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Altalanos rész

Hataly

Targyi hataly: Kiterjed a KELER Csoporthoz szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban

(személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Uton, telefaxon,
elektronikus  levélben) beérkezett valamennyi Panaszt tartalmazo
megkeresésre, amely a KELER Csoport izletszer(i tevékenységének végzésével
osszefliggésben meriil fel. Nem terjed ki a KELER Csoport személyes adatokkal
kapcsolatban felmeriild Panaszkezelési tevékenységére, amelyre a 6-06-os A
KELER Csoport Adatvédelmi szabalyzata iranyado.

Alanyi hataly: Kiterjed a KELER Csoport Panaszkezelési eljarassal érintett szervezeti

egységeire és munkavallaloira, valamint a jelen szabalyzat alapjan
meghatarozott Panasztevére és Panaszra.

Hivatkozasok

Jogszabalyi hivatkozasok:

Az Europai Parlament és a Tanacs 909/2014/EU rendeletének (2014. julius 23.) az Eurdpai
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 modositasardl (CSDR)
Az Europai Parlament és a Tanacs 648/2012/EU rendelete (2012. jalius 4.) a t6zsdén 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 szerzédé felekre
vonatkozo kovetelményekrol szolo szabalyozasi technikai standardok tekintetében torténd
kiegészitésérdl (EMIR RTS)

Az Eurdpai 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 helyezésérédl
(altalanos adatvédelmi rendelet, vagy GDPR)

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

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

2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairol (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-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények
és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok Panaszkezelésének eljarasaval, valamint
Panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
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e 10/2009. (11.27.)
kovetelményekrol

MNB rendelet a kozponti értéktar szabalyzataira vonatkozo

e 11/2009. (l1.27.) MNB rendelet a t6kepiacrol szold torvény szerinti kozponti szerzédé fél
tevékenységet végz6 szervezet szabalyzataira vonatkozd kovetelményekrol
e 16/2021. (X1.25.) MNB ajanlas a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl

o 66/2021. (XII. 20.)

MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek Panaszkezelésének formajara

és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

e Panasz

Roviditések
Adatvédelmi tisztviseld
Compliance

Felugyelet

Jogi terilet

Informatikai jellegii

incidens

KELER

KELER Csoport
KELER KSZF
MNB

Panasz

A KELER Csoport Adatvédelmi szabalyzataban meghatarozott személy
Illetékességtol fiiggben KELER Compliance vagy KELER KSZF Compliance
MNB

KELER Jogi Osztaly vagy KELER KSZF senior jogtanacsos

A 7-22-11 Service Desk bejelentések, valamint informatikai incidensek és

problémak kezelésérdl szoldé igazgatdi utasitasaban meghatarozott
esemény

KELER Kdzponti Ertéktar Zrt.

KELER és KELER KSZF egyiittesen
KELER KSZF Kozponti Szerz6d6 Fél Zrt.
Magyar Nemzeti Bank

Az lgyfélnek a KELER vagy a KELER KSZF - szerz6déskotést megel6zo, vagy
a szerz6dés megkotésével, a szerzédés fennallasa alatti, a KELER vagy a
KELER KSZF részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses
jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetéen a KELER vagy a KELER KSZF
szerzddéssel Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érintd kifogas.

Nem mindsiil Panasznak az altalanos tajékoztatas-, vélemény- allasfoglalas
kérés, a hatosagi megkeresés, kivéve a Feliigyelettol érkez6 olyan
megkeresés, amelyet a Fellgyelet kifejezetten a Panaszos altal a
Felligyeletnél eloterjesztett kifogas kivizsgalasa céljabol tovabbit. Nem
min6sil tovabba Panasznak az informatikai jellegl incidens, amelyet a 7-
22-1l Service Desk bejelentések, valamint informatikai incidensek és
problémak kezelése szabalyzat szerint kell kezelni.

Az informatikai jellegli incidensekbdl szarmazo kifogast tartalmazo, az SD-
re - barmilyen csatornan - érkezé iigyfél-bejelentése-ket a jelen
szabalyzat eldirasai szerint kell kezelni. Amennyiben az informatikai
jellegli incidensekbdl szarmazo kifogast tartalmazod, az SD-re érkez6 tgyfél
bejelentés - e szabalyzat szerinti - Panaszt tartalmaz, vagy annak mindsiil
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Panaszos

Panasztevo

SD
SUI

Ugyfél

Ugyfélszolgalat

e szabalyzat el6irasai szerint kell eljarni..

A KELER kiegyenlitési rendszeréhez csatlakozni kivano személyek
hozzaférési kérelmének elutasitassal szembeni Panaszat a 9-01 A
hozzaférések kezelésér6l szolo értéktari leirat elbirdsai szerint kell
kezelni.

Aki a Panasz meghatarozasa szerinti kifogassal él.

A Panasz tekintetében ténylegesen sajat illetve mas nevében eljaro
személy (a Panaszos és a Panaszos képvisel6je vagy meghatalmazottja).

Amennyiben a Panaszos meghatalmazott Gtjan jar el, Ggy a
meghatalmazast 30 napnal nem régebbi keltezésl kozokiratba vagy teljes
bizonyito erejli maganokiratba kell foglalni.

Service Desk Csoport
Stratégiai és Ugyfélkapcsolati Igazgatosag

A 3-01 A KELER Altalanos Uzletszabalyzata és a 3-01 A KELER KSZF Altalanos
Uzletszabalyzata altal meghatarozott jogalany, amely a KELER
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo Panaszat
szoban vagy irasban kozli.

A KELER Csoport ligyfélszolgalata, a KELER Stratégiai és Ugyfél-kapcsolati
Igazgatosagan beliil m{ikod6 szervezeti egység

A Panaszok eléterjesztésének, kezelésének modja és hatarideje

A KELER Ugyfélszolgalat koordinalja, mind a KELER mind a KELER KSZF mikodésével,
magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos Panaszok kezelését. Ez utobbit
kiszervezett tevékenységként, a KELER KSZF és a KELER kozott létrejott kiszervezési megallapodas

keretében.

A Panasz eléterjesztése

Szébeli Panasz teheté:

a) Személyesen, a KELER Ugyfélszolgalatan (KELER Zrt., 1074 Budapest, Rakdczi Ut 70-72.) az
Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében (hétf6tdl péntekig 9:00 - 15:00-ig).
b) Telefonon: A +36 1 483 6240 telefonszamon munkanapokon 9:00 - 15:00-ig keddenként 8:00 -

20:00-ig.
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irasbeli Panasz tehetd:

a) Személyesen vagy mas altal atadott (meghatalmazas'), - formai kotottségektSl mentes vagy
az MNB honlapjardl letsltott formanyomtatvdny alkalmazdsdval késziilt - alairt irat (tjan a
KELER Csoport 1074 Budapest, Rakoczi Ut 70-72. szam alatti cimén, illetve irasban az
Ugyfélszolgalaton kihelyezett Panaszkonyvbe torténé 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.

A Panasz kezelése, kivizsgalasa

Altalanos szabalyok

A KELER Csoport torekszik az tgyféllel valé egyiittmikodésre, tovabba a rugalmas és segitokész
banasmodra a Panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a Panasztételkor, a Panasz kivizsgalasa
soran, valamint a valaszadast kovetéen is.

A KELER Csoport a Panaszok kezelése soran az ugyfél szerzédésb6l eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszem(iség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva
jar el.

A KELER Csoport a Panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megel6zni, illetve
felismerni és megfelelden kezelni az ligyfél és a KELER Csoport kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elh(1zodd, elmélyiilé jogvita elkeriilhetd legyen.

A KELER Csoport a Panaszkezelés soran a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy
az ligyfél a szolgaltatas igénybevétele kapcsan felmeriilé kifogasaval osszefiiggésben megfelel
idében megkapja a megfelelé informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse,
valamint a jogorvoslati lehetGségét kimerithesse. Ennek érdekében a Panaszok kezelését
megel6zéen és annak soran egyarant fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az atlathatosagot,
valamint a kiszamithatosagot.

Annak érdekében, hogy a Panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositsa az tgyféllel fennalld
kapcsolat teljes tartama alatt, a KELER Csoport torekszik az egyiittm(ikodd, rugalmas, segitokész,
empatikus szolgaltatoi magatartasra a jogviszony létrejottét megel6zéen, a jogviszony fennallasa

' A Hiba! A hivatkozasi forras nem talalhato. tartalmazza a KELER Csoport altal elkészitett meghatalmazas-mintat
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alatt, és annak megsziinését kovetoen felmeriilé problémak, Panaszok kezelése soran is.
A Panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A Panasz kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. Az
Ugyfélszolgalat végzi, a jelen Szabalyzatban megfogalmazottak alapjan a Panaszok kezelését,
valamint a Panaszok nyilvantartasi, rogzitési feladatait.

Amennyiben a Panasztevé az irasbeli Panaszat nem az Ugyfélszolgalat részére kiildi meg vagy a
KELER Csoport ugyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem az ligyfélszolgalati munkatars
részére adja at, a Panaszt atvevé munkatars a beérkezést kovetéen haladéktalanul koteles
tovabbitani a Panaszt az Ugyfélszolgalat részére.

Az Ugyfélszolgalat a Panasz érkeztetését kovetSen a Jogi teriilettel valé konzultaciot kovetSen
kijeloli a Panasz altal érintett és ezaltal a valasztervezet elkészitésére, valamint a Panasz
kivizsgalasara kotelezett szakteriilet vezetdjét és hataridé mellett felhivja a Panasz kezelésére.

A Panasz altal érintett szakteriilet a valaszaban részletesen kitér a Panasz teljes kor( 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 és a
jogorvoslati zaradékot. A Panasz altal érintett szakteriilet a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg. A
Panasz altal érintett szakteriilet a Panaszok kivizsgalasa soran - az ugyfél erre iranyuld kifejezett
kérésére - tajékoztatja a Panasztevot illetve a Panaszost a vizsgalat allasarol.

Amennyiben a Panasztevo 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 ny(jtando tajékoztatas megadasaval teljesiti.

A Panasz elintézésének hatarideje

A Panasz elintézésének vagy a Panasztevo érdemi tajékoztatasanak hatarideje a Panasz kozlését
koveté 15 munkanap, de a KELER Csoport mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehet6
leggyorsabban kivizsgalja a Panaszt és kérésre tajékoztatast nydjtson az ligy aktualis allasarol.

Kivétel a 15 munkanapos valaszadasi hataridé alol: A KELER szolgaltatasaival Osszefiiggésben
érkezett, az értékpapir-kiegyenlitési rendszerhez valo csatlakozassal, a rendszerben vald
részvétellel, valamint a rendszertagsag megsziintetésével illetve megsziinésének feltételeivel
kapcsolatos reklamacion kiviil esé egyéb Panaszok esetén, amennyiben a Panasz megvalaszolasara
15 munkanapon belill nem lenne lehetéség, Ggy a Panaszt a KELER legkésébb 30 napon beliil
valaszolja meg.

A Panasz elintézési hataridejének kezdénapja a Panasz kozlését illetve beérkezését kovet6 nap.

A Panasz elintézési hataridejének betartasat az Ugyfélszolgalat munkatarsa, valamint a Panasz
elintézésére kijelolt szervezeti egység kozvetlen vezetdje ellendrizni koteles. Ha nem adhaté valasz
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a fentiekben elGirt hataridén beliil, a KELER Csoport a késedelem okarol a tudomasszerzést
kovetéen haladéktalanul tajékoztassa az ligyfelet, és lehetdség szerint megadja a vizsgalat
befejezésének varhato6 idépontjat.

Elektronikus Uton tett Panaszok esetén az Ugyfélszolgalat a Panasz érkeztetését kovetd egy
munkanapon beliil elektronikus valaszlevél formajaban tajékoztatja a Panasztevot a Panasz
azonositasara szolgald adatokrol és arrél, hogy megkeresését a KELER Csoport Panaszként kezeli és
azt a lehet6 leggyorsabban kivizsgalja, melynek eredményét a jogszabaly altal eléirt hataridén beliil
kozli a Panasztevdvel. A Panasz elintézési hatarideje alatt a Panaszt kezeld szervezeti egység
koteles az indokolassal ellatott allaspontjat, valaszat a Panaszkezelési szabalyzat rendelkezéseinek
megfeleléen elkésziteni.

Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz a Panasztevénél rendelkezésre allé tovabbi - igy kiilonosen a
Panaszos azonositasahoz, a Panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora,
dokumentumokra van szilkség, Ugy a Panasz intézésére kijelolt szervezeti egység munkatarsa
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 beliil a Panasztevének megkiildje.

A Panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatok, dokumentumok kérhetéek a Panasztevotél és
rogzithetéek:

e a Panaszos és a Panasztevo neve - amennyiben nem egyezik;

o szerzOdésszam, uigyfélszam;

¢ a Panaszos és a Panasztevé - 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;

¢ a Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Panasztevé birtokaban lévé dokumentumok masolata,
amelyek a Panaszkezelést végz6 szervezeti egységnél nem allnak rendelkezésre;

e meghatalmazott Gtjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas (és annak adatai);

e a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatok.

Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz a Panasztevonél rendelkezésre allo tovabbi - igy kiilondsen a
Panaszos azonositasahoz, a Panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciok,
dokumentumok nem keriilnek kell6 idében a Panasz intézésére kijelolt szervezeti egység
munkatarsanak tudomasara, akkor a Panasz elbiralasara a KELER Csoport birtokaban [évd
informaciok, dokumentumok alapjan keriil sor. Erre a tényre a Panasztevé figyelmét fel kell hivni.

A valaszadasi hataridok betartasanak biztositasa érdekében a Panaszt kezel6 szervezeti egység
indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazd valaszlevelet a hatarid6 lejartat megel6zo legkésébb
10 munkanapon beliil megkiildi a Jogi teriilet részére, mely teriilet 5 munkanapon beliil véleményezi
a valasztervezetet, majd a Panaszt kezel6 szervezeti egység tajékoztatasa mellett a végleges
levelet tovabbitja az Ugyfélszolgalat részére is. A Panaszra adott valaszban rogzitendéek a Panasz
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azonositasara szolgalé adatok, tovabba a Panasz érkezésének id6pontja, valamint mellékletek
csatolasa esetén azok felsorolasa, egyértelmli megjelolése. A Panaszt kezeld szervezeti egység
irasbeli valasz esetén gondoskodik a cégszerii alairasrol, majd tovabbitja az Ugyfélszolgalat részére,
aki intézkedik a kézbesitésrol.

A Panasz altal érintett szakteriilet a Panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat
tartalmazo valaszat - a Panasztevo eltéré rendelkezésének hianyaban - elektronikus Uton (a Panasz
elGterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a Panasz a
Panasztevo kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kiildte. Elektronikus Gton kiildétt Panaszvalaszok kézbesitése az Ugyfélszolgalat
feladata. Az Ugyfélszolgalat valaszat oly modon kiildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

A Panaszos és a Panasztevo személyes adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasok, a
GDPR, az Infotv. és az ezek figyelembevételével kialakitott, a 6-06 A KELER Csoport Adatvédelmi
szabalyzata altal rogzitett szabalyoknak megfeleléen kell kezelni.

A vélasz kézbesitése soran az Ugyfélszolgalat koteles biztositani a titokvédelmi szabalyok altal
védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

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 kezeld szervezeti egység munkatarsa, valamint a folyamatban egyébként érintettek a
Panaszkezelés soran kotelesek gy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten
elkeriiljék a jogvita kialakulasat.

Szdébeli Panaszok kezelése

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

Az Ugyfélszolgalaton tett szobeli Panasz esetén az uligyfélszolgalati munkatars koteles tajékoztatni a
Panasztevot a Panaszkezelési szabalyzat elérhetdségérdl, illetve a Panaszkonyvbe torténé bejegyzés
lehetdségérol. A KELER Csoport személyes ligyintézés soran - a Panasztevo ez iranyl kérése esetén -
kell6 id6t és megfelelé kornyezetet biztosit a Panaszkezelési szabalyzat tanulmanyozasara. A szobeli
Panasz felvételét kovet6en a munkatars tajékoztatja az iigyfelet a Panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl. Ugyanazon tényallasra vonatkozo, kiilonbozé iddpontban,
kiilonbozé csatornakon érkezett Panaszokat a Panasznyilvantartasban minden esetben rogziteni
sziikséges.

A) Jegyzdkonyv felvétele

Ha a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a Panasztevé a Panasz kezelésével
nem ért egyet, az ugyfélszolgalati munkatars a Panaszrol és az azzal kapcsolatos
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allaspontjarél jegyzokonyvet vesz fel. Személyesen kozolt szobeli Panasz esetén az
ugyfélszolgalati munkatars a jegyzokonyv egy masolati példanyat, illetve az lgyféltérben
elérhet6, a KELER Csoport Panaszkezelési szabalyzat kivonatanak egy példanyat a
Panasztevonek atadja, telefonon kozolt szdbeli Panaszok esetén a jegyzokonyvet az
indoklassal ellatott allaspontot tartalmazd valaszlevéllel egyidejlileg megkildi a
Panasztevonek, egyebekben az irasbeli Panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.
Telefonon tortént Panaszkezelés esetén a KELER Csoport a Panasztevével folytatott telefonos
kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol
késziilt hangfelvételt - 10 évig megorzi. Telefonon kozolt szobeli Panasz esetén a Panasztevét
tajékoztatni kell arrol, hogy a beszélgetésrol hangfelvétel késziil.

A jegyz6konyv tartalma:

— a Panaszos és a Panasztevd neve - amennyiben nem egyezik;

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

— a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

— a Panasszal érintett szolgaltato neve és cime

— a Panasz részletes leirasa, a Panasszal érintett kifogasok (az egyes Panaszelemek)
elkiilonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriiljon;

— a Panasszal érintett szerzddés szama, ugytol fiiggben tgyfélszam;

— 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

Telefonon érkezett Panasz kezelésére vonatkozé touvabbi szabdlyok

Telefonon torténé Panaszkezelés esetén a KELER Csoport biztositja az ésszer( varakozasi idén beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szdbeli Panasz esetén az lgyfélszolgalati munkatars el6hangos, az inditott hivas
sikeres feléplilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliil torténé bejelentkezés érdekében gy

koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd.

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

Amennyiben egy Panaszos telefonon keresztiil kivan Panaszt tenni, Ggy a telefont kezel6
KELER Csoport munkatarsnak tajékoztatnia kell a Panasztevot, hogy a Panaszat a jogszabalyi
megfelelés biztositasa érdekében két modon teheti meg:
- vagy irasban elkiildi a KELER Csoport felé (a fent meghatarozott) elérhetdségeinek
valamelyikére,
- vagy pedig a KELER Csoport ugyfélszolgalatan keresztil szoban teszi meg Panaszat,
ehhez a munkatarsnak at kell kapcsolnia a Panasztevét az Ugyfélszolgalat vonalara,
vagy tajékoztatnia kell a Panasztevét az Ugyfélszolgalat kozvetlen telefonszamardl.
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Az Ugyfélszolgalat a Panasz felvételét megelé6zGen tajékoztatja a Panasztevét a KELER Csoport
Panaszkezelési eljarasat részletesen bemutatd, a Panaszkezelési szabalyzat alapjan készitett
kivonat elérhetbségeirél (https://www.keler.hu/Dokumentumtar/Szabalyzatok/A KELER Csoport
Panaszkezelési eljarasa/ és https://www.kelerkszf.hu/Dokumentumtar/Szabalyzatok/A KELER
Csoport Panaszkezelési eljarasa/).

Az Ugyfélszolgalat munkatarsa a Panaszkezelés menetérdl szolo tajékoztatas soran kozérthetd,
szakszer(i és érdemi informaciot nydjt az ligyfelek részére.

Amennyiben az Ugyfélszolgalathoz befut a Panasztevd hivasa, akkor a beérkezé hivas automatikusan
rogzitésre kerdil.

A Panasz megoldasat kovetéen az egységes panasznyilvantartasban az Ugyfélszolgalat a Panaszt
lezarja.

Telefonon kozolt szobeli Panasz esetén a beszélgetés elején fel kell hivni a Panasztevé figyelmét,
hogy Panaszarol hangfelvétel késziil, kozolni kell a Panasz azonositasara szolgald adatokat és
tajékoztatni kell a hangfelvétel meg6rzési idejérol. A telefonon kozolt Panaszokrol késziilt
hangfelvételt 10 évig meg kell 6rizni.

Telefonon kozolt szdbeli Panasz esetén a beszélgetés végeztével tajékoztatni kell az lgyfelet a
beszélgetésrol késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrol készitett hitelesitett
jegyzokonyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo jogarol,
valamint az ezek iranti kérelem eléterjesztésének modjarol.

A hangfelvételrdl késziilt jegyzokonyv és a hangfelvételrdl késziilt masolat - az ugyfél kérésének
megfeleléen - a Panaszra adott valasszal egyidejlileg, de legkésébb 25 napon beliil megkiildésre
kerul.

A Panaszt kezel6 szervezeti egység a KELER Csoport tagja altal indokolassal ellatott allaspontjat
tartalmazo valaszlevelet a Panasz kozlését 15 munkanapon beliil - a szilkséges jogi jovahagyast
kovetden - tovabbitja az Ugyfélszolgalat részére, aki a valaszlevelet megkiildi a Panasztevének, a
szobeli Panaszrol késziilt jegyz6konyv masolataval egyiitt, amennyiben erre a Panasztevé kérését
figyelembe véve az indokolassal ellatott allaspont megkiildéséig nem keriilt sor.

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

Panaszkezeléshez filizodo tajékoztatasi kotelezettség

A Panasz elutasitasa esetén vagy a Panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 15 munkanapos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén figyelemfelhivasra alkalmas modon kotelez6
tajékoztatni a Panasztevot arrdl, hogy a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.


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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A Panasz rogzitésének modja

Panasz esetén az Ugyfélszolgalat koteles rogziteni a Panaszt és az arra vonatkozd informaciot a
KELER altal a KELER Csoport részére fenntartott Panaszkezelési nyilvantartasban. Az
Ugyfélszolgalatnak a kdzponti Panasznyilvantartasban a KELER Csoport Panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott adatokat rogzitenie kell, kiilonosen, de nem kizardlagosan az alabbiakat:

e a Panasztevé megnevezése (Panaszban beazonositott személy neve),

e a benyujtas idépontja (T nap),

o leiras (beérkezett Panaszok rovid Osszefoglalasa a Panasz targyat képezd tény vagy esemény
megjelolésével),

e Panasz targyat képezd esemény, tény megjeldlése

e eredmény, azaz a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa (EI/EU és a
Panasz elintézésének/rendezésének modja),

e elutasitas esetén annak indoklasa,
o intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése,

e a Panasz megoldasanak ideje (elintézésének - Panasztevd tajékoztatasanak - id6pontja (levél
esetén a postara adas, e-mail esetén a kikiildés datuma),

A KELER Csoportot érinté Panaszok esetében a Panasszal kapcsolatos (elektronikus és nyomtatott)
levelezést és egyéb dokumentaciot, a Panaszt és az arra adott valaszt tartalmazo dokumentumot az
Ugyfélszolgalat, illetve a Panaszt kezeld illetékes szervezeti egység koteles az iizleti kapcsolat
megsz(inésétol szamitott 10 évig megorizni, és azt a Feliigyelet kérésére bemutatni.

Egyéb megkeresések kapcsan kévetendd eljaras

Amennyiben a Panasztevd altal ismertetett kérdés nem mindsiil sem Panasznak, sem informatikai
incidensnek, vagy annak megvalaszolasara a KELER Csoportnak nincsen hataskore, ugy az
Ugyfélszolgalat a Jogi teriilettel vald konzultaciét kovetden a sziikségeshez képest tajékoztatja a
Panasztevot az igénybe veheto igényérvényesitési modokrol, illetve a hataskorrel és illetékességgel
rendelkez6 szervrol, szervezetrol.

A Panasztevoét tajékoztatni kell tovabba arrdl, hogy:

e a jogérvényesitési lehetdségekrol torténd tajékoztatas a Panaszok érvényesitésének
lehetséges (tjairol ad tajékoztatast - annak eldontése, hogy az egyes esetekben a Panaszos
jogosult-e a Panasz megtételére az eljaro szerv, szervezet el6tt, az az eljaro szerv, szervezet
hataskore;

e a KELER Csoportnak nem feladata a hataskorébe nem tartozo jogi vagy egyéb problémara, igy
az ezzel kapcsolatos igényérvényesitési vagy megoldasi modokra vonatkozoan részletes jogi
vagy egyéb felvilagositast adni.

Személyes adatok kezelésével kapcsolatos ligyfélmegkereséssel megszolitott teriilet minden esetben
kételes tovabbitani azt az Adatvédelmi tisztviselé részére, masolatban az Ugyfélszolgalatnak is
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megkiildve. 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 végso
formatumat az Ugyfélszolgalat késziti eld, és jovahagyas céljabol megkiildi az Adatvédelmi
tisztvisel6 és a Jogi teriilet szamara.

Az érintett altal a személyes adatainak kezelése vonatkozasaban az Infotv. szerint benydjtott,
érintett jogai érvényesitésére iranyuld kérelmet annak benyljtasatol szamitott legrovidebb ido
alatt, de legfeljebb huszonét napon beliil elbiralja a KELER Csoport, és dontésérél az érintettet
irasban, vagy ha az érintett a kérelmet elektronikus Uton nyGjtotta be, elektronikus Gton 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
nyilvantartasban rogziti, azokat a megkereséseket kiilon megjelolve, 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 megjelolést is kap. A személyes adatok kezelésével kapcsolatos Panaszhoz
kapcsolodo (elektronikus és nyomtatott) levelezést és egyéb dokumentaciot, a megkeresést és az
arra adott valaszt az érintett szervezeti egység koteles 10 évig megdrizni.

Visszatéré Panasz kezelésének modja

A Panaszos ismételt - a korabbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogast és egyezd indokokat
tartalmazo - Panaszara a KELER illetve a KELER KSZF a jogszabalyi kovetelmények figyelembe vétele
mellett, a jogszabalyi hataridon beliil, indokolassal ellatott allaspontjat gy kiildi meg a Panasztevo
szamara, hogy a korabbi Panaszra adott valaszat csatolja, valamint a Panasz elutasitasa esetén
nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.
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1. melléklet - A Panaszkezelés folyamata

1. Panasztevé oldalardl (kiilsé folyamat)

1. SIOBELI PANAST *

a) személyesen tett *

b) telefonon tett *

nincs megoldas!

megoldas

nincs megoldas!

! vagy a javasolt megolddssal a panasztevdnem ert egyet

2. [RASBELI PANASZ

p—

bejegyzés *

irasbeli panasz

jegyzdkinyv
felvétele * »E
panaszkinyw

ragzitett vonalas
felvetel

M kivizsgélas tajékoztatas
S

2. KELER Csoport oldalarol (belsé folyamat)

[

tovabbitas adatrbgzités

kivizsgalas

-

tajékoztatds *
e

adatrogzités
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2. melléklet - MEGHATALMAZAS PANASZ BENYUJTASAHOZ

Alulirott

UL {1 W TP
UGYTEL SZEKNELYE: ...vveveeieeitei ettt et e e e e e e e e e e e aaas
Ugyfél képviseletében elJAr0 SZEMEALY: ......ceuiuiiniein ittt e e e e eneaeneananes
48| B 1 1LY 2R Te [ PPt
SZ.18.SZAM / ULLEVEISZAM: L. \iuiit ittt ittt ettt et et e ee e e e et e e e e eeaeseaaereaeereaseseneenanes
=Yt 111 PPN

ezuton meghatalmazom

N PP
48| B 01T Y28 T o P
SZ.i8.SZAM / ULLEVEISZAM: L.\ttt ittt et ettt et et et et e e et e e eseaaeseasareneesenseseneenenes
=10 13 | PP
hogy a KELER Kdzponti Ertéktar Zrt.-nél/ KELER KSZF Kozponti Szerz6dé Fél Zrt.-nél* meglévé alabbi
ligyhoz kapcsoloddan helyettem, nevemben Panaszt tegyen, a Panaszkezelési eljaras soran eljarjon,

és ezzel kapcsolatban helyettem és nevemben minden jognyilatkozatot - akar irasban, akar szoban -

megtegyen.
Ugy beazonosithatd PONtos MEGIELOLESE: ......uiuuinieniniiit i eieee ettt e e e e eeaeeeneanenes

.............................................................................................................................

Jelen meghatalmazasom a fent megjelolt iigy szerinti szolgaltatassal kapcsolatban tett
Panaszeljaras soran kiterjed valamennyi bank-, értékpapir-, vagy lzleti titoknak mindsiilé

informacié meghatalmazott részére torténd kiadasara is.

Kelt: , (év) (hénap) (nap) A meghatalmazast elfogadom.

meghatalmazo meghatalmazott

El6ttiink mint tanuk elott:

Név: Név:

Lakcim: Lakcim:

1. Tanu alairasa 2. Tanu alairasa

*a megfelel6 alahtzando
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