1 PRIMA

Fogyasztoi panaszok benyujtasa és intézésével kapcsolatos
informaciok

Primaenergia Zrt. szdmara minden vasarléi vélemény rendkiviil fontos. A hozzank érkez6
visszajelzéseket, partneri, fogyasztéi panaszbejelentéseket minden esetben koriiltekintéen kivizsgaljuk
és azokat felhasznaljuk folyamataink, szolgdltatasaink és termékeink folyamatos fejlesztésére.

Jelen dokumentum rogziti a Primaenergia Zrt-hez érkez6 fogyasztdi, partneri bejelentések
panaszkezelési szabalyait. A jelen dokumentumban haszndlt fogalmak értelmezése megfelel a
fogyasztovédelemrdl szl 1997. évi CLV torvényben foglaltaknak.

1. A fogyasztoi panasz bejelentése, a vevGszolgalat elérhetGsége:

a.) Szébeli panasz esetén:

Telefonon: Primaeneriga Zrt. kozponti telefonszdmdn munkanapokon hétf6, kedd, szerda 07:30 és
16:30 dra, cstitdortokon 7:00 és 19:00, pénteken 07:30 és 15:00 k6zott a 06-80/45-50-50 / 8 menlipont
alatt.

b.) irasbeli panasz esetén:

- E-mailen: vevoszolgalat@primaenergia.hu cimen

- Faxon: 06-1/209-9996 faxszamon

- postai levélen: Primaenergia Zrt. 3014 Hort, Pf.: 29.
c.) Személyes ligyintézés:

- személyes panaszigyintézésre a kozponti irodaban (cim: 1117 Budapest, Budafoki ut 56.),
csutortokon 8:30 és 15:30 kozott, kizdrdlag a vevoszolgalat@primaenergia.hu email cimen el6re
egyeztetett id6pontban van lehetdség.

- palackreklamdcidra a vasarlas helyén van lehetGség.

2. A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembe vételével torténik. Ennek érdekében,
valamint a panaszok gordilékeny és hatékony kivizsgalasa céljabol a Primaenergia Zrt. a panaszkezelés
soran a jelen Panaszkezelési Szabadlyzat szerint jar el.

a.) Szébeli panasz:

A szdbeli panaszt a Primaenergia Zrt. azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. Telefonon
érkez6 panaszbejelentés esetén a Primaenergia Zrt. biztositja az ésszer( varakozasi id6n beliil torténd
hivasfogaddst és lgyintézést. Egyes kivételes esetekben el6fordulhat, hogy vevdszolgalatunk csak
hosszabb varakozasi id6 elteltével érhetS el, ilyen esetben a javasoljuk a panasz irasban torténé
benyujtasat.
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Primaenergia Zrt. kozponti vev@szolgalati telefonjara érkez6 hivasokat minden esetben egyedi
azonositéval ellatjuk, valamint rogzitjik. A hangrogzitésr6l a telefonos (igyintézés kezdetekor
tdjékoztatast adunk.

Amennyiben a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, telefonos Ugyintézénk jegyz6konyvet vesz fel és a fogyasztovédelmi torvényben
meghatdrozott hataridén bellil a megfogalmazott érdemi vdlasszal egyidejlileg a fogyaszto, szerz6dott
partner részére eljuttatja.

A Primaenergia Zrt. a panaszrdl felvett jegyz6konyvet és a valaszt megérzi.

A panasz azonositasdra szolgdld egyedi azonositészamrodl a szébeli panasz jegyz6konyvben torténé
rogzitése esetén az ligyintézs tdjékoztatja a fogyasztét, partnert.

b.) irdsbeli panasz:

Amennyiben az irasbeli panasz kézhezvételét kovet6en nyilvanvaldva valik, hogy a panasz
kivizsgalasahoz tovabbi adatok, informacidk sziikségesek, ugy az lgyintéz6 haladéktalanul felveszi a
kapcsolatot a fogyasztéval, szerz6dott partnerrel és azokat beszerzi. Abban az esetben, ha a panasz
nem tartalmazza a fogyasztd telefonos elérhetGségét, ugy postai kiildemény Utjan intézkedik az
Ggyintéz6 a szikséges adatok, informadcidék beszerzésér6l. A vdlaszaddsi hatarid6 a fogyaszto,
szerz6dott partner kiegészit6 valaszanak a Primaenergia Zrt. altal torténé atvételétdl kezdédik.

Az irasbeli panaszra a Fogyasztévédelmi torvényben meghatdrozott hatarid6n beliil, irdsban vélaszol.

3. Adatkezelés

A Primaenergia Zrt. a panaszok gordiilékeny és rovid hataridével torténd kezelése érdekében javasolja,
hogy a fogyasztok, szerz6dott partnerek szébeli vagy irasbeli panaszuk esetén legalabb az alabbi
adataikat kozoljék:

a. Szerz6dott neve;

b. vev6szama, szerz6désszama

c. Telephelycime, levelezési cime;
d. Telefonszama, e-mail cime.

A Primaenergia Zrt. a fogyasztd, szerz6dott partner adatait az adatvédelemmel kapcsolatos hatalyos
jogszabalyokkal 6sszhangban kezeli, igy kiilondsen az informacids és onrendelkezési jogrél és az
informdciészabadsagrél szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen.

A fogyasztd, szerz6dott partner az ligyintézés megkezdésével hozzajarul ahhoz, hogy Uzleti elemzési,
mindségbiztositdsi, adatfeldolgozasi, tarolasi vagy archivalasi célbdl az adatai a vallalattal szerz6déses
kapcsolatban all6 vallalkozdsok részére atadasra keriljon.

A személyes adatok adatkezelésével Osszefliggé panaszok esetén a Primaenergia Zrt. Adatvédelmi
Szabdlyzata irdnyadé.
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4. Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitdsa esetén a Primaenergia Zrt. valaszdban tajékoztatja a
fogyasztot vagy a szerz6dott partnert, hogy panaszaval mely hatésag vagy békéltetd testiilet eljarasat

kezdeményezheti.

Az eljarasra a fogyaszté lakéhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltet6 testiilet illetékes.

A békéltet6 testlletek elérhetbségei:

Bacs-Kiskun Megyei Békéltets Testllet
cim:6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
e-mail cim: bkmkik@mail.datanet.hu

Baranya Megyei Békéltets Testiilet
cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.
telefonszama: (72) 507-154

e-mail cim: bekelteto@pbkik.hu

Békés Megyei Békéltet6 Testllet

cime: 5601 Békéscsaba, Penza Itp. 5.
telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775
e-mail cim: bmkik@bmkik.hu

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Békéltet6 Testliilet
cime: 3525 Miskolc, Szentpdli u. 1.

telefonszama: (46) 501-091, 501-870

e-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Budapesti Békéltet6 Testllet

cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
telefonszama: (1) 488-2131

e-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad Megyei Békéltet Testiilet
cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
telefonszama: (62) 554-250/118 mellék
e-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér Megyei Békéltet6 Testllet

cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.
telefonszama: (22) 510-310

e-mail cim: fmkik@fmkik.hu

Gy6r-Moson-Sopron Megyei Békéltets Testiilet
cime: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.
telefonszama: (96) 520-202; 520-217

e-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu
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Hajdu-Bihar Megyei Békéltetd Testllet
cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
telefonszama: (52) 500-749

e-mail cim: info@hbkik.hu

Heves Megyei Békéltet6 Testilet

cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.
levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
telefonszama: (36) 416-660/105 mellék
e-mail cim: tunde@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltetd Testlilet
cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
telefonszama: (56) 510-610

e-mail cim: kamara@jnszmkik.hu

Komarom-Esztergom Megyei Békéltet6 Testilet
cime: 2800 Tatabanya, FG tér 36.

telefonszama: (34) 513-010

e-mail cim: kemkik@kemkik.hu

Noégrad Megyei Békéltets Testilet

cime: 3100 Salgdtarjan, Alkotmany ut 9/a
telefonszam: (32) 520-860

e-mail cim: nkik@nkik.hu

Pest Megyei Békéltets Testlilet

cime: 1119 Budapest, Etele ut 59-61. 2. em. 240.
telefonszama: (1)-269-0703

e-mail cim: pmbekelteto@pmbkik.hu

Somogy Megyei Békéltetd Testllet
cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
telefonszama: (82) 501-000

e-mail cim: skik@skik.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltets Testlilet
cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

e-mail cim: bekelteto@szabkam.hu

Tolna Megyei Békéltets Testlilet

cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
telefonszama: (74) 411-661

e-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békéltet6 Testilet

cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
telefonszama: (94) 312-356

e-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu
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Veszprém Megyei Békéltets Testilet

cim: 8200 Veszprém, Radndti tér 1.

telefonszama: 88/429-008, vagy 88/814-111 (VKIK)
Fax szama: 88/412-150 (VKIK fax szdma)

e-mail cim: info@bekeltetesveszprem.hu

Zala Megyei Békéltetd Testiilet

cime: 8900 Zalaegerszeg, Peté6fi utca 24.
telefonszama: (92) 550-513

e-mail cim: zmbekelteto@zmkik.hu

Egyéb jogorvoslati hataskorrel és illetékességgel rendelkezd hatdsagok:

A panaszos lakhelye szerint teriletileg illetékes jarasi hivatal, amelynek elérhetGségérél a
http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon talal pontos informacidkat.

Magyar Energetikai és K6zmU-szabalyozasi Hivatal
cime: 1054 Budapest, Bajcsy- Zsilinszky u. 52.
levélcim: 1388 Budapest, Pf: 88.

telefon: (1) 459-77-40

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mekh.hu
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