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ALTALANOS RESZ

A szabalyzat hatalya

Targyi hatalya: Kiterjed a KELER-hez és a KELER KSZF-hez szoban (személyesen, telefonon)
vagy irasban (személyesen atadott vagy postai Uton kézbesitett irat, telefax,
elektronikus levél) beérkezett valamennyi panaszos megkeresésre.

Alanyi hatalya: Kiterjed a KELER és a KELER KSZF a panaszkezelési eljarassal érintett
szervezeti egységeire és munkavallaléira, valamint a KELER-rel és a KELER
KSZF-fel tartos megbizasi jogviszonyban allo személyekre.

Hivatkozasok

Jogszabalyi hivatkozasok:

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

e A Bizottsag 153/2013/EU felhatalmazason alapulé rendelete (2012. december 19.) a
648/2012/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletnek a kozponti szerzédé felekre
vonatkozo kovetelményekrol szolo szabalyozasi technikai standardok tekintetében torténd
kiegészitésérdl

e 2001. évi CXX. torvény a tokepiacrol (Tpt.)

e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.)

e 2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozasokrol és az arutdzsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairol (Bszt.)

e 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol (MNB tv.)

e 2011. évi CXIl. torvény az informacios onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
(Infotv.)

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények
és a flggetlen pénziigyi szolgaltatds kozvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol (Korm. rend.)

e 9/2009. (11.27.) MNB rendelet a tokepiaci torvény szerinti elszamolohazi tevékenységet végzd
szervezet lzletszabalyzatara és szabalyzataira vonatkozo kovetelményekrél

e 10/2009. (l.27.) MNB rendelet a kozponti értéktar szabalyzataira vonatkozo
kovetelményekrol

e 11/2009. (I1.27.) MNB rendelet a tékepiacrdl szolo torvény szerinti kozponti szerz6dé fél
tevékenységet végz6 szervezet szabalyzataira vonatkozo kovetelményekrél

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

e A 131/2018. (VII.23.) Korm. rendelet egyes pénzforgalmi és szamviteli targyu
kormanyrendeletek modositasarol


http://kozlony.magyarorszag.hu/pdf/14126
http://kozlony.magyarorszag.hu/pdf/14126
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A szabalyzatban hasznalt roviditések

Ugyfeél KELER és KELER KSZF Altalanos Uzletszabalyzataiban meghatarozott jogalany
MNB Magyar Nemzeti Bank/Felugyelet

KELER KELER Kozponti Ertéktar Zrt.

KELER KSZF KELER KSZF Kozponti Szerz6do Fél Zrt.

KELER Csoport KELER és KELER KSZF egyiittesen

A PANASZ, A PANASZOS ES A PANASZTEVO FOGALMA

A jelen Szabalyzat szempontjabol panasz minden olyan, a KELER és a KELER KSZF mikodésére,
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 elGterjesztésére iranyul. Nem mindsil panasznak a
hatdsagi megkeresés, kivéve a Feliigyelettol érkezd olyan megkeresés, amelyet a Feliigyelet
kifejezetten a panaszos altal a Felligyeletnél eléterjesztett kérdés kivizsgalasa céljabol elintézés
miatt tovabbit az érintett részére.

A jelen Szabalyzat szempontjabol panaszos az az Ugyfél, akit a KELER és a KELER KSZF miikodése,
magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa hatranyosan érint és ezért a panasz megkereséssel él.

A jelen Szabalyzat szempontjabol panasztevé a ténylegesen sajat, illetve mas nevében eljaro
személy (a panaszos €s a panaszos képviseléje vagy meghatalmazottja). Amennyiben a panaszos
meghatalmazott Gtjan jar el, igy a meghatalmazast 30 napnal nem régebbi keltezés(i kdzokiratba
vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.

A PANASZOK ELOTERJESZTESENEK, KEZELESENEK MODJA ES HATARIDEJE

A KELER KSZF miikodésével 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 médokon terjeszthet6 el6

Szobeli panasz tehetd:

a) Személyesen, a KELER Ugyfélszolgalatan (KELER Zrt., 1074 Budapest, Rakoczi Gt 70-72.) az
Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében (hétfétdl péntekig 9:00 - 15:00-ig).
b) Telefonon: A +36 1 483 6100 telefonszamon hétf6tél péntekig 7:00 - 20:00-ig.

c) Az lzleti alkalmazasokat érint6 hiba bejelentés esetén, telefonon a KELER Service Desk felé a
+36 1 483 6120 telefonszamon hétfétol péntekig 7:00 - 20:00-ig.

irasbeli panasz teheté:

a) Személyesen vagy mas altal atadott, formai kotottségekt6l mentes vagy az MNB honlapjarol
letoltott formanyomtatvany alkalmazasaval késziilt, alairt irat (tjan egyarant a KELER és
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KELER KSZF 1074 Budapest, Rakoczi ut 70-72. szam alatti cimén, illetve irasban az
Ugyfélszolgalaton kihelyezett Panaszkonyvbe torténd bejegyzéssel.

b) Postai (ton az a) pont szerinti iratnak a KELER részére a KELER postacimére (KELER Zrt., 1074
Budapest, Rakoczi ut 70-72.), a KELER KSZF részére a KELER KSZF postacimére (KELER KSZF
Zrt., 1074 Budapest, Rakoczi Ut 70-72.) torténd elkildésével.

c) Telefaxon a KELER részére a +36 1 483 6194 szamon, a KELER KSZF részére a +36 1 342 3539
szamon folyamatosan.

d) Elektronikus levél formajaban a KELER részére a keler@keler.hu e-mail cimre, vagy a KELER
KSZF részére a kelerccp@kelerkszf.hu cimre, folyamatosan.

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

A panasz kezelése, kivizsgalasa

Altalanos szabalyok:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panasz elintézésének vagy a panasztevd érdemi tajékoztatasanak hatarideje legfeljebb 30 naptari
nap, de a KELER Csoport mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehet6 leggyorsabban kivizsgalja
a panaszt és kérésre tajékoztatast nyujtson az gy aktualis allasarél. A panasz elintézési
hataridejének kezdénapja a panasz kozlésének, illetve beérkezésének napja. A panasz elintézési
hatarideje alatt a panaszt kezelé munkatars koteles az indokolassal ellatott allaspontjat, valaszat
megkiildeni a panasztevonek.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panasztevéonél rendelkezésre allo tovabbi - igy kiilondsen a
panaszos azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora,
dokumentumokra van szilkség, Ugy a panasz intézésére kijelolt munkatars haladéktalanul, de
legfeljebb a panasz beérkezésétol szamitott 5 munkanapon beliil felveszi a panasztevével a
kapcsolatot és minden téle telhet6t megtesz annak érdekében, hogy tovabbi 5 munkanapon beliil
beszerezze azokat és a sziikséges bels6 egyeztetéseket lefolytatva a jovahagyott valaszlevelet a
beérkezést6l szamitott 15 munkanapon beliil a panasztevének megkiildje.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panasztevénél rendelkezésre allo tovabbi - igy kiilondsen a
panaszos azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciok,
dokumentumok nem keriilnek kellé id6ben a panasz intézésére kijelolt munkatars tudomasara,
akkor a panasz elbiralasara a KELER Csoport birtokaban lévé informaciok, dokumentumok alapjan
keriil sor. Erre a tényre a panasztevé figyelmét fel kell hivni. A valaszlevél panasztevonek torténé
megkiildésére a meglévo informacio birtokaban legkésébb a beérkezést6l szamitott 30 naptari napon
belul sor kell keruljon.

Amennyiben a panasz kifejezetten pénzforgalmi szolgaltatassal fligg Ossze, és a panasz valamennyi
eleme a KELER-en kiviil allo okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a KELER ideiglenes
valaszt kiild az ugyfélnek 15 munkanapon beliil, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ilyen
esetben ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

Munkanap alatt a KELER AUSZ szerinti kiegyenlitési nap értends.


mailto:keler@keler.hu
mailto:kelerccp@kelerkszf.hu
mailto:servicedesk@keler.hu
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A panaszkezelés soran rogzithet6 adatok:

— a panaszos és a panasztevé neve - amennyiben nem egyezik;

— szerzodésszam, lgyfélszam;

— a panaszos és a panasztevo - amennyiben nem egyezik - székhelye, lakcime, levelezési cime;
— a panaszos és a panasztevo - amennyiben nem egyezik - telefonszama;

— értesités modja;

— panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

— panasz leirasa, oka;

— panaszos igénye;

— a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panasztevo birtokaban lévé dokumentumok masolata,
amelyek a panaszkezelést végzo szervezeti egységnél nem allnak rendelkezésre;

— meghatalmazott Gtjan eljaro panaszos esetében érvényes meghatalmazas adatai;

— a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatok.

A panasztevé személyes adatait az Infotv. és az annak figyelembevételével kialakitott, a KELER
Csoport belsé, a személyes adatok védelmére és adatbiztonsagara vonatkozo szabalyzatanak
megfeleléen kell kezelni.

A panaszt kezelé munkatars a Korm. rend. 2. § (6) bekezdése alapjan a panaszkezelés soran koteles
Ggy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetoségekhez mérten elkeriilje pénziigyi fogyasztoi
jogvita kialakulasat.

Szobeli panaszok kezelése

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni.

A Panasztevonek tajékoztatast kell kapnia a Panaszkezelési eljaras elérhetbségérdl, illetve a
Panaszkonyvbe torténé bejegyzés lehetéségérol. Ugyanazon panasztevo altal korabban, de
legfeljebb 30 naptari napon beliil tett, a jelenlegi szobeli panasszal megegyez6 tartalm(, a
Panaszkonyvbe mar bejegyzett panasz a jelenlegi szobeli panaszt kivaltja.

A) Jegyz6konyv felvétele

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panasztevé a panasz kezelésével
nem ért egyet, a panaszt kezel6é munkatars a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel. Személyesen
kozolt szobeli panasz esetén a panaszt kezel6 munkatars a jegyzokonyv egy masolati
példanyat, illetve az lgyféltérben elérheté, a 6-46 A KELER Csoport Panaszkezelési
szabalyzata alapjan készitett Panaszkezelési eljaras egy példanyat a panasztevének atadja.
Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszt kezel6 munkatars a jegyzékonyvet , vagy a
hangfelvétel masolatat.

a) a panasztevo kérésére 25 naptari napon beliil;

b) ha a panasztevd nem kéri, a KELER Csoport indoklassal ellatott allaspontjaval
egyidejlleg, a panasz kozlését kovet6 30 naptari napon beliil kiildi meg.

Egyebekben a panaszt kezelé munkatars az altalanos szabalyok szerint jar el.
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B) A jegyz6konyv tartalma:

— a panaszos és a panasztevl neve - amennyiben nem egyezik;

— a panaszos székhelye/lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

— a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja;

— a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlen kivizsgalasra keriiljon;

— a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggden ligyfélszam;

— a panasztevo altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

— a jegyzokonyvet felvevé személy és a panasztevé alairasa - telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével;

— a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és
— a panasszal érintett szervezeti egység neve.

Telefonon érkezett panasz kezelésére vonatkozo tovabbi szabalyok

Telefonon beérkez6 panasz esetén minden olyan KELER Csoport munkatarsnak, aki nem rendelkezik
hangrogzit6s telefonnal, tajékoztatnia kell a panasztevét, hogy a panaszat a jogszabalyi megfelelés
biztositasa érdekében két modon teheti meg:

— vagy irasban elkiildi a KELER Csoport felé a fentebbi elérhetségek valamelyikére,

— vagy pedig a KELER Csoport panaszkezelési felelGseinek rogzitds telefonjan keresztiil tudja
szoban megtenni panaszat (ehhez a munkatarsnak at kell kapcsolnia a panasztevét az érintett
szervezeti egység panaszkezelési felelésének vonalara, vagy tajékoztatnia kell a panasztevot
az érintett szervezeti egység panaszkezelési felelGsének a kozvetlen telefonszamaral).

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a beszélgetés elején fel kell hivni a panasztevd figyelmét,
hogy panaszarol hangfelvétel késziil és tajékoztatni kell a hangfelvétel megdrzési idejérél. A
telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni. A panasztevé kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetdségét, tovabba téritésmentesen 25 napon
beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Egyebekben a panaszt kezelé munkatars az altalanos szabalyok szerint jar el.

PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A panasz elutasitasa esetén kotelezo tajékoztatni a panasztevét arrdl, hogy

a) amennyiben a Hpt. 6. § (1) bekezdésének 28. pontja alapjan fogyasztonak mindsiil

e az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén az MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanal (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Krisztina Plaza,
levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777, telefon: +36 40203 776)
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet. Az MNB formanyomtatvanya az alabbi
helyen érhet6 el: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok;



https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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e a szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat;

e amennyiben a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan
fogyasztonak mindsiil, a Pénziigyi Békélteto Testiilet (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt.
39., levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: +36 80 203 776) eljarasat
kezdeményezheti. Az eljaras kezdeményezéséhez kapcsolddd formanyomtatvanyok az
alabbi  helyen érheték el:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok;

e a KELER Csoport a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet eljarasa szerinti altalanos alavetési
nyilatkozatot nem tett;

b) minden egyéb esetben a szerzodés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa esetén a panasztevot tajékoztatni kell tovabba arrdl, hogy a panaszkezelést
végz0 szervezeti egység allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) az MNB tv. fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

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

A panasz elutasitasa esetén a panasztevot - amennyiben a Hpt. 6. § (1) bekezdésének 28. pontja
alapjan fogyasztonak mindsil - tajékoztatni kell tovabba arrdl, hogy kiilon kérelmére a Pénziigyi
Békeéltet6 Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontja el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem formanyomtatvanyanak megkiildését igényelheti.

A panasztevld ilyen tartalmi( kilon kérése esetén a panaszkezelést végzd szervezeti egység a
szilkséges formanyomtatvanyokat - elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 panaszos szamara
elektronikus Uton, mas esetben postai Gton - haladéktalanul megkiildi, amely téritésmentesen
torténik, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasztevo ilyen tartalmu kiilon kérését a panaszkezelést végzo szervezeti egységhez a ,,Panaszok
el6terjesztésének, kezelésének modja és hatarideje” pontjaban meghatarozott id6pontokban,
helyeken, és mddon terjesztheti eld.

A panaszok kezelésének hatarideje

A panasz elintézésének vagy a panaszos érdemi tajékoztatasanak hatarideje 30 naptari nap, amely
hatarid6é a panasz beérkezésének idépontjatol szamitando.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén - amennyiben a Hpt. 6. § (1) bekezdésének 28. pontja
alapjan fogyasztonak mindsiil - az Ugyfelet tajékoztatni kell tovabba arrél, hogy kiilon kérelmére a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontja
elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem formanyomtatvanyanak megkiildését
igényelheti.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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Az panasztevé ilyen tartalmud kilon kérése esetén a panaszkezelést végzo szervezeti egység a
szilkséges formanyomtatvanyokat - elektronikus hozzaféréssel rendelkezd Ugyfél szamara
elektronikus Uton, mas esetben postai Uton - haladéktalanul megkiildi, amely téritésmentesen
torténik, azért kilon dij nem szamolhato fel.

A panasz rogzitésének modja

A panasz tényének és megoldasi folyamatanak rogzitése a panasz elintézésére koteles szervezeti
egység altal megjelolt rogzitést végzd, jogosultsaggal rendelkez6 munkatars feleldssége. 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 5 évig
megorizni, és azt a Felligyelet kérésére bemutatni.

Egyéb megkeresések kapcsan kovetendoé eljaras

Amennyiben a panasztevd altal ismertetett kérdés nem mindsiil jelen Szabalyzat szerint panasznak,
vagy annak megvalaszolasara a KELER-nek vagy KELER KSZF-nek nincsen hataskore, (gy a KELER vagy
KELER KSZF a Jogi Osztallyal valdé konzultaciot kovetéen a sziikségeshez képest tajékoztatja a
panaszost a panaszos altal igénybe vehet6 igényérvényesitési modokrol, illetve az illetékes, vagy
hataskorrel rendelkez6 szervezetrol.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendeletével (altalanos adatvédelmi rendelet,
GDPR) kapcsolatos megkereséseket a KELER Csoport munkavallaléi, az ligyfélmegkereséssel
megszolitott teriilet minden esetben az adatvédelmi tisztvisel6hdz tovabbitjak, masolatban az
ugyfelszolgalat@keler.hu felé is megkiildve. Az adatnyilvantartassal kapcsolatos érdeklodések
mindaddig nem kezelend6k panaszként, ameddig az ligyfél nem kifogasolja az adatkezelést.
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I.  SZOBELI PANASZ

a) személyesen tett

—> vége

jegyz6konyv
felvétel

Panasz

—_

nincs megoldas' \ ~—  2.pont

panaszkonyv
bejegyzés

S vege

rogzitett vonalas
/ felvétel

nincs megoldas’ — 2. pont

\ irasbeli panasz

—

b) telefonon tett’

Panasz

Il. IRASBELI PANASZ

Panasz EEEE— kivizsgalas _— —FF > vége

(Valasz tajékoztatas)

(beérkezéstol szamitott
30 naptari napon beliil)

' Vagy a javasolt megoldassal a panasztevé nem ért egyet.



