A Shell Hungary zRt.

Panaszkezelési Szabalyzat

Shell Hungary Zrt. (székhelye: 1113 Budapest, Bocskai ut 134-146.) szamdra minden vasarléi
vélemény rendkivil fontos. A hozzank érkez6 vasarléi visszajelzéseket, fogyasztoi
panaszbejelentéseket minden esetben koriltekintéen kivizsgdljuk, azokat felhasznaljuk
folyamataink, szolgaltatasaink és termékeink folyamatos fejlesztésére.

Jelen dokumentum rogziti a Shell Hungary zRt-nek vagy a toltéallomas-halézatban a Shell Hungary
zRt. érdekében eljard Regionalis Uzemeltetének — tovabbiakban Shell Hungary zRt. vagy Tarsasag
— az aruk forgalmazasdaval, és azok értékesitésével kdzvetlen kapcsolatban allé magatartasara
vonatkozd fogyasztdi panaszoknak a Tarsasagnal érvényes panaszkezelési szabdlyait. A jelen
dokumentumban hasznalt fogalmak értelmezése megfelel a fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi

CLV térvényben foglaltaknak.

1. A fogyasztdi panasz bejelentése:

a.) Szébeli panasz esetén:

Altalanos jellegd, a tolt6allomds-haldzatban tortént esettel kapcsolatban:

- Személyesen: az érintett tolt6allomason

- Telefonon: Shell Hungary Zrt. Ugyfélszolgalatdn munkanapokon 08:00 és 17:00 éra kozott
06 1 480 1114-es szamon euroShell kartya hasznalata

soran felmeriilé esetben:

Telefonon: munkanapokon 08:00 és 17:00 6ra kozott a 06 1 480 1111-es szamon ClubSmart
programmal kapcsolatban:

Telefonon: Shell Hungary zRt. ClubSmart Ugyfélszolgalatdn munkanapokon 08:00 és 18:00 éra
kdzott a 06 1 777 9001-es szamon b.) lrasbeli panasz esetén:

Altalanos jellegi, a tolt6allomas-héalézatban tortént esettel kapcsolatban:

- Személyesen: az érintett télt6allomason taldlhato Vasarldk Kényvében

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



- Faxon: 06 1 999 8673-as faxszamon euroShell kartya haszndlataval kapcsolatos esetben:

E-mailen: mailto: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 Ut134-146. cimen, vagy Shell
Hungary zRt., 1519 Budapest, Pf. 590. postafidk cimen.

2. A panasz kivizsgaldsa:

A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembe vételével torténik. Ennek
érdekében, valamint a panaszok gordiilékeny és hatékony kivizsgalasa céljabdl a Shell Hungary zRt.
a panaszkezelés soran a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat szerint jar el. a.) Szébeli panasz:

A szbbeli panaszt a Shell Hungary zRt. azonnal megvizsgalja, és lehetGség szerint orvosolja.
Telefonon torténd szébeli panaszbejelentés esetén a Shell Hungary zRt. biztositja az ésszer(
varakozdsi idén belll torténé hivasfogadast és Ugyintézést. Egyes kivételes esetekben
el6fordulhat, hogy a telefonos ligyfélszolgalat csak hosszabb varakozasi id6 elteltével érhetd el,
ilyen esetben a Tarsasag javasolja a panasz irdsban torténé eljuttatasat.

Shell Hungary zRt. és a fogyasztdé kozotti telefonos kommunikacié kizarélag a ClubSmart
Ugyfélszolgalat telefonszamara (06 1 777 9001) beérkezé és onnan inditott hivasok tekintetében
keril rogzitésre hangfelvétel utjan, amelyet a Tarsasag megdriz. A Shell Hungary zRt. mas
telefonszamon elérhet6 ligyfélszolgalatara vagy mas Shell Hungary zRt. telefonszamra beérkez6,
illetve onnan kimend telefonhivasok hangfelvétel Utjan torténé rogzitésére nem keril sor. A
ClubSmart Ugyfélszolgalatnal a hangrogzitésrél és annak megdrzési idejérél a telefonos ligyintézés
kezdetekor a fogyaszté tajékoztatast kap,

- amennyiben a fogyaszto hivta az Ggyfélszolgalatot, akkor automata-hangbemondassal,
- amennyiben pedig a Shell Hungary zRt. hivta telefonon a fogyasztét, ugy az ligyintézé altal.
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A fogyaszté kérheti a ClubSmart Uligyfélszolgdlattal folytatott telefonbeszélgetés hangfelvételének
kiadasat. A hangfelvétel kiadasara a Clubsmart tag kérésére, megfelel6 beazonositasat kdvetéen,
ingyenesen, legkés6bb 5 munkanapon belil keril sor, a hangfelvételt e-mailben, mp3
formatumban bocsatjuk rendelkezésre. A hangfelvétel jelszéval védett, a lejatszashoz sziikséges
jelszot kilon e-mailben kiildjik meg a panaszos részére.

Ha a fogyasztd a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a panaszrol és a fogyasztd azzal kapcsolatos alldspontjarél az tigyintéz6 jegyz6konyvet
vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz esetén azonnal atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén pedig, legkésSbb az ligyben a Shell Hungary zRt. részérdl
megfogalmazott érdemi valasszal egyidejlileg a fogyasztd részére eljuttatja.

A Shell Hungary zRt. a panaszrél felvett jegyz6konyvet és a kapcsolodd valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg.
Egyebekben a panaszkezelés menetér6l és hatarid6ir6l az Ugyintézés alatt telefonos
Ugyfélszolgalatunk ad informaciét a fent részletezett telefonszamokon. A panasz azonositdsara
szolgdld egyedi azonositdszamrdl a szébeli panasz jegyz6konyvben torténé rogzitése esetén az
ligyintéz8 tajékoztatja a fogyasztét. b.) irasbeli panasz:

Amennyiben az irdsbeli panasz kézhezvételét kovetben nyilvanvaldvd vdlik, hogy a panasz
kivizsgaldsdhoz tovabbi adatok, informacidk szlikségesek, Ugy az Ugyintéz6 haladéktalanul
telefonon felveszi a kapcsolatot a fogyasztdval, és azokat beszerzi. Amennyiben a panasz nem
tartalmazza a fogyaszté telefonos elérhetfségét, ugy postai kildemény utjan intézkedik az
Ugyintéz6 a szikséges adatok, informacidk beszerzése végett. Ebben az esetben a Tarsasag
valaszadasi hatarideje a fogyasztd kiegészit6-valaszanak a Shell Hungary zRt. altal torténd
atvételétdl kezd6dik.

Az irdsbeli panaszra a Shell Hungary zRt., egyes esetekben a Tarsasag megbizott képvisel6je annak
beérkezésétsl szamitott 30 napon belll irasban valaszol. A panasz elutasitdsa esetén a valasz
indokolast is tartalmaz.

A panaszkezelés menetérdl és hatdridGir6l az lgyintézés ideje alatt a telefonos lgyfélszolgalat

tajékoztatast nyujt az 1. pontban megjelolt telefonszadmokon.



3. Adatkezelés

A Shell Hungary zRt. a panaszok gordilékeny és rovid hataridével torténd kezelése érdekében

javasolja, hogy a fogyasztdk szébeli vagy irdsbeli panaszuk esetén legalabb az aldbbi adataikat

kozoljék a Tarsasaggal: a. Fogyasztd neve;

b. Fogyaszté lakcime, levelezési cime;

c. Fogyaszto telefonszama, e-mail cime.

Az lgyintéz6 a panasz érdemi kivizsgdlasa és kezelése érdekében, az gy jellegétdl fliiggben, az

Uggyel kapcsolatban az aldbbi informacidkat is kérheti a fogyasztétal:

a. panasszal érintett termék, szolgaltatas;

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

d. Fogyaszto igénye;

e. a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a fogyaszté birtokaban lévé dokumentumok masolata;

f. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Shell Hungary zRt. a fogyaszto adatait 6sszhangban az adatvédelemmel kapcsolatos hatalyos

jogszabalyokkal kezeli, igy kiilondsen az informacids és 6nrendelkezési jogroél és az

informacidszabadsdgrol sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen.

Egyes esetekben sziikség lehet arra, hogy a fogyasztd adatait az ligyintézés soran atadjuk a Shell

Hungary Zrt-vel szerz8déses kapcsolatban allé harmadik félnek. Ehhez az adatkezeléshez a

fogyasztd az lGigyintézés megkezdésével hozzajarul. Az adatfeldolgozdk adatai:

Név: Magyar KarszakértGk Orszdgos Egyesiilete Székhely:

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

Név: Econoserve Gazdasagi Tanacsado Kft.

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

Név: Shell Business Service Centre Poland — Shell Hungary zRt. altalanos Ugyfélszolgélata

Székhely: Shell Polska sp. z 0.0. Oddziat w Krakowie ul. Czerwone Maki 85, 30-392 Krakko,

Lengyelorszag

Név: Arvato Services k.s. — Shell Hungary zRt. ClubSmart Ugyfélszolgélata kizarélag ClubSmarttal

kapcsolatos ligyekben



Székhely: Brno Business Park, Londynske namesti 1A 639 00 Brno, Csehorszag Név:
SMART Centrum Kft.
Székhely: (1016 Budapest, Lisznyai utca 38., Cg.01-09-863192)

A fogyaszté az Ugyintézés megkezdésével hozzajarul ahhoz, hogy Uzleti elemzési,
minGségbiztositasi, adatfeldolgozdsi, tarolasi vagy archivdlasi célbdl az adatai a Shell
Vdllalatcsoportba tartozo vallalatok részére atadasra keriljon.

A jelen Szabdlyzatban nem szabalyozott kérdésekben a Shell Hungary zRt. vonatkozé Adatvédelmi
Szabdlyzata irdnyado.

4. Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitdasa esetén a Shell Hungary zRt. valaszaban tajékoztatja a
fogyasztét, hogy panaszaval mely hatdsag vagy békéltets testiilet eljarasat kezdeményezheti. A
valaszban a Tarsasag altal megjel6lésre keril az illetékes békéltets testilet levelezési cime vagy
internetes forrdsa. A Békéltets Testliletek felsoroldsat és elérhetfségét a jelen Panaszkezelési
Szabalyzat melléklete tartalmazza.

5. Egyéb

A Shell Hungary zRt. egyes promdcidival, illetve egyéb akcidival (tovdbbiakban: promdcid)
kapcsolatos panaszkezelésre az adott promodcié feltételei a jelen Szabalyzattdl eltérd
rendelkezéseket is tartalmazhatnak. Kérjik, ezen feltételekrél tdjékozddjon a promadcidk részvételi

feltételeiben vagy jatékszabalyzatdban vagy a Shell Hungary zRt. honlapjan www.shell.hu.

Békéltets Testliletek orszagos listdja

Bacs-Kiskun megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testiilet

Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.;

Telefonszdma: (76) 501-525, (76) 501-500; (76) 501-532;
E-mail cim: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu;
www.bacsbekeltetes.hu) Baranya Megyei

Békéltetd Testiilet

Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.



Telefonszama: (72) 507-154;
E-mail cim: Beck Andrea munkatars, abeck@pbkik.hu;
www.pbkik.hu

Békés megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltet6 Testiilet

Cime: 5600 Békéscsaba, Penza Itp. 5.;
Telefonszdma: (66) 324-976; E-mail
cim: bekeltetes@bmkik.hu;
www.bmkik.hu

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Gazdasagi Kamarak mellett miik6d6 Békélteto Testiilet

Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.;
Telefonszama: (46) 501-091; E-mail
cim: bekeltetes@bokik.hu;
www.bokik.hu

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett m{ikod6 Budapesti Békéltetd Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.;
Telefonszama: (1) 488-2131;
E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu; www.bekeltet.hu

Csongrad megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békélteto Testiilet

Cime: 6721 Szeged, Pdrizsi krt. 8-12.;
Telefonszama: (62) 554-250/118 mellék; E-mail
cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu;
www.bekeltetes-csongrad.hu

Fejér megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltet6 Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, HosszUsétatér 4-6.;
Telefonszama: (22) 510-310; E-mail

cim: bekeltetes@fmkik.hu;
www.bekeltetesfejer.hu

GyG6r-Moson-Sopron megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett m{ik6d6 Békéltet6 Testiilet

Cime: 9021 Gydr, Szent Istvan Ut 10/a.;
Telefonszama: (96) 520-217;

E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu;
www.bekeltetesgyor.hu



Hajdu-Bihar Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 4025 Debrecen Vérosmarty u. 13-15.;
Telefonszama: (52) 500-710, (52) 500-745;
E-mail cim: bekelteto@hbkik.hu;
www.hbkik.hu

Heves megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett m{ikod6 Békéltets Testiilet

Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.;
Telefonszama: (36) 416-660/105 mellék; E-
mail cim: bekeltetes@hkik.hu; www.hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellet mi{ikod6 Békéltets Testiilet

Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8. lll. emelet 306. szoba;
Telefonszama: 20/373-2570;
E-mail cim: bekeltetotestulet@jnszmkik.hu; www.jnszmkik.hu

Komdarom-Esztergom megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltet6 Testiilet

Cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.;
Telefonszama: (34) 513-010/36; Email:
bekeltetes@kembkik.hu;
www.kemkik.hu

Noégrad Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 3100 Salgdtarjan, Alkotmany ut 9/a, fszt. 4.;
Telefonszam: (32) 520-860;
E-mail cim: nkik@nkik.hu; www.bekeltetes-nograd.hu

Pest Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 1119 Budapest, Etele Ut 59-61. 2. em. 240.;
Telefonszama: (1)-269-0703; E-mail

cim: pmbekelteto@pmkik.hu;
www.panaszrendezes.hu

Somogy Megyei Békélteté Testiilet

Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.;
Telefonszama: (82) 501-000; E-mail
cim: skik@skik.hu; ww.skik.hu


http://www.panaszrendezes.hu/
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Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testiilet

Cime: 4400 Nyiregyhdza, Széchenyi u. 2,;
Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180; E-mail
cim: bekelteto@szabkam.hu; www.szabkam.hu

Tolna Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25,;
Telefonszama: (74) 411-661; E-mail
cim: kamara@tmkik.hu;

www.tmkik.hu

Vas megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6d6 Békélteto Testiilet

Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.;
Telefonszama: (94) 312-356; E-mail
cim: pergel.bea@vmkik.hu;
www.vmkik.hu

Veszprém Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 8200 Veszprém, Radnéti tér 1.;
Telefonszama: (88) 814-121;

E-mail cim: info@bekeltetesveszprem.hu;
www.bekeltetesveszprem.hu

Zala Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békélteto Testiilet

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

cim: zmbekelteto@zmkik.hu;
www.zmkik.hu



