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A Szabalyzat alanyi hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya kiterjed az Energy-Credit Pénziigyi Szolgaltaté Zartkorlien miikodod
Részvénytarsasagra (a tovabbiakban: Tarsasag), igy annak minden részvényesére, tisztségviseldjére,
foallasi munkavallalojara, illetve minden kiszervezett tevékenységet végzd, de a Tarsasag
érdekkorében eljard személyre.

A Szabalyzat targyi hatalya

A jelen Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a Tarsasag ligyfelei, adosai panaszainak kezelését,
annak gyakorlati megvalosulasat tartalmazza, tehat azokat az elveket és gyakorlatokat, amelyeket a
Tarsasag panasziigy-intézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem elétt tart.

A Szabalyzattal kapcsolatban 1évé jogszabalyi kornyezet, egyéb szabalyozok
A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazasanal a kovetkez6 jogszabalyokat kell figyelembe venni:

e aPolgari Torvénykonyvrol szolo 2013. évi V. torvény (tovabbiakban: Ptk.)

e a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi CCXXXVII. torvény (a
tovabbiakban: Hpt.)

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz6lé 2008. évi
XLVIL torvény (a tovabbiakban: Ftktv.)

e afogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fvtv.)
e a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény

e az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII.
torvény (a tovabbiakban: Infotv.)

e 435/2016. (XII.16.) Kormanyrendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi
intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

A Szabalyzattal kapcsolatban allé tarsasagi iratok

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazasanal a kovetkezd tarsasagi iratokat kell figyelembe
venni:

e a Tarsasag Alapitoé Okirata

e a Tarsasag Szervezeti és Miikodési Szabalyzata



I. Alapelvek

1. A Tarsasag az ligyfelek panaszainak kezelése soran a mindenkor hatalyos jogszabalyok rendel-
kezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

2.

A jelen Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és érté-
kelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat Tarsasagunk Ttigyfélszolgalatan, valamint a www.energy-
credit.hu honlapon keriil kozzétételre.

I1. A panasz

Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatdsaval vagy mulasztasaval szemben felmeriild
minden olyan egyedi kérelem, kifogas vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat
kifogasolja.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

II1. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasag altal megvasarolt kovetelés atruhazoja,
személyes kotelezettje, vagy a kotelezett kotelezettségéért biztositékot nyujtd személy vagy a
kotelezettel/biztositékot nyujtdo személlyel szemben a kovetelés érvényesitése érdekében valod
Tarsasagi fellépéssel egyébként barmely modon érintett harmadik személy (a tovabbiakban
egylttesen: ligyfél).

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A panasz
képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujtdé meghatalmazassal igazol. A panasz dokumentalasa soran a
panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti -
képviseldjeként eljard, panaszbenyujtdo természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasag kozvetleniil a
panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

IV. A panasziigyintézést ellatéo szakmai teriilet meghatarozasa

A Tarsasagon beliil a panaszfelvételt az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztaly munkatarsai
végzik.

A hatékony tigyfélkiszolgalas érdekében a panaszt érdemben a konkrétan érintett szakteriilet
munkatarsa vizsgalja meg.

A vizsgalat eredményérdl a panaszost a kozléstél szamitott 30 napon beliil az Ugyfélszolgalati és
Panaszkezelési Osztaly tajékoztatja.



A panasziligyintézés soran, amennyiben az ligyfél a Tarsasag elsddleges valaszaval nem elégedett,
kifogassal élhet az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztalyvezetdjénél, aki a kifogast partatlan
¢és elfogulatlan modon koteles elbiralni, és amennyiben a kifogast megalapozottnak talalja, a
panaszt elbirdld munkatarsat koteles a panasz ismételt elbiralasara utasitani, a panasz
elbiralasanal figyelembe veendd iranyvonalak meghatarozasaval.

V. A panasz felvétele

A panasz benyujtasara a Tarsasag az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb, az ligyfél
altal valaszthato lehetdséget biztosit, az alabbiak szerint. A panasz megteheto:

 Telefonon: +36 1 550 7880
(hétfo-kedd-csiitortok-péntek: 9-17 ora kozott, szerda: 8-20 ora kozott)

A megadott telefonszamon az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztaly munkatarsai
jelentkeznek. A beszélgetések hanganyagat a Tarsasag rogziti, azt 6t évig 6rzi, és e hataridon
beliil annak visszahallgatasat, illetdleg az arrdl késziilt hitelesitett jegyzokonyvet az érintett
igyfél kérésére téritésmentesen biztositja.

 E-mailben: energycredit@energy-credit.hu
A megadott elektronikus elérhetdségen a Tarsasag az irasbeli panaszt folyamatosan fogadja.

* Levélben: 1023 Budapest, Felhévizi utca 6.
* Személyesen: 1023 Budapest, Felhévizi utca 6.
(tigytélfogadasi iddben: munkanapokon 9-17 6ra kdzott)

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

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakohely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban,
ezért a panasz elektronikus iton (e-mailben) torténé benyujtasat is lehetdvé teszi a fentiek szerint.

A Dbenyujtast kovetden a panasz egyedi ligyszamot kap, amit a Tarsasag panaszkezelési
nyilvantartasadban rogzit. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elég adatot az érdemi
kivizsgalashoz, a Tarsasag Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Osztalya elektronikus tton,
telefonon vagy irasban megkeresheti az érintett ligyfelet a tovabbi adatok bekérése céljabol.

A gyorsabb és hatékonyabb ligyintézés érdekében a panasszal érintett szolgaltatastol fliggéen, a
panaszkezelés céljabol az alabbiak megadasa sziikséges:

e ligyfél neve

e szerzédésszam, ligyfélszam

e ligyfél lakcime/székhelye/levelezési cime
e ligyfél telefonszama

e ligyfél értesitésének modja

e panasszal érintett szolgaltatas

e panasz leirasa, oka

e ligyfél igénye

e a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre
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¢ meghatalmazott Gtjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilikséges egyéb adat.

Az ligyfél a panaszbejelentés soran koteles meghatarozni a panasz okat, valamint a panasz
orvoslasaként elvart intézkedést, igényt.

A panasziigy-intézési eljaras az iligyfél kérelmére indult eljards, ezért a sziikséges adatainak
kezeléséhez vald hozzajarulasat a Tarsasag az Infotv. 6. § (6) bekezdése alapjan vélelmezi. Az
ligyfél panasziigy-intézési eljaras soran torténd adatszolgaltatdsa Onkéntes, a megadott adatok
kezeléséhez torténd hozzajarulasat tehat az adatok kozlésével a Tarsasag megadottnak tekinti. A
megadott adatok valosagtartalmaért az ligyfél a felelds. Az adatkezelés célja kizardlag az iigyfél
altal bejelentett és panasznak mindsilé iligy felillvizsgalata, annak eredményérdél az tigyfél,
valamint a jogszabalyban foglalt esetekben az érintett hatdsag tajékoztatasa. A panaszt benyujtd
ligyfél adatait az Infotv. rendelkezéseinek megfeleléen kezeli a Tarsasag.

A Tarsasag a panaszkezelés céljabol az V/8. pontban irtak szerinti adatait, valamint a panasziigy
feliilvizsgalata soran hozott dontéseirdl és intézkedéseirdl késziilt dokumentumokat a panasziigy
lezarasat kovetden 5 (6t) évig Orzi meg. Ezen iddtartamot kovetden a panasziiggyel kapcsolatos
adatok a Tarsasag nyilvantartasi rendszeréb6l automatikusan torlédnek.

Az ligyfél az V/8-9. pontban irtak szerinti adatkezeléssel kapcsolatos kifogasai esetén els6dlegesen
a Tarsasag tlgyfélszolgalatahoz, az Infotv. rendelkezései szerint a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatosaghoz, vagy a Ftktv. el6irdsai szerint a Magyar Nemzeti Bankhoz,
tovabba az Infotv., illetdleg a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi III. térvény szerint
birésaghoz fordulhat jogorvoslatért.

VI. A panasz rogzitése

A panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi elektronikus panaszkezelési
rendszerében, az V. fejezetben irt adatkezelési szabalyok szigori betartisa mellett. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A szobeli — ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati iigyintézd é16
hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott irasbeli panasz
vagy szoban elO terjesztett panasz irasbeli rogzitését tartalmazd jegyzokonyv egy, az atvétel
igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az ligyfél kozotti
telefonos kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megorzi.
Errdl az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor a Tarsasag tajékoztatja. Az ligyfél kérésére a
Tarsasag biztositjia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének
megfelelden - huszondt napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az iigyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, a Tarsasdg munkatarsa errdl is kiallit
egy erre a célra szolgalo jegyzokonyvet, amelyet a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek
meg kell kiildeni. A nem személyesen, vagy egyébként nem a benyujtasi jogosultsag



megallapitasara alkalmas modon torténd benyujtas esetén a Tarsasag kérheti a panasz
benytjtasanak utdlagos megerdsitését.

A fenti esetekben, vagy amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

az ligyfél neve;
az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kort en kivizsgalasara keriiljon;

a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggd en ligyfélszam;
az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6zo6lt szobeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa;

a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje; és

a panasszal érintett szolgaltato neve.

VII. A panasziigy intézése, jogorvoslatok

1. A benyujtast kovetden a panasz egyedi iigyszamot kap, amit a Tarsasag panaszkezelési
nyilvantartasaban rogzit.

2. A szobbeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az {ligyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
haladéktalanul koteles jegyzékonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat az iigyfélnek
atadni. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol haladéktalanul
koteles jegyzokonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koteles az tligyfélnek atadni,

egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozoan a VII/3. pontban irtak szerint koteles eljarni.

Az irasbeli panaszt a Tarsasag 30 (harminc) napon beliil koteles irasban megvalaszolni. A panaszt
elutasitd allaspontjat a Tarsasag pontos, kozérthetd €s egyértelmii mdédon indokolni koteles. A

valasz masolati példanyat harom évig koteles megdrizni, s azt az ellen6rzé hatosagoknak
kérésiikre bemutatni.

A Tarsasag panaszkezelési nyilvantartdsanak tartalmaznia kell:

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
tovabba

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak idépontjat.

5. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.



6. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

7. A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak széleskorli, alapos szakmai ismeretekkel és a
panaszkezelési munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

8. Ha az ligyfél tigy itéli meg, hogy a Tarsasag nem megfeleléen kezelte panaszat, vagy a panasz
kivizsgalasara el6 irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredményteleniil eltelt az alabbi
szervezetekhez fordulhat:

e Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlnésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén) [székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39 levelezési cime: H-1525 Budapest
Pf.:172., telefonszama: +36-80-203-776, internetes elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/bekeltetes]

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont [székhelye: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39. levelezési cime: H-1534 Budapest BKKP, Pf.: 777, telefonszama: +36-80-
203-776, internetes elérhetdsége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem]

e birosag.
9. A Panasz elutasitasahoz fiz6d6 jogorvoslati tajékoztatasi kotelezettség:

A Panasz elutasitasa esetén a panaszra adott valasz kotelezé tartalmi eleme a jelen pont szerinti
jogorvoslati tajékoztatas is azzal, hogy a jogorvoslatra vonatkozo tajékoztatast csak a
fogyasztonak mindsiil6 ligyfél panaszanak elutasitasakor kell megadni.

A fogyasztonak mindsiilo ligyfelet a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag arrol is tajékoztatja, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) az MNB-1dl szolo 2013. CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasara, vagy

b) az Fgytv. alapjan a panaszkezelési, illetve lgyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos
rendelkezések megsértésének kivizsgalasra, vagy

c) a szerz6dés Ilétrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

d) a kozponti hitelinformacids rendszerben tarolt referenciaadatok jogalapjanak vagy azok
helyességének kivizsgalasara iranyult.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag az alabbiak szerint arrél is tajékoztatja az iigyfelet, hogy
jogorvoslati kérelmével mely testiiletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

1. Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd kdvetelés esetén:

A Hpt. szerinti Fogyasztonak mindsiilé Panaszos

1. az MNB-r6l sz6l6o 2013. ¢évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet az MNB
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal (ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777., telefon: 06-80-203-776, e-
mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem), vagy



il.

2. a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos Pénziigyi fogyasztoi jogvita
esetén
- az MNB-16l sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130. §-aiban szabalyozott moédon
az MNB altal miikodtetett Pénziigyi Békélteté Testiilethez (székhely: MNB 1054
Budapest, Szabadsag tér 9., ligyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 172., telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776,
e- mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/,
meghallgatdsok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76. sz. alatti Capital Square
irodahaz), vagy

- polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.

3. A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének
kifogasolasa, illetve torlésének kérése esetén a kdzponti hitelinformacids rendszerrdl
sz0l6 2011. évi CXXII. torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirésaghoz
fordulhat.

A Hpt. szerinti Fogyasztonak nem mindsiilé Panaszos a szerzédés Iétrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat.

A panasz eclutasitasa esetén a Tarsasag arrdl is tajékoztatja a Hpt. szerint Fogyasztonak
mindsiilé iigyfelet, hogy a Tarsasag tett-c a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasara és
egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatara vonatkozé altalanos alavetési
nyilatkozatot, tovabba arrdl, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljard tanacsa egyezség
hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilo iligyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

Tajékoztatja tovabba, hogy kérelmére a Tarsasadg koltségmentesen megkiildi a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési  eljarasnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyokat. Ebben az esetben a tajékoztatas kiterjed a
formanyomtatvany - MNB honlapjan megadott - elektronikus elérhetdségérel, valamint az
MKK Zrt.-nek a formanyomtatvany megkiildésére vonatkozo fogyasztéi kérelem
eloterjesztésére szolgald — a szabalyzat I1.3.1.1. és I11.3.1.2. pontjai szerinti -
telefonszamara, e-mail elérhetdségére €s postai cimére is.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd kovetelés esetén:

Az Feytv. szerinti Fogyaszténak mindsiilé természetes személy tigyfél

1. A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén

a) a Panaszos a lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes févarosi és megyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez;

b) a Panaszos a lakoéhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes békéltetd
testiilethez, tovabba

¢) a polgari perrendtartasrol szolo torvényben meghatarozott hataskor és illetékesség
alapjan birésaghoz fordulhat.



2. A panaszkezelési, illetve Tligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések
megsértése esetén a Panaszos a lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes fovarosi és
megyei  kormanyhivatalok  fogyasztovédelmi  szervezeti  egységeihez  fordulhat.

3. A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének
kifogasolasa, illetve torlésének kérése esetén a kozponti hitelinformacids rendszerrdl szolo
2011. évi CXXII. torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirésaghoz fordulhat.

Az Faytv. szerinti Fogyasztonak minOsiuld civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet, mikro, kis- és kozépvallalkozas ligyfél

1. A szerzédés Ilétrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén

a) apanaszos székhelye szerinti illetékes békélteto testiilethez fordulhat;
b) a polgari perrendtartasrol szolo torvényben meghatarozott hataskor és illetékesség alapjan
birésaghoz fordulhat.

2. A panaszkezelési, illetve tigyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések
megsértése esetén — amennyiben az biztositott — a polgari perrendtartds szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat.

Az Fgytv. szerinti Fogyasztonak nem mindsiild panaszos a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival, tovabba a Tarsasag panaszkezelésével, Tiigyfélszolgalati tevékenységével
kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.

A Fogyasztoi panasz eclutasitdsa esetén a Tarsasag arrdl is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo
panaszost, hogy a Tarsasag a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd
testiileti eljarast, illetve, hogy tett-¢ az illetékes békéltetd testiilet eljarasara és egyezség hianyaban
az ilyen eljardsban hozott hatdrozatara vonatkozé altalanos alavetési nyilatkozatot. Tovabba
Tarsasagunk arrdl is tajékoztatja Panaszost, hogy kérelmére az MKK Zrt. koltségmentesen
megkiildi a békéltetd testiilet eljarasanak, illetve a fovarosi és megyei kormanyhivatalok
fogyasztovédelmi szervezeti egységei eljarasnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat, valamint arrol is, hogy iigyfélkapus hozzaférés
esetén a fogyasztovédelmi hatdosaghoz a fogyasztovédelmi hatdésag honlapjan keresztil —
tigyfélkapu hasznalataval — is benyujthato a kérelem. Ebben az esetben a tdjékoztatas kiterjed az
adott formanyomtatvany elektronikus elérhetdségére, valamint az MKK Zrt.-nek a
formanyomtatvany megkiildésére vonatkozo fogyasztoéi kérelem elbterjesztésére szolgalod
telefonszamara, e- mail elérhetdségére és postai cimére is.

Az el6z6 pontokban megnevezett formanyomtatvanyokat a Tarsasag a rendelkezésére allé adatok
alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyaszté szadmara elektronikus
uton, mas esetben postai uton kiildi meg.

Az Ugyfél a jogszabaly altal eldirt valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén is élhet
jogorvoslattal és igényelheti a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasnak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benytjtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany megkiildését.

A jogorvoslati tajékoztatasokat figyelemfelhivasra alkalmas modon (pl. a szdveget vastagon
kiemelve) kell megtenni a Panaszra adott valaszban.

A Hpt. szerinti Fogyasztonak minésiilé Panaszos az MNB fogyasztovédelmi honlapjan
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) tovabbi kapcsolodo informaciokat talal.

A nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd vasarolt kovetelések esetében a békéltetd
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testiiletek listajarol és elérhetdségeir6l a www.bekeltetes.hu honlapon és a Tarsasag honlapjan,
tovabba, a févarosi és megyei kormanyhivatalok elérhetéségeirdl a
https://www.kormanyhivatal.hu honlapon tajékozodhat.

Amennyiben a Panaszos ismételten — a korabbi Panaszaval megegyezd, ugyanazon kifogast és
egyez0 indokokat tartalmazé — Panasszal él, ugy a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele
mellett a Tarsasag a torvényi hataridén beliil, indokolassal ellatott allaspontjat ugy kiildi meg
Panaszos részére, hogy a korabbi Panaszra adott valaszt csatolja.

VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendok

e A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen arra, hogy a Tarsasaga panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

e apanasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

e megvizsgalhassa, hogy a panasz okat képezd tények és események hatdssal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

e eljaras kezdeményezhessen a feltart, a panasz okat képezo tények és események korrekciojara;
és

e Osszefoglalhassa az ismétlod6 vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.
A Téarsasag a panaszokrdl éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett tevékenységeket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve

csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a Tarsasag napi
tevékenységébe.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét sajat  iizletpolitikajanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

ENERGY-CREDIT ZRT.



