELER Zrt. munkatarsainak hivatali e-mail cimére, a KELER KSZF Zrt. részére a
kelerccp@kelerkszf.hu cimre, vagy a KELER KSZF Zrt. munkatarsainak hivatali e-mail cimére
folyamatosan.

Az lzleti alkalmazasokat érinté hiba bejelentése esetén elektronikus levél formajaban a
KELER Service Desk felé a servicedesk@keler.hu e-mail cimen.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott (tjan jar el, gy a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél
az UMO jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek az
indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését koveté 30 naptari napon belil megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszt kezel6 munkatars a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az errdl késziilt jegyzékonyvet és
indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését koveté 30 naptari napon belil megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.


mailto:keler@keler.hu
mailto:kelerccp@kelerkszf.hu
mailto:servicedesk@keler.hu
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A panasz elutasitasa esetén az Ugyfelet tajékoztatni kell tovabba arrol, hogy a panaszkezelést végz6
szerv allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara, vagy

b) a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

Az Ugyfél teljeskorl tajékoztatasa érdekében a panaszt elutasitd dontésben fel kell tiintetni a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak, valamint a Pénziigyi Békéltetd
Testiiletnek a jelen Szabalyzat 3.2. a) illetve b) pontjaiban megjelélt mindenkori aktualis
elérhetdségeit.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfelet tajékoztatni kell tovabba arrol, hogy kiilon
kérelmére a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpontja el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalo kérelem formanyomtatvanyanak megkiildését
igényelheti.

Az Ugyfél ilyen tartalmd kiilon kérése esetén a panaszkezelést végz6 szerv a sziikséges
formanyomtatvanyokat - elektronikus hozzaféréssel rendelkezd Ugyfél szamara elektronikus Gton,
mas esetben postai Uton - haladéktalanul megkiildi, amely téritésmentesen torténik, azért kilon dij
nem szamolhato fel.

A panaszok kezelésének hatarideje

A panasz elintézésének vagy a panaszos tajékoztatasanak hatarideje 30 naptari nap, amely hataridé
a panasz beérkezésének idépontjatol szamitando.

A panasz rogzitésének maédja

A panasz tényének és megoldasi folyamatanak rogzitése a panasz elintézésére koteles szervezeti
egység altal megjelolt rogzitést végzd, jogosultsaggal rendelkezd munkatars felelGssége. A
munkatars koteles a KELER Csoport panaszkezelési nyilvantartasaban a panaszt és a megoldasi
folyamat adatait rogziteni.

A panasszal kapcsolatos (elektronikus és nyomtatott) levelezést és egyéb dokumentaciot, a panaszt
és az arra adott valaszt tartalmazo dokumentumot az érintett szervezeti egység koteles harom évig
megorizni, és azt a Felligyelet kérésére bemutatni.

Egyéb megkeresések kapcsan kovetendod eljaras

Amennyiben a panaszos altal ismertetett kérdés nem mindsiil jelen Szabalyzat szerint panasznak,
vagy annak megvalaszolasara a KELER-nek vagy KELER KSZF-nek nincsen hataskore, Ggy a KELER
vagy KELER KSZF a Jogi Képviselettel valo konzultaciot kovetden a szilkségeshez képest tajékoztatja
a panaszost a panaszos altal igénybe vehet6 igényérvényesitési modokrol, illetve az illetékes, vagy
hataskorrel rendelkez6 szervezetrol.



