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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 uzletszer(i tevékenységének végzésével
osszefliggésben meriil fel. Jelen szabalyzat hatalya nem terjed ki a KELER
Csoport személyes adatokon végzett panaszkezelési tevékenységére, arra a
KELER Csoport Adatkezelési szabalyzata iranyado.

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 allo személyekre.

Hivatkozasok

Jogszabalyi hivatkozasok:

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 909/2014/EU rendeletének (2014. julius 23.) az Europai
Union belili értékpapir-kiegyenlités javitasarol és a kozponti értéktarakrdl, valamint a
98/26/EK és a 2014/65/EU iranyelv, valamint a 236/2012/EU rendelet modositasarol (CSDR)
Az Europai Parlament és a Tanacs 648/2012/EU rendelete (2012. jllius 4.) a tdzsdén kiviili
szarmaztatott ligyletekrol, a kozponti szerz6dé felekrél és a kereskedési adattarakrol (EMIR)

A Bizottsag 153/2013/EU felhatalmazason alapulé rendelete (2012. december 19.) a
648/2012/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletnek a kozponti szerz6d6 felekre
vonatkozo kovetelményekrol szolo szabalyozasi technikai standardok tekintetében torténd
kiegészitésérdl

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

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

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

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

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

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

435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsatéd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények
és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol (Korm. rend.)
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e 10/2009. (l.27.) MNB rendelet a kozponti értéktar szabalyzataira vonatkozo
kovetelmeényekrél

e 11/2009. (l1.27.) MNB rendelet a t6kepiacrol szold torvény szerinti kozponti szerzédé fél
tevékenységet végzé szervezet szabalyzataira vonatkozo kovetelményekrol

e 46/2018. (XIl.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

A szabdlyzatban hasznalt réviditések

Adatvédelmi tisztviseld A KELER Csoport Adatvédelmi szabalyzataban meghatarozott személy

KELER KELER Kdzponti Ertéktar Zrt.

KELER Csoport KELER és KELER KSZF egyiittesen

KELER KSZF KELER KSZF Kozponti Szerz6d6 Fél Zrt.

MNB Magyar Nemzeti Bank/Feliigyelet

SD Service Desk Csoport

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

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

A jelen Szabalyzat szempontjabol panasz a KELER vagy a KELER KSZF szerz6déskotést megel6zd, a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti teljesitéssel, szerzodéses jogviszony
megsz(inésével, illetve azt megel6zden a szerzédéssel Osszefiiggd magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6, szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat (tjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) beérkezett kifogas. Nem mindsiil
panasznak az altalanos tajékoztatas-, vélemény- allasfoglalaskérés, a hatosagi megkeresés, kivéve a
Feliigyelett6l érkezé olyan megkeresés, amelyet a Feliigyelet kifejezetten a panaszos altal a
Feliigyeletnél eléterjesztett kifogas kivizsgalasa céljabol tovabbit.

A jelen Szabalyzat szerint panaszként szilkséges kezelni az informatikai jellegl incidensekbdl
szarmazo fenti bekezdés szerinti kifogast tartalmazd Ugyfél bejelentéseket is, amelyek az SD-n
keresztiil - barmilyen csatornan - érkeznek a partnerek részéréol. Egyéb, a fenti bekezdés szerint
kifogasnak nem mindsiilé informatikai incidens bejelentése - KELER, KELER KSZF szolgaltatasokat
tamogato eszkozok leallasa, rendelkezésre allas sériilése, elfelejtett jelszd cseréje, valamint egyéb,
technikai probléma elharitasara iranyuld megkeresés - tovabbra is az eddigi megszokott formaban -
SD Napi Jelentések, P41 Felvigyazoi statisztikait tartalmazo jelentések, Jelentés rendkivili
eseményrol (MNB adatgy(ijtés azonosito: W08) keriil kilon rogzitésre és jelentésre. Ezen utdbbi
informatikai incidensekre a jelen Szabalyzat rendelkezései nem alkalmazandoak.

A jelen Szabalyzat szempontjabol panaszos az, aki a KELER vagy a KELER KSZF szerzédéskotést
megel6z6, a szerz6dés megkotésével, a szerzédés fennallasa alatti teljesitéssel, szerzodéses
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jogviszony megsziinésével, illetve azt megel6zéen a szerz6déssel Osszefiiggd magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogassal él.

A jelen Szabalyzat szempontjabol panasztevé a ténylegesen sajat, illetve mas nevében eljaro
személy (a panaszos és a panaszos képvisel6je vagy meghatalmazottja). Amennyiben a panaszos
meghatalmazott Gtjan jar el, igy a meghatalmazast 30 napnal nem régebbi keltezés(i kbzokiratba
vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

A panaszok eléterjesztésének, kezelésének médja és hatarideje

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

A KELER Csoporthoz panasz az alabbi médokon terjeszthetéd elé

Szdébeli panasz teheté:

a) Személyesen, a KELER Ugyfélszolgalatan (KELER Zrt., 1074 Budapest, Rakdczi Ut 70-72.) az
Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében (hétfétdl péntekig 9:00 - 15:00-ig).
b) Telefonon: A +36 1 483 6240 telefonszamon keddenként 8:00 - 20:00-ig.

c) Az informatikai jellegii incidensbél ered6 kifogasok esetén, telefonon a KELER Service Desk
felé a +36 1 483 6120 telefonszamon hétf6tdl péntekig 7:00 - 20:00-ig.

irasbeli panasz teheté:

a) Személyesen vagy mas altal atadott, - formai kotottségektSl mentes vagy az MNB honlapjarol
letoltott formanyomtatvdny alkalmazdsdval 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 Gt 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 informatikai jellegli incidensbél eredé kifogasok esetén elektronikus levél formajaban a
KELER Service Desk felé a servicedesk@keler.hu e-mail cimre.



mailto:keler@keler.hu
mailto:kelerccp@kelerkszf.hu
mailto:servicedesk@keler.hu

W keler W€ Keler kszf

A panasz kezelése, kivizsgalasa

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

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény 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.

Amennyiben az Ugyfél 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 (igyintézének adja at, a KELER Csoport a beérkezést kovetéen
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység részére.

A KELER Csoport tagja a valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo 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 kdzérthetden fogalmazza meg.

Amennyiben az Ugyfél a korabban elSterjesztett, 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 torténé
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyljtandd tajékoztatas megadasaval teljesiti.

A panasz elintézésének vagy a panasztevo érdemi tajékoztatasanak hatarideje a panasz kozlését
kovetd 30 naptari nap - a CSDR szerinti banki jellegli kiegészit6é szolgaltatassal dsszefiiggé panasz
esetén 15 munkanap, a 10/2009. (11.27.) MNB rendelet szerinti rendszerhez valé csatlakozdssal, a
rendszerben vald részvétellel, valamint a rendszertagsdg megsziintetésével, illetve megsziinésének
feltételeivel kapcsolatos reklamdcio esetén 15 munkanap -, de a KELER Csoport mindent megtesz
annak érdekében, hogy a lehet6 leggyorsabban kivizsgalja a panaszt és kérésre tajékoztatast
nyGjtson az ligy aktualis allasarol. A panasz elintézési hataridejének kezdénapja a panasz kozlését,
illetve beérkezését koveté nap. A panasz elintézési hatarideje alatt a panaszt kezelé munkatars
koteles az indokolassal ellatott, irasbeli allaspontjat, valaszat megkiildeni a panasztevének.

A panasz elintézési hataridejének betartasat a panasz elintézésére kijelolt munkatars(ak) kozvetlen
vezetdje ellendrizni koteles. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panasztevénél rendelkezésre
allo tovabbi - igy kilondsen a panaszos azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciéra, dokumentumokra van szilkség, Ugy 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 sziikséges belsé egyeztetéseket lefolytatva a
jovahagyott valaszlevelet a jogszabaly altal meghatarozott hataridén belil a panasztevének
megkiildje.
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Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a panasztevénél rendelkezésre allo tovabbi - igy kiilondsen a
panaszos azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciok, dokumentumok
nem keriilnek kell6 idében a panasz intézésére kijelolt munkatars tudomasara, akkor a panasz
elbiralasara a KELER Csoport birtokaban lévé informaciok, dokumentumok alapjan keriil sor. Erre a
tényre a panasztevo figyelmét fel kell hivni. A valaszlevél panasztevének torténdé megkiildésére a
meglévo informacid birtokaban legkésébb a beérkezéstdl szamitott 30 naptari napon - a CSDR szerinti
banki jellegli kiegészité szolgaltatassal Osszefiiggé panasz esetén a beérkezéstél szamitott 15
munkanapon, a 10/2009. (11.27.) MNB rendelet szerinti rendszerhez vald csatlakozdssal, a rendszerben
valo részvétellel, valamint a rendszertagsdg megsziintetésével, illetve megsziinésének feltételeivel
kapcsolatos reklamdcié esetén a beérkezéstél szdmitott 15 munkanapon - beliil sor kell keriiljon. A
CSDR szerinti banki jellegl kiegészit6 szolgaltatassal osszefiiggé panasz esetén, ha annak valamennyi
eleme a KELER Csoporton kiviil alldé okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhatdo meg, a KELER
Csoport ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsO valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem
lehet késbbbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

A KELER Csoport tagja a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszat
- az Ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban - elektronikus (ton (a panasz el6terjesztésére igénybe
vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél kapcsolattartas céljabol
bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte vagy a
szolgaltatd altal lizemeltetett, kizardlag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil
terjesztette eld.

A panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatok, dokumentumok kérhetéek az Ugyféltdl és
rogzithet6ek:

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

e szerzOdésszam, ligyfélszam;

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

e a panaszos és a panasztevé - 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 végz0 szervezeti egységnél nem allnak rendelkezésre;

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

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatok.

A panasztevo személyes adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak, 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.
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A panaszt kezel6é munkatars, valamint a folyamatban egyébként érintettek a panaszkezelés soran
koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a jogvita
kialakulasat.

Szébeli panaszok kezelése

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség 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
elérhetdségérdl, illetve a Panaszkonyvbe torténd bejegyzés lehetdségérol. Ugyanazon tényallasra
vonatkozo,  kilonbozé  idopontban,  kiilonboz6  csatornakon  érkezett panaszokat a
panasznyilvantartasban minden esetben rogziteni sziikséges.

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 kezelé munkatars a jegyzokonyv egy masolati
példanyat, illetve az Ugyféltérben elérheté, a KELER Csoport Panaszkezelési szabalyzata
alapjan készitett Panaszkezelési eljaras egy példanyat a panasztevének atadja, telefonon
kozolt szobeli panaszok esetén a jegyzokonyvet az indoklassal ellatott allaspontot tartalmazo
valaszlevéllel egyidejiileg megkiildi az Ugyfélnek, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6
rendelkezések szerint jar el. Telefonon tortént panaszkezelés esetén a KELER Csoport az
Ugyféllel folytatott telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig
megorzi. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasztevd kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen - 25 napon
beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy
a hangfelvétel masolatat. Fentiekben meghatarozott lehetdségekrdl - a telefonos iigyintézés
kezdetekor - a panasztevét minden esetben tajékoztatni kell.

A panaszt kezelé munkatars a KELER Csoport tagja altal indoklassal ellatott allaspontjat
tartalmazo valaszlevelet a panasz kozlését koveté 30 napon belil - a CSDR szerinti banki
jellegli kiegészité szolgaltatassal dOsszefiiggé panasz esetén a beérkezést6l szamitott 15
munkanapon, a 10/2009. (I1.27.) MNB rendelet szerinti rendszerhez valé csatlakozdssal, a
rendszerben valo részvétellel, valamint a rendszertagsdg megsziintetésével, illetve
megsziinésének feltételeivel kapcsolatos reklamdcié esetén a beérkezéstél szdmitott 15
munkanapon - megkiildi a panasztevonek, a szobeli panaszrol késziilt jegyzokonyv
masolataval egyiitt, amennyiben erre a panasztevo kérését figyelembe véve az indoklassal
ellatott allaspont megkiildéséig nem keriilt sor.

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

B) A jegyz6konyv tartalma:

— a panaszos és a panasztevlo neve - amennyiben nem egyezik -;
— a panaszos szé€khelye/lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
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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 szerzédés szama, iigytdl fiiggéen ligyfélszam;

a panasztevd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

a jegyzokonyvet felvevo személy és a panasztevd alairasa - telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével -;

a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

a panasszal érintett szervezeti egység neve.

Telefonon érkezett panasz kezelésére vonatkozé touvdabbi szabdalyok

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a KELER Csoport biztositja az észszer( varakozasi idon
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 (gy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

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

e Amennyiben egy panaszos telefonon keresztiil kivan panaszt tenni, Ugy a telefont kezel6

KELER Csoport munkatarsnak tajékoztatnia kell a panasztevét, hogy a panaszat a jogszabalyi
megfelelés biztositasa érdekében két modon teheti meg:

vagy irasban elkiildi a KELER Csoport felé elérhetéségeinek valamelyikére,

vagy pedig a KELER Csoport panaszkezelési feleldseinek telefonszaman keresztiil szoban
teszi meg panaszat, ehhez a munkatarsnak at kell kapcsolnia a panasztevét az érintett
szervezeti egység panaszkezelési felel6sének vonalara, vagy tajékoztatnia kell a
panasztevot az érintett szervezeti egység panaszkezelési felelésének kozvetlen
telefonszamarol.

A panaszkezelési felel6sok a panasz felvételét megeldzien tajékoztatjak a bejelentét a
KELER Csoport panaszkezelési eljarasat részletesen bemutatd, a 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 szold tajékoztatads soran
kozérthetd, szakszer(i és érdemi informaciot nyujt az ligyfelek részére.

Amennyiben valamelyik teriilet panaszkezelési felelése el6re lathatéan nem lesz
elérhet6 legalabb egy munkanapon keresztiil, arrol e-mailben tajékoztatja a
helyettesitésre kijelolt munkatarsa. A panaszkezelési felel6s visszaérkezésekor a
beérkezett panasszal kapcsolatos ligyintézés a felelds hataskorébe keriil vissza.


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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- Amennyiben a panaszkezelési feleldshoz befut a panaszos hivasa, akkor a beérkezé
hivas automatikusan rogzitésre keriil. A bejelentés az adott teriilet erre kijelolt
telefonvonalan keriil rogzitésre.

- Amennyiben a panaszkezelési felelés megitélése szerint a bejelentett panasz
kezeléséhez iigyfélkapcsolati szempontbol sziikséges, kérheti a panaszkezelés
lebonyolitasahoz az Ugyfélszolgalat segitségét, kozremiikodését, a panaszkezelési
eljaras operativ jellegii feladataira vonatkozoan.

- A panasz megoldasat kovetden az intraneten vezetett egységes nyilvantartasban a
panaszkezelési felelds a panaszt lezarja.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a beszélgetés elején fel kell hivni a panasztevé figyelmét,
hogy panaszardl hangfelvétel késziil, kozélni kell a panasz azonositasara szolgalo adatokat és
tajékoztatni kell a hangfelvétel megérzési idejérol. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

A szobeli panasz felvételét kovetéen a KELER Csoport tajékoztatja az ugyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérol.

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

Panaszkezeléshez filiz6do tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa esetén vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 napos - a CSDR
szerinti banki jellegli kiegészité szolgaltatassal Osszefliggd panasz esetén 15 munkanapos, a
10/2009. (11.27.) MNB rendelet szerinti rendszerhez vald csatlakozadssal, a rendszerben valo
reészvétellel, valamint a rendszertagsdag megsziintetésével, illetve megsziinésének feltételeivel
kapcsolatos reklamdcio esetén 15 munkanapos - valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
figyelemfelhivasra alkalmas modon kotelez6é tajékoztatni a panasztevét 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 panasz rogzitésének médja

Panasz esetén a panaszkezelési felelGs, illetve a valaszadasra illetékes szervezeti egység koteles
tajékoztatni az Ugyfélszolgalatot, aki a KELER a&ltal a KELER Csoport részére fenntartott
panaszkezelési nyilvantartasban a panaszt és a megoldasi folyamat adatait - valamint a KELER
Csoport Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott adatokat - régziteni.

A panasszal kapcsolatos (elektronikus és nyomtatott) levelezést és egyéb dokumentaciot, a panaszt
és az arra adott valaszt tartalmazé dokumentumot az érintett szervezeti egység koteles az iizleti
kapcsolat megszilinésétol szamitott 10 évig meg6rizni, és azt a Feliigyelet kérésére bemutatni,
valamint a masolati példanyokat (nyomtatott panasz masolata, e-mail esetében elegendé az e-mail
megkiildése) az Ugyfélszolgalat részére atadni.
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Egyéb megkeresések kapcsan kdvetendd 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 valé konzultaciot kovetéen a sziikségeshez képest
tajékoztatja a panasztevét az igénybe vehet6 igényérvényesitési modokrol, illetve a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé szervrél, szervezetrél.

Személyes adatok kezelésével kapcsolatos az ligyfélmegkereséssel megszolitott teriilet minden
esetben  koteles tovabbitani az  Adatvédelmi tisztviselé részére, masolatban az
ugyfelszolgalat@keler.hu e-mail cimet is feltiintetve.

Az Adatvédelmi tisztviseld javaslatot tesz az Ugyfélszolgalat és az illetékes teriilet felé (ideértve a
KELER KSZF-et is) a megkeresésre adando valaszra, amely alapjan a valasz végsé formatumat az
Ugyfélszolgalat késziti eld, és jovahagyas céljabol megkiildi az Adatvédelmi tisztviseld és a Jogi
Osztaly szamara.

Az érintett altal a személyes adatainak kezelése vonatkozasaban az Infotv. szerint benydjtott,
érintetti jogai érvényesitésére iranyuld kérelmet annak benyujtasatol szamitott legrovidebb id6
alatt, de legfeljebb huszondt napon belil elbiralja a KELER Csoport és dontésérdl az érintettet
irasban vagy ha az érintett a kérelmet elektronikus Gton nyGjtotta be, elektronikus Uton értesiti,
ezen megkeresések mindaddig nem kezelendék panaszként, ameddig az Ugyfél nem kifogasolja az
adatkezelést.

A személyes adatok kezelésével kapcsolatos megkeresések nyilvantartasat az Ugyfélszolgalat és a
KELER Adatvédelmi tisztvisel6je vezeti, a KELER Csoport panaszkezelési nyilvantartasa mellett kiilon
tablazatban (KELER Intranet/Dokumentumtar/Koézponti tudasbazis/KELER_KELER KSZF Kozponti
panasznyilvantartas) rogziti, azokat a megkereséseket kiilon megjeldlve, amelyek kapcsan a
KELER/KELER KSZF altal adott valaszt és visszajelzést az Ugyfél nem fogadja el, azzal szemben
kifogassal élt, és igy személyes adatok kezelésével kapcsolatos megkeresése, levelezése adott
esetben hivatalos panasz megjeldlést is kap.

A személyes adatok kezelésével kapcsolatos panaszhoz kapcsolodo (elektronikus és nyomtatott)
levelezést és egyéb dokumentaciot, a megkeresést és az arra adott valaszt tartalmazd
dokumentumot az érintett szervezeti egység koteles 10 évig megdrizni, a KELER Csoport Intranet /
Kozponti dokumentumtar / Kozponti tudasbazis / Panasznyilvantartas megfelelé mappajaban tarolni
(nyomtatott formaju levelezés esetén a szkennelt verzi6 keriil az Intranetre, és az eredeti példanyt
az illetékes szervezeti egység 6rzi).


mailto:ugyfelszolgalat@keler.hu
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A panaszkezelés folyamata

I. Panasztevud oldalarél (kiilsé folyamat)

1. Szébeli panasz

a) személyesen tett

Panasz

megoldas —> vége

\ jegyz6konyv ]
/ felvétel
nincs megoldas’ \ — 2. pont

panaszkonyv
bejegyzés

b) telefonon tett’

Panasz

2. irdasbeli panasz

Panasz

megoldas —>  vége

rogzitett vonalas

/ felvétel

nincs megoldas’ — 2. pont

\ irasbeli valasz

— >  kivizsgalas ———> —>  vége

(Valasz tajékoztatas)

(beérkezést6l szamitott 30 naptari napon - a CSDR szerinti banki
jellegli kiegészité szolgaltatassal Osszefiiggé panasz esetén 15
munkanap, a 10/2009. (I1.27.) MNB rendelet szerinti rendszerhez
valé csatlakozassal, a rendszerben valé részvétellel, valamint a
rendszertagsag megsziintetésével, illetve megszlinésének
feltételeivel kapcsolatos reklamacio esetén 15 munkanapon beliil)

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

Panasz ==) tovabbitds ™= adatrogzités? ==  kivizsgalas == ( megoldas

¢ panaszfelelds Bels6 levelezésrél

o Ugyfélszolgalat tajékoztatni kell

o Jogi Osztaly az Ugyfélszolgalatot

2 panaszkezelési felelés a panasznyilvantartasban.

==) adatrogzités?

(Valasz tajékoztatas)

(beérkezést6l  szamitott 30
naptari napon - a CSDR szerinti
banki jellegli kiegészitd

szolgaltatassal Osszefiiggé panasz
esetén 15 munkanap, a 10/2009.
(I.27.) MNB rendelet szerinti
rendszerhez valé csatlakozassal,
a rendszerben valé részvétellel,
valamint a rendszertagsag
megsziintetésével, illetve
megszlinésének feltételeivel
kapcsolatos reklamacio esetén 15
munkanapon beliil)

Tajékoztatasi kotelezettség (ld. Panaszkezelési szabalyzat 3.2.2., 3.2.3. és 3.3. pontok - értelemszerien).
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