A Shell Hungary zRt.
Panaszkezelési Szabalyzat

Shell Hungary zRt. (székhelye: 1113 Budapest, Bocskai ut 134-146.) szdmdara minden vasarloi
vélemény rendkivil fontos. A hozzdnk érkez6 vasarléi visszajelzéseket, fogyasztoi
panaszbejelentéseket minden esetben korultekintéen kivizsgaljuk, azokat felhaszndljuk
folyamataink, szolgaltatasaink és termékeink folyamatos fejlesztésére.

Jelen dokumentum rogziti a Shell Hungary zRt-nek vagy a toltéallomas-haldézatban a Shell Hungary
zRt. érdekében eljard Regiondlis Uzemeltetének — tovabbiakban Shell Hungary zRt. vagy Térsasag
— az aruk forgalmazdasdaval, és azok értékesitésével kozvetlen kapcsolatban allé6 magatartasara
vonatkozd fogyasztdi panaszoknak a Tarsasdgnal érvényes panaszkezelési szabdlyait. A jelen
dokumentumban hasznalt fogalmak értelmezése megfelel a fogyasztéovédelemrdl sz6l6 1997. évi

CLV torvényben foglaltaknak.

1. A fogyasztéi panasz bejelentése:

a.) Szébeli panasz esetén:

Altalanos jellegi, a télt6allomas-halézatban tortént esettel kapcsolatban:

- Személyesen: az érintett télt6allomason

- Telefonon: Shell Hungary Zrt. Ugyfélszolgalatdn munkanapokon 08:00 és 17:00 6ra kdzott
06 1480 1114-es szamon

euroShell kartya hasznalata soran felmeriil6 esetben:

Telefonon: munkanapokon 08:00 és 17:00 éra kozott a 06 1480 1111-es szamon
ClubSmart programmal kapcsolatban:

Telefonon: Shell Hungary zRt. ClubSmart Ugyfélszolgalatdn munkanapokon 08:00 és 17:00 6ra
kdzott a 06 1 777 9001-es szamon

b.) irasbeli panasz esetén:
Altalanos jellegi, a tolt6allomas-halézatban tortént esettel kapcsolatban:

- Személyesen: az érintett toltGallomason talalhaté Vasarldk Konyvében



- E-mailen: info-hu@shell.com cimen

- Panaszbejelentési platform kitoltése atjan: www.shell.hu oldalon, a
shellrél/kapcsolat/tolt6allomasokkal kapcsolatos és altalanos informacidk aloldalon.
- Faxon: 06 1 999 8673-as faxszamon

euroShell kartya hasznalataval kapcsolatos esetben:

E-mailen: kartyainfo-hu@shell.com cimen

Faxon: 06 1 999 8666-0s faxszamon

ClubSmart programmal kapcsolatban:

E-mailen: smart@shell.hu cimen

Az 6sszes fenti esetben levélben:

Shell Hungary zRt., 1113 Budapest, Bocskai ut 134-146. cimen, vagy

Shell Hungary zRt., 1519 Budapest, Pf. 590. postafiok cimen.

2. A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgdalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembe vételével torténik. Ennek
érdekében, valamint a panaszok gordilékeny és hatékony kivizsgalasa céljdbdl a Shell Hungary
zRt. a panaszkezelés soran a jelen Panaszkezelési Szabalyzat szerint jar el.

a.) Szébeli panasz esetén:

A szébeli panaszt a Shell Hungary zRt. vagy a tolt6allomason a Regiondlis Uzemeltets azonnal
megvizsgalja, és lehet8ség szerint orvosolja. Telefonon torténd szébeli panaszbejelentés esetén
a Shell Hungary zRt. biztositja az ésszer( vdarakozasi id6n belll torténé hivasfogadast és
Ugyintézést. Egyes kivételes esetekben el6fordulhat, hogy a telefonos Ulgyfélszolgalat csak
hosszabb vérakozasi idé elteltével érhetd el, ilyen esetben a Tarsasag javasolja a panasz irdasban
torténd eljuttatasat.

Shell Hungary zRt. és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikacié hangfelvétel Gtjan torténd
rogzitésére nem keril sor.

Ha a fogyasztd a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a panaszroél és a fogyasztd azzal kapcsolatos allaspontjardl az ligyintézé jegyz6konyvet

vesz fel vagy a fogyaszté panaszat toltGallomason kozolt szdbeli panasz esetén a Vasarlok
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Konyvébe rogzitheti. A jegyz6konyv mdsolati példanyat személyesen kdzolt szébeli panasz esetén
azonnal atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén pedig, legkés6bb az ligyben a Shell
Hungary zRt. részérdl megfogalmazott érdemi vdlasszal egyidejlileg a fogyaszté részére eljuttatja.
A fogyaszté a Vasarlok Konyvébe tortént bejegyzése esetén annak els6 példanyat jogosult
magaval vinni.

A panaszrol felvett jegyz6konyvnek legaldbb az alabbiakat kell tartalmaznia, barmely adat vagy
informacid hianydban a panasz kivizsgdlasa vagy megvalaszolasa nem lehetséges:

a) a fogyasztd neve, lakcime;

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

c) a fogyasztd panaszdnak részletes leirdsa, a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok
és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

d) a Shell Hungary zRt. vagy a Regiondlis Uzemeltet§ nyilatkozata a fogyasztd panaszaval
kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges;

e) a jegyz6konyvet felvevs személy és — a telefonon kozolt szébeli panasz kivételével —a fogyaszté
alairasa;

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

g) telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A fogyaszté e-mail cimét és telefonszamat is megadhatja panaszbejelentése soran, a konnyebb
elérhet8ség és a hatékonyabb kapcsolattartas érdekében. A Shell Hungary zRt. a panaszrél felvett
jegyz6konyvet és a kapcsolddd valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg.

Egyebekben a panaszkezelés menetérél és hatarid6ir6l az Ugyintézés alatt telefonos
Ugyfélszolgdlatunk ad informaciot a fent részletezett telefonszamokon. A panasz azonositasara
szolgalé egyedi azonositészamrdl a szdbeli panasz jegyz6konyvben torténd rogzitése esetén az
Ugyintéz6 tajékoztatja a fogyasztot.

b.) irasbeli panasz esetén:

Az irdsbeli panaszban legaldbb a fogyaszté nevét, lakcimét meg kell adni, tovabba a fogyaszté
panaszanak részletes leirdsat — amennyiben t6lt6allomassal kapcsolatos a panasz, a téltéallomas
megnevezését —, és csatolni szikséges a fogyasztd panasszal kapcsolatos iratainak,

dokumentumainak, egyéb bizonyitékainak masolatat. A fogyasztd e-mail cimét és telefonszamat



is megadhatja panaszbejelentése soran, a konnyebb elérhetéség és a hatékonyabb
kapcsolattartds érdekében.

Amennyiben az irdsbeli panasz kézhezvételét kovetben nyilvdnvaldva valik, hogy a panasz
kivizsgalasahoz tovabbi adatok, informaciok sziikségesek, ugy az ligyintéz6 haladéktalanul felveszi
a kapcsolatot a fogyasztéval, és azokat beszerzi. Ebben az esetben a Tarsasag valaszadasi
hatadrideje a fogyasztd kiegészit6-valaszanak a Shell Hungary zRt. altal torténd atvételétdl
kezdddik.

Az irdsbeli panaszra a Shell Hungary zRt., egyes esetekben a Tarsasag megbizott képviselGje annak
beérkezésétsl szamitott 30 napon belll irdsban valaszol. A panasz elutasitdsa esetén a valasz
indokolast is tartalmaz.

A panaszkezelés menetérdl és hataridbirél az ligyintézés ideje alatt a telefonos ligyfélszolgdlat

tdjékoztatdst nydjt az 1. pontban megjelolt telefonszamokon.

3. Adatkezelés

A Shell Hungary zRt. a panaszok gordulékeny és roévid hataridével torténd kezelése érdekében
javasolja, hogy a fogyasztdk szdbeli vagy irdsbeli panaszuk esetén legaldbb az alabbi adataikat
kozoljék a Tarsasaggal:

a. Fogyaszto neve;

b. Fogyaszto lakcime, levelezési cime;

c. Fogyaszto telefonszdma, e-mail cime.

Az Ugyintézd a panasz érdemi kivizsgalasa és kezelése érdekében, az ligy jellegétdl fliggben, az
Uggyel kapcsolatban az aldabbi informacidkat is kérheti a fogyasztotol:

a. panasszal érintett termék, szolgaltatas;

b. ClubSmart programmal kapcsolatos panasz esetén a fogyaszté ClubSmart kartyajanak szama;
. panasz részletes leirasa, oka;

d. Fogyaszté igénye;

e. a panasz alatamasztdsahoz szilikséges, a fogyaszté birtokdban lévé dokumentumok masolata;

f. a panasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.



A Shell Hungary zRt. a fogyasztd adatait 6sszhangban az adatvédelemmel kapcsolatos hatalyos
jogszabalyokkal kezeli, igy kiilondsen az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 altalanos
adatvédelmi rendelete (GDPR) rendelkezéseinek megfeleléen. A jelen Szabdlyzatban nem

szabdlyozott kérdésekben a Shell Hungary zRt. vonatkozd és a https://www.shell.hu/privacy/b2c-

notice.html weboldalon taldlhaté Adatvédelmi Tdjékoztatdja irdnyado.

Egyes esetekben sziikség lehet arra, hogy a fogyasztd adatait az ligyintézés soran atadjuk
harmadik fél adatfeldolgozdknak. Ilyenek lehetnek kiilonosen:

az egyes tolt6allomasokat iizemeltets Regionalis Uzemeltet6k

a Regiondlis Uzemeltet8k adatai elérhet8ek a jelen Szabdlyzat 1. szdmu mellékletében.

Név: Magyar Karszakérték Orszagos Egyesiilete

Székhely: 1144 Budapest, Kerepesi ut 92., fszt. 1.

Név: Aviva Towarzystvo Ubezpieczen Ogdlnych S.A. (Biztositd)

Székhely: Inflancka 4B, 00-189 Warszawa, Lengyelorszag

Név: CL Magyarorszag Kft. (Biztositd magyarorszagi karligyintézdje)

Székhely: 1212 Budapest, Szatmari utca 41.

Név: Mirum Zrt.

Székhely: 1113 Budapest, Bocskai ut 134-146.

Név: Econoserve Gazdasagi Tanacsado Kft.

Székhely: 1117 Budapest, Szerémi ut 7./A, 1./103.

Név: Shell Business Service Centre Poland — Shell Hungary zRt. 4ltalanos Ugyfélszolgalata
Székhely: Shell Polska sp. z 0.0. Oddziat w Krakowie ul. Czerwone Maki 85, 30-392 Krakko,
Lengyelorszag

a Shell Vallalatcsoportba tartozoé vallalatok

4. Jogorvoslat
A panasz teljes vagy részleges elutasitasa esetén a Shell Hungary zRt. valaszaban tajékoztatja a

fogyasztot, hogy panaszaval mely hatdsag vagy békéltetd testiilet eljardsat kezdeményezheti. A
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valaszban a Tdarsasdag altal megjelolésre keriil az illetékes békéltetd testiilet levelezési cime vagy
internetes forrasa. A Shell Hungary zRt. a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében nem vesz
igénybe békéltetd testiileti eljarast, ett6l eltéré nyilatkozatot a Shell Hungary zRt. dltal a panaszra
adott valasza tartalmazhat. A Békéltet6 Testililetek felsoroldasat és elérhet6ségét a jelen
Panaszkezelési Szabdlyzat 2. szamu melléklete tartalmazza.

5. Egyéb

A Shell Hungary zRt. egyes promdcidival, illetve egyéb akcidival (tovabbiakban: promdcid)
kapcsolatos panaszkezelésre az adott promoécid feltételei a jelen Szabdlyzattdl eltérd
rendelkezéseket is tartalmazhatnak. Kérjik, ezen feltételekrél tajékozdodjon a promdcidk
részvételi feltételeiben vagy jatékszabalyzataban vagy a Shell Hungary zRt. honlapjan

www.shell.hu.



Cégnév Székhely

Donéatus-Szilvas Kift.

1. szamu melléklet

Regionalis Uzemeltet6k felsorolasa

7635 Pécs Szilvas-koz 5.

Nepay-Top Kft

8900 Zalaegerszeg, VOrdésmarty Ut 28.

DETI Petrol Kft.

1115 Budapest, Ecsed u. 18.

LOMA FILD Kift. 2120 Dunakeszi Konrad Ignac ut 1.Fsz.2a (lev. cim:2121 Dunakeszi Pf.85)
Present Partner Kift. 9200 Mosonmagyarovar, Gyongyike u. 1. fszt. 1.
Divus-Dux Kft. 4031 Debrecen, Széchenyi u. 76. 3.ajté

KEVICZKY TRADE Kift.

6750 Algy6, Bartok Béla u. 69.

General-Stand Kft

2400 Dunaujvaros, Nyirfa kéz 7.

EDOSZ-Trend Kft.

1133 Budapest, Ipoly u. 26/a. 111/10.

KAMI-TREND Kift.

5000 Szolnok, Varkonyi I. tér 6. 3.em.11.ajtd

Dombo6-Petrol 2005 Kift.

8360 Keszthely, Kisfaludy utca 7.

Bigi Kit.

9641 Rabapaty, Rakoczi u.83. Pf.: 2.

BIBEK-TEAM Kift.

5600 Békéscsaba, Keleti utca 9.

Formula Team Kift.

2151 F6t, Széchenyi Istvan utca 22. 3.em a

IVAN REGIO Kift.

1039 Budapest, Juhasz Gyula utca 50. fsz.3.

Rédei Petrol Kift.

8200 Veszprém, Vécsey Karoly u. 8. F. ép. IlI/1.

Insignia Gold Kift.

4900 Fehérgyarmat, Pet6fi Sandor u 2. 2. em. 9.

Adan Trade Kift.

2120 Dunakeszi, Eper utca 9. A. épllet

WINNER-TEAM LINE Kift.

1108 Budapest, Lenfoné utca 2, 5.em.22.

Okrési Team Kift.

4220 Hajdabdszérmény, Bethlen Gabor u. 26. A. Ip. 2.16.

Bogar Petrol Kit.

2890 Tata, Klara u. 14.

Oil-di Petrol Kft.

5310 KisUjszallas, Erkel Ferenc utca 10.

ASR PETROL Kift.

1212 Budapest, Kolozsvari utca 67.

BARIDO 2011 Kift.

6800 Hoédmezbvasarhely, Hodt6 utca 10. VII. em. 36.

HB Tank Kft.

3742 Rudolftelep, Jozsef Attila u. 88.

BEST-PETROL Kift.

6000 Kecskemét, Bak6cz Tamas utca 2. 2. em. 31.

BERO REGIO Kift.

2370 Dabas, Narcisz utca 12.

S-Petrol Kit. 8600 Siofok, Kossuth Lajos utca 1. A. ép. 3
KSZD-PETROL Kift. 7454 Somodor, Kossuth Lajos u. 134.
R-KEROIL Kft. 6931 Apétfalva Hajnal utca 2/ A

Deus Spes Sitael Kift.

5600 Békéscsaba Oroshazi Ut 16

Dél-Petrol Kift.

7700 Mohacs, Jékai Mor utca 31.

Csap0-Petrol Kit.

1139 Budapest, Gémb utca 36. 4. em. 1.

MAROSI PETROL Kift.

2118 Dény, Széchenyi utca 46.

KO-ZO OIL Kift.

2151 Fét, Tarl6 utca 12.




Brown Oil Kit. 1044 Budapest, Szondi u. 9.
GG Tank Kft. 1061 Budapest, Heged( u. 9. 3. em. 4.
S&S Oils Kft. 1405 Budapest, Széchenyi tér 3. B 1 haz 2. em. 3.

Borsod Tank Kft.

3528 Miskolc, Temes u. 25/A.

Léna Speed Kft.

2243 Kbéka, Homok utca 56.

BIVALVIA Kift.

1145 Budapest, Ujvilag utca 35/B fszt. 1.

DG-Star Szolgéltato Kift.

2045 Torokbalint, Kastély utca 3/A




2. szamu melléklet

Békélteto Testiiletek orszagos listaja

Baranya Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 7625 Pécs, Majorosy Imre u. 36.

Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.

Telefonszama: (72) 507-154

Fax szama: (72) 507-152

EIndk: Dr. Bodnar Jozsef

E-mail cim: kerelem@baranyabekeltetes.hu, info@baranyabekeltetes.hu

Bdcs-Kiskun Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-532
Fax szama: (76) 501-538

EIndk: Dr. Horvath Zsuzsanna

E-mail cim: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu

Békés Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 5600 Békéscsaba, Penza ltp. 5.

Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775

Fax szama: (66) 324-976

Elnok: Dr. Bagdi Laszlo

E-mail cim: bekeltetes@bmkik.hu; bmkik@bmkik.hu

Borsod-Abaluj-Zemplén Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

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

Fax szama: (46) 501-099

Elndk: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: bekeltetes@bokik.hu

Budapesti Békélteté Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefonszama: (1) 488-2131

Fax szama: (1) 488-2186

EIndk: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu
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Csongrdad Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Pdarizsi krt. 8-12.
Telefonszama: (62) 554-250/118 mellék
Fax szama: (62) 426-149

EIndk: Dr. Horvath Karoly

E-mail cim: info@csmkik.hu

Fejér Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, HosszUséta tér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310

Fax szdma: (22) 510-312

EIndk: Dr. Vari Kovacs Jézsef

E-mail cim: fmkik@fmkik.hu; bekeltetes@fmkik.hu

Gyér-Moson-Sopron Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202; 520-217

Fax szama: (96) 520-218

EIndk: Horvath Laszld

E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu

Hajdu-Bihar Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 4025 Debrecen, Petdfi tér 10.

Ugyintézés helyszine: 4025 Debrecen Vérésmarty u. 13-15.
Telefon: 06-52-500-710, 06-52-500-745

Fax: 06-52-500-720

Elndk: Dr. Hajnal Zsolt

E-mail cim: bekelteto@hbkik.hu

Heves Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.
Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
Telefonszama: (36) 416-660/105 mellék
Fax szama: (36) 323-615

EInék: Dr. Gordos Csaba

E-mail cim: bekeltetes@hkik.hu

Jdsz-Nagykun-Szolnok Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
Telefonszama: (56) 510-610

Fax szama: (56) 370-005

EInok: Dr. Lajkéné dr. Vigh Judit
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E-mail cim: bekeltetotestulet@jnszmkik.hu

Komdrom-Esztergom Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

Telefonszama: (34) 513-010

Fax szama: (34) 316-259

EIndk: Dr. Rozsnydi Gyorgy

E-mail cim: bekeltetes@kemkik.hu

Négrdad Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 3100 Salgdtarjan, Alkotmany Gt 9/a
Telefonszam: (32) 520-860

Fax szama: (32) 520-862

EIndk: Dr. Pongo Erik

E-mail cim: nkik@nkik.hu

Pest Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 1119 Budapest, Etele ut 59-61. Il. emelet 240.
Telefonszama: 06-1-269-0703

Fax szama: 06-1-269-0703

Elnok: dr. Csanadi Karoly

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Somogy Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefonszama: (82) 501-000

Fax szama: (82) 501-046

EIndk: Dr. Novak Ferenc

E-mail cim: skik@skik.hu

Szabolcs-Szatmdr-Bereg Megyei Békélteté Testiilet
Cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

Fax szama: (42) 420-180

EIndk: Gorombeiné dr. Balmaz Katalin

E-mail cim: bekelteto@szabkam.hu

Tolna Megyei Békélteté Testiilet

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

Fax szama: (74) 411-456

EInok: Dr. Gall Ferenc
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E-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefonszama: (94) 312-356

Fax szama: (94) 316-936

EIndk: Dr. Kdvesdi Zoltan

E-mail cim: vmkik@vmkik.hu

Veszprém Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 8200 Veszprém, Budapest u. 3.
Telefonszama: (88) 814-111

Fax szama: (88) 412-150

EIndk: Dr. Vasvari Csaba

E-mail cim: info@bekeltetesveszprem.hu

Zala Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.
Telefonszama: (92) 550-513

Fax szama: (92) 550-525

EIndk: Dr. Molndr Sandor

E-mail cim: zmkik@zmkik.hu; zmbekelteto@zmkik.hu
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