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Altalanos rész

A szabalyzat hatalya

Targyi hatalya: Kiterjed a KELER-hez és a KELER KSZF-hez szoban (személyesen, telefonon)
vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton,
telefaxon, elektronikus levélben) beérkezett valamennyi panaszos
megkeresésre, amely a KELER Csoport lzletszer(i tevékenységének végzésével
osszefliggésben meriil fel.

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

Hivatkozasok

Jogszabadlyi hivatkozasok

e Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 648/2012/EU rendelete (2012. jalius 4.) a tézsdén kiviili
szarmaztatott ligyletekrdl, a kozponti szerzodo felekrél és a kereskedési adattarakrol (EMIR)

e A Bizottsag 153/2013/EU felhatalmazason alapuld rendelete (2012. december 19.) a
648/2012/EU europai parlamenti és tanacsi rendeletnek a kozponti szerzddé felekre vonatkozd
kdvetelményekrdl szolo szabalyozasi technikai standardok tekintetében torténé kiegészitésérol

e Az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen
adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl
(altalanos adatvédelmi rendelet, vagy GDPR)

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

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

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

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

e 2011. évi CXIl. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
(Infotv.)

e 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények
és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl (Korm. rend.)

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

e 11/2009. (I.27.) MNB rendelet a tokepiacrol szoldé torvény szerinti kozponti szerz6dé fél
tevékenységet végzo szervezet szabalyzataira vonatkozé kovetelményekrol

e 46/2018. (XII.17.) MNB Rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara
és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol.

e 13/2015. (X.16.) MNB Ajanlas a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol
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A szabdlyzatban hasznalt roviditések

Adatvédelmi tisztviseld A 6-06 Adatvédelmi szabalyzatban meghatarozott személy

BUI Bankiizemi Igazgatdsag

Gl Gazdasagi Igazgatdsag

IT Informatikai lgazgatosag

KELER KELER Kozponti Ertéktar Zrt.

KELER Csoport KELER és KELER KSZF egyiittesen

KELER KSZF KELER KSZF Kozponti Szerz6do Fél Zrt.

KI Kockazatkezelési Igazgato

MNB Magyar Nemzeti Bank/Feliigyelet

SD Service Desk Csoport

sU Stratégia és Ugyfélkapcsolatok

Ugyfél KELER és KELER KSZF Altalanos Uzletszabalyzataiban meghatarozott jogalany
Ugyfélszolgalat Osztaly A Stratégia és Ugyfélkapcsolatokon beliil miikodé szervezeti egység

A panasz, az incidens, a panaszos és a panaszteuvé fogalma

A jelen Szabalyzat szempontjabol panasz minden olyan, a KELER és a KELER KSZF miikodésére,
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo, kifogast megfogalmazo, szoban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat (tjan, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levélben) beérkezett megkeresés, amely a KELER Csoport izletszer(
tevékenységének végzésével oOsszefliggésben meriil fel. Nem mindsiil panasznak az altalanos
tajékoztatas-, vélemény- allasfoglalaskérés, a hatosagi megkeresés, kivéve a Feliigyelettdl érkezo
olyan megkeresés, amelyet a Feliigyelet kifejezetten a panaszos altal a Felligyeletnél el6terjesztett
kifogas kivizsgalasa céljabol tovabbit.

A jelen Szabalyzat szerint panaszként sziikséges kezelni az informatikai jellegl incidensekbél szarmazo
ugyfél bejelentéseket is, amelyek az SD-n keresztiil - barmilyen csatornan - érkeznek a partnerek
részérél. Egyéb, az el6zéekben részletezetteknek nem megfelelé informatikai incidens - KELER, KELER
KSZF szolgaltatasokat tamogatod eszkozok leallasa, rendelkezésre allas sériilése, elfelejtett jelszo
cseréje, valamint egyéb, technikai probléma elharitasara iranyuld megkeresés - tovabbra is az eddigi
megszokott formaban - SD Napi Jelentések, P41 Felvigyazoi statisztikait tartalmazd jelentések,
Jelentés rendkiviili eseményrél (MNB adatgydjtés azonosito: W08) keriil kiilon rogzitésre és jelentésre.
Ezen utdbbi informatikai incidensekre a jelen Szabalyzat rendelkezései nem alkalmazandéak.

A jelen Szabalyzat szempontjabol panaszos az az Ugyfél, akit a KELER Csoport tagjanak miikodése,
magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa hatranyosan érint és ez okbol a panaszt tesz.

A jelen Szabalyzat szempontjabol panasztevé a ténylegesen sajat, illetve mas nevében eljaro
személy (a panaszos és a panaszos képviseldéje vagy meghatalmazottja). Amennyiben a panaszos
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meghatalmazott Utjan jar el, igy a meghatalmazast 30 napnal nem régebbi keltezésl kozokiratba
vagy teljes bizonyit6 erejl maganokiratba kell foglalni.

A panaszok eléterjesztésének, kezelésének modja és hatarideje

A KELER végzi, mind a KELER mind a KELER KSZF miikodésével, magatartasaval, tevékenységével
vagy mulasztasaval kapcsolatos panaszok kezelését. Ez utdbbit kiszervezett tevékenységként, a
KELER KSZF és a KELER kozott létrejott kiszervezési megallapodas keretében.

A KELER Csoporthoz panasz az alabbi médokon terjesztheté elé

Szébeli panasz teheté

a) Személyesen, a KELER Ugyfélszolgalatan (KELER Zrt., 1074 Budapest, Rakoczi ut 70-72.) az
Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében (hétf6tdl péntekig 9:00 - 15:00-ig).

b) Telefonon: A +36 1 483 6100 telefonszamon hétf6tél péntekig 7:00 - 20:00-ig.

c) Az lizleti 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 kotottségektsl mentes vagy az MNB honlapjdrol
letoltott formanyomtatvany alkalmazasdval késziilt - alairt irat Gtjan a KELER Csoport 1074
Budapest, Rakoczi Ut 70-72. szam alatti cimén, illetve irasban az Ugyfélszolgalaton
kihelyezett Panaszkonyvbe torténd bejegyzéssel.

b) Postai Uton 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 elkiildésével.

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 érint6 hiba bejelentése esetén elektronikus levél formajaban a
KELER Service Desk felé a servicedesk@keler.hu e-mail cimre.

A panasz kezelése, kivizsgaldasa

Altalanos szabdlyok
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel.

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik. A panaszkezelési
felel6sok végzik, a jelen Szabalyzatban megfogalmazottak alapjan a panaszok kezelését, valamint a
hozzajuk tartozo érintett szervezeti egységek tekintetében a panaszok nyilvantartasi, rogzitési feladatait.
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Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység
részére kiildi meg vagy a KELER Csoport igyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt (igyintézonek adja at, a KELER Csoport a beérkezést kovetben
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység részére.

A KELER Csoport tagja a valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz
elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz
targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A KELER
Csoport tagja a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Amennyiben az lgyfél a korabban eléterjesztett, a KELER Csoport altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a KELER Csoport a korabbi allaspontjat
fenntartja, a KELER Csoport valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyljtandd tajékoztatas megadasaval teljesiti.

A panasz elintézésének vagy a panasztevé 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 nyljtson az gy aktudlis allasarol. A panasz elintézési
hataridejének kezddnapja a panasz kozlésének, illetve beérkezésének napja. A panasz elintézési
hatarideje alatt a panaszt kezelé munkatars koteles az indokolassal ellatott allaspontjat, valaszat
megkiildeni a panasztevének.

A panasz elintézési hataridejének betartasat a panasz elintézésére kijelolt munkatars(ak) kozvetlen
vezetGje ellendrizni koteles. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panasztevénél rendelkezésre
allo tovabbi - igy kilonésen a panaszos azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciora, dokumentumokra van szilkség, (gy a panasz intézésére kijelolt
munkatars haladéktalanul, de legfeljebb a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon beliil
felveszi a panasztevovel a kapcsolatot és minden téle telhet6t megtesz annak érdekében, hogy
tovabbi 5 munkanapon beliil beszerezze azokat és a szilkséges belsé egyeztetéseket lefolytatva a
jovahagyott valaszlevelet a beérkezést6l szamitott 15 munkanapon belil a panasztevonek
megkiildje.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panasztevénél rendelkezésre allé tovabbi - igy kiilonosen 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 keriljon.

A KELER Csoport tagja a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszat
- az ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban - elektronikus Gton (a panasz eléterjesztésére igénybe
vettel megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az lgyfél kapcsolattartas céljabol
bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte vagy a
szolgaltato altal lizemeltetett, kizarolag az ligyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztil
terjesztette eld.
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A panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatok, dokumentumok kérhetbek az Ugyféltol és
rogzithetéek:

e a panaszos és a panasztevd neve - amennyiben nem egyezik;

e szerzGdésszam, ligyfélszam;

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

e a panaszos és a panasztevo - amennyiben nem egyezik - telefonszama;

e értesités madja;

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

e panasz leirasa, oka;

e panaszos igénye;

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

¢ meghatalmazott Utjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas (és annak adatai);

¢ a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatok.

A panasztevo személyes adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasoknak, a GDPR-nak,
az Infotv. és az annak figyelembevételével kialakitott, a KELER Csoport belsé, Adatvédelmi
szabalyzatanak megfeleléen kell kezelni.

A KELER Csoport a panasz kezelése soran ugy jar el, hogy a panasz minden eleme tisztazasra
keriiljon, azaz a panaszban felvetett minden egyes probléma, kifogas - panasszal kapcsolatos
valamennyi lényeges bizonyiték és informacio figyelembevételével - kivizsgalasra keriiljon.

A panaszt kezel6 munkatars a panaszkezelés soran koteles Ugy eljarni, hogy a koriilmények altal
adott lehetGségekhez mérten elkeriilje a jogvita kialakulasat.

Szébeli panaszok kezelése

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetbség
szerint orvosolni ide nem értve azt az esetet, amikor a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

A panaszt kezelé munkatars koteles tajékoztatni a panasztevét a Panaszkezelési szabalyzat
elérhetbségérdl, illetve a Panaszkonyvbe torténd bejegyzés lehetéségérdl. Ugyanazon panasztevo
altal korabban, de legfeljebb 30 naptari napon belil tett, a jelenlegi szobeli panasszal megegyez6
tartalmu, a Panaszkdnyvbe mar bejegyzett panasz a jelenlegi szdbeli panaszt ugyan kivaltja, de
ennek ellenére ugyanazon tényallasra vonatkozo, kiilonbozé idépontban, kiilonb6z6 csatornakon
érkezett panaszokat a panasznyilvantartasban minden esetben rogziteni sziikséges. Erre a tényre a
panasztevo figyelmét fel kell hivni, valamint tajékoztatni kell a panasztevét arrol is, hogy a
kivaltott szobeli panasz kivizsgalasa mely panaszkonyvi bejegyzés keretében folyik tovabb.

A) Jegyz6konyv felvétele

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panasztevé a panasz kezelésével nem
ért egyet, a panaszt kezel6 munkatars a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel. Személyesen kozolt
szobeli panasz esetén a panaszt kezel6 munkatars a jegyzokonyv egy masolati példanyat,
illetve az ugyféltérben elérhetd, a 6-46 A KELER Csoport Panaszkezelési szabalyzata alapjan
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készitett Panaszkezelési eljaras egy példanyat a panasztevonek atadja, telefonon kozolt
szobeli panaszok esetén pedig az ligyfélnek az indoklassal ellatott allaspontot tartalmazd
valaszlevéllel egyidejlleg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések
szerint jar el. Telefonon tortént panaszkezelés esetén a KELER Csoport az ligyféllel folytatott
telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megérzi. Telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panasztevé kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen - 25 napon belil
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat. Fentiekben meghatarozott lehetéségekrol - a telefonos ligyintézés
kezdetekor - a panasztevét minden esetben tajékoztatni kell.

A panaszt kezelé6 munkatars a KELER Csoport tagja altal indoklassal ellatott allaspontjat
tartalmazo valaszlevelet a panasz kozlését kovetd 30 napon belil megkiildi a panasztevének,
a szobeli panaszrol késziilt jegyz6konyv masolataval egyiitt, amennyiben erre a panasztevo
kérését figyelembe véve az indoklassal ellatott allaspont megkiildéséig nem kertiilt sor.

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

B) A jegyz6konyv tartalma:

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

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

— a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

— a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok (az egyes panaszelemek)
elkilonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriiljon;

— a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggden ligyfélszam;

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

— a jegyz6konyvet felvevd 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 vonatkozé touvdbbi szabdlyok

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a KELER Csoport biztositja az észszer( varakozasi id6n
beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélkapcsolati munkatars eléhangos, az inditott hivas
sikeres felépilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliil torténd bejelentkezés érdekében Ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon beérkez6 panasz esetén minden KELER Csoport munkatars, koteles az alabbiaknak
megfeleléen eljarni:

e Amennyiben egy panaszos telefonon keresztiil kivan panaszt tenni, Ugy a telefont kezeld
KELER Csoport munkatarsnak tajékoztatnia kell a panasztevét, hogy a panaszat a jogszabalyi
megfelelés biztositasa érdekében két modon teheti meg:
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vagy irasban elkiildi a KELER Csoport felé elérhetdségeinek valamelyikére,

vagy pedig a KELER Csoport panaszkezelési feleloseinek telefonszaman keresztiil szoban
teszi meg panaszat, ehhez a munkatarsnak at kell kapcsolnia a panasztevéot az érintett
szervezeti egység panaszkezelési felelésének vonalara, vagy tajékoztatnia kell a
panasztevét az érintett szervezeti egység panaszkezelési felelésének kozvetlen
telefonszamarol.

A panaszkezelési felel6sok a panasz felvételét megel6zéen tajékoztatjak a bejelent6t a
KELER Csoport panaszkezelési eljarasat részletesen bemutato, a 6-46 A KELER Csoport
Panaszkezelési szabalyzata alapjan készitett Panaszkezelési eljaras elérhetdségeirdl
(https://www.keler.hu/Dokumentumtar/Szabalyzatok/A KELER Csoport Panaszkezelési
eljarasa/ és https://www.kelerkszf.hu/Dokumentumtar/Szabalyzatok/A KELER Csoport
Panaszkezelési eljarasa/).

A panaszkezelési felel6sok a panaszkezelés menetérdl szolo tajékoztatas soran kozértheto,
szakszer(i és érdemi informaciot ny(jt az ligyfelek részére.

Amennyiben valamelyik teriilet panaszkezelési felel6se elére lathatoan nem lesz elérhet6
legalabb egy munkanapon keresztiil, arrol e-mailben tajékoztatja az SD-t a varhato
visszaérkezésének id6pontjat megjeldlve, és felkéri a sajat teriiletén torténd telefonos
panaszfelvételi feladat ideiglenes ellatasara. A beérkezett panasz felvételét kdvetéen az
SD a felvett panaszt és a panasztevé elérhet6ségeit e-mailben megkiildi a felel6s
teriiletnek. A panaszkezelés feladatat innent6l kezdve az illetékes teriilet végzi. A
panaszkezelési felel6s visszaérkezésekor a beérkezett panasszal kapcsolatos ligyintézés a
felels hataskorébe kertil vissza.

Amennyiben a panaszkezelési feleléshoz befut a panaszos hivasa, akkor a beérkezé hivas
automatikusan rogzitésre keriil. A bejelentés az adott teriilet erre kijelolt telefonvonalan
keriil rogzitésre a ,,panaszkezelés alkalmazasban”, amely tartalmazza a hivas legfontosabb
részleteit (panaszos, illetve panasztevé neve, elérhetésége, datum, hivas id6pontja, a
panasz lényege és - IT teriiletet érint6 bejelentés esetén SD azonosito), ezzel biztositva,
hogy visszakereshetd legyen a felvétel és az irasban felvett hibajegy.

Amennyiben a panaszkezelési felelés megitélése szerint a bejelentett panasz kezeléséhez
tgyfélkapcsolati szempontbdl sziikséges, kérheti a panaszkezelés lebonyolitasahoz az
Ugyfélkapcsolatok Osztaly segitségét, kozrem(ikodését, a panaszkezelési eljaras operativ
jellegli feladataira vonatkozoan.

A panasz megoldasat kovetéen az intraneten vezetett egységes nyilvantartasban a
panaszkezelési felel6s a panaszt lezarja.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a beszélgetés elején fel kell hivni a panasztevé figyelmét,
hogy panaszarol hangfelvétel késziil, kozdlni kell a panasz azonositasara szolgaldo adatokat és
tajékoztatni kell a hangfelvétel meg6rzési idejérél. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt 5 évig meg kell drizni.

A szobeli panasz felvételét kovetéen a KELER Csoport tajékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

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


https://www.keler.hu/Dokumentumtár/Szabályzatok/A%20KELER%20Csoport%20Panaszkezelési%20eljárása/
https://www.keler.hu/Dokumentumtár/Szabályzatok/A%20KELER%20Csoport%20Panaszkezelési%20eljárása/
https://www.kelerkszf.hu/Dokumentumtár/Szabályzatok/A%20KELER%20Csoport%20Panaszkezelési%20eljárása/
https://www.kelerkszf.hu/Dokumentumtár/Szabályzatok/A%20KELER%20Csoport%20Panaszkezelési%20eljárása/
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Panaszkezeléshez f(izédo tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa esetén vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban elGirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén figyelemfelhivasra alkalmas médon kotelezé tajékoztatni a
panasztevot arrol, hogy a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A panaszok kezelésének hatarideje

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 nyljtson az gy aktudlis allasarol. A panasz elintézési
hataridejének kezddnapja a panasz kozlésének, illetve beérkezésének napja. A panasz elintézési
hatarideje alatt a panaszt kezelé munkatars koteles az indokolassal ellatott allaspontjat, valaszat
megkiildeni a panasztevének.

A panasz régzitésének médja

A panasz tényének és megoldasi folyamatanak rogzitése a panasz elintézésére koteles szervezeti
egység altal megjelolt rogzitést végzd, jogosultsaggal rendelkezé6 munkatars feleléssége. A munkatars
koteles a KELER Csoport panaszkezelési nyilvantartasaban a panaszt és a megoldasi folyamat adatait -
valamint 6-46 A KELER Csoport Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott adatokat - rogziteni.

A panasszal kapcsolatos (elektronikus és nyomtatott) levelezést és egyéb dokumentaciot, a panaszt
és az arra adott valaszt tartalmazd dokumentumot az érintett szervezeti egység koteles 5 évig
meg6rizni, és azt a Feliigyelet kérésére bemutatni.

Egyéb megkeresések kapcsan kdvetendé eljaras

Amennyiben a panasztevo altal ismertetett kérdés nem mindsiil sem panasznak, sem informatikai
incidensnek, vagy annak megvalaszolasara a KELER Csoportnak nincsen hataskore, Ggy a
panaszkezelési felelés a Jogi Osztallyal valdo konzultaciot kovetéen a szilkségeshez képest
tajékoztatja a panasztevot az igénybe vehetd igényérvényesitési modokrol, illetve a hataskorrel és
illetékességgel rendelkez6 szervrél, szervezetrol.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendeletével (altalanos adatvédelmi rendelet,
GDPR) kapcsolatos megkereséseket a KELER Csoport munkavallaloi, az iigyfélmegkereséssel
megszolitott teriilet minden esetben az adatvédelmi tisztvisel6hoz tovabbitjak, masolatban az
ugyfelszolgalat@keler.hu felé is megkiildve.

Az adatvédelmi tisztvisel6 javaslatot tesz az Ugyfélkapcsolatok Osztaly és az illetékes teriilet felé
(ideértve a KELER KSZF-et is) a megkeresésre adand6 valaszra, amely alapjan a valasz végsé
formatumat az Ugyfélkapcsolatok Osztaly késziti eld, és konfirmaciora megkiildi az adatvédelmi
tisztvisel6 és a Jogi Osztaly szamara, az illetékes teriilet intézkedik a kért adattorlések


mailto:ugyfelszolgalat@keler.hu
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elvégzésérdél. Az adatnyilvantartassal kapcsolatos érdeklodések mindaddig nem kezelenddk
panaszként, ameddig az ligyfél nem kifogasolja az adatkezelést.

A GDPR-ral kapcsolatos megkeresések nyilvantartasat az Ugyfélkapcsolatok Osztaly és a KELER
adatvédelmi tisztviseléje vezeti, a KELER Csoport panaszkezelési nyilvantartasa mellett kilon
tablazatban (KELER Intranet/Dokumentumtar/Kozponti tudasbazis/KELER_KELER KSZF Kozponti
panasznyilvantartas) rogziti, azokat a megkereséseket kiilon megjelolve, amelyek kapcsan a
KELER/KELER KSZF altal adott valaszt és visszajelzést az ligyfél nem fogadja el, azzal szemben
kifogassal élt, és igy GDPR-ral kapcsolatos megkeresése, levelezése adott esetben hivatalos panasz
megjelolést is kap.

A GDPR-ral kapcsolatos megkeresésekhez kapcsolddo (elektronikus és nyomtatott) levelezést és
egyéb dokumentaciot, a megkeresést és az arra adott valaszt tartalmazo dokumentumot az érintett
szervezeti egység koteles 5 évig megébrizni, a KELER Csoport Intranet/Kozponti dokumentumtar/
Kozponti tudasbazis/Panasznyilvantartas megfelelé mappajaban tarolni (nyomtatott formaju
levelezés esetén a szkennelt verzid kerill az Intranetre, és az eredeti példanyt az illetékes
szervezeti egység 6rzi).
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A panaszkezelés folyamata

I. Panasztevud oldalarél (kiilsé folyamat)

1. Szébeli panasz
a) személyesen tett

—> vége

jegyzokonyv
felvétel

Panasz

—_

nincs megoldas’ \ — 2. pont

panaszkonyv
bejegyzés

rogzitett vonalas
/ felvétel

nincs megoldas’ — 2. pont

\ irasbeli panasz

b) telefonon tett’

Panasz

2. irdasbeli panasz

Panasz — >  Kkivizsgalas ———> —>  vége

(Valasz tajékoztatas)
(beérkezéstol szamitott

30 naptari napon beliil)

' Vagy a javasolt megoldassal a panasztevé nem ért egyet.
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Il. KELER Csoport oldalarél (belsé folyamat)

Panasz | == (oyabbitas ™= adatrogzités? ==  Kivizsgalas = ==) adatrogzités’

o panaszfelelés Belsé levelezésrol (Valasz tajékoztatas)

o Ugyfélkapcsolatok Osztaly téjékoztatni kell (beérkezéstsl szamitott

e Jogi Osztaly az Ugyfélkapcsolatok 30 naptari napon beliil)
Osztalyt

2 panaszkezelési felelés a panasznyilvantartasban.
Tajékoztatasi kotelezettség (ld. Panaszkezelési szabalyzat 3.2.2., 3.2.3. és 3.3. pontok - értelemszerien).
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