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BEVEZETES

Az E.ON Hungaria Tarsasagcsoport (a tovabbiakban: ,E.ON")
Magyarorszag meghatarozé energiaszolgaltatdja, amelyet évek
6ta a tiz legnagyobb arbevételli magyarorszagi cégcsoport egyi-
keként tartanak szamon.

Az E.ON - az E.ON Hungaria Zrt., valamint annak t6bbségi
befolyasa alatt allé kereskedd, egyetemes szolgaltatd, valamint
haldzati elosztd tarsasagok Utjan - kozel két és félmillio felhasz-
nalot lat el villamos energiaval, és tébb mint fél milli6 tgyfeléhez
juttatja el a foldgazt. Tevékenysége Magyarorszag 15 megyéjére
terjed ki.

Az E.ON szamara a tarsadalmi felel6sségvallalas a vallalati
kultura szerves részét képezé kiemelt érték. Az E.ON Hungéria
csoport tevékenységi kéreivel megismerkedhet

a https://www.eon.hu/hu/rolunk.html oldalon.

Célunk, hogy uzleti teljesitményiink kimagaslé legyen, amelyet
kizarélag munkavallaldink, tgyfeleink, beszallitéink érdekeinek
és kornyezetlink, tarsadalmunk sziikségleteinek figyelem-
bevételével érhetiink el. Szildrd meggy6z6désiink, hogy csak
ugy valhatunk a vilag piacvezetéjévé, ha gondolkodasunkban
és tetteinkben szem el6tt tartjuk tarsadalmunk hosszutavu
érdekeit.

Az atlathato és szakszerU szabalyokon nyugvo koveteléskezelési
rendszer egyarant szolgalja a felhasznalok és az E.ON érdekét.

A koltséges és hosszadalmas jogi eljarasok elkeriilése érdekében
egyuttmdkodésre, tisztességes magatartdsra van sziikség.

A fokozatossag és az egyenld bandsmad elvének figyelembe-
vételével arra toreksziink, hogy rendesen fizet6 Uigyfelekeinket
védve, a hatralékos felhasznalokkal megallapodasra jussunk
tartozasaik megfizetése tekintetében.

A kdveteléskezelési folyamataink alakitasa és fejlesztése soran
minden esetben az elvarhato figyelmességgel és koriiltekintéssel
eljaro Ggyfelek magatartasat vesszik alapul.

1. ALTALANOS RENDELKEZESEK

11 Aziranyelv célja

Az Iranyelv célja, hogy rogzitse az E.ON lakossagi felhasznélokat
érint6 koveteléskezelési gyakorlatanak magatartasi alapelveit,
eljarasi elemeit és garancidit, amellyel a kdveteléskezelés haté-
konysaga és atlathatdsaga biztosithato.

1.2 Aziranyelv hatalya

Az Iranyelv hatalya kiterjed az E.ON azon munkavallaléira, akik
a lakossagi felhasznaldkat érintéen koveteléskezel6 tevékeny-
séget folytatnak. A munkavallalok az Iranyelvet megismerték,

munkajuk soran az abban lefektetett alapelvek, rendelkezések
figyelembevételével jarnak el.
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1.3 Aziranyelv alapelvei

Szabalyszeriiség elve: a kdveteléskezelési folyamatok megfe-
lelnek a jogszabalyoknak, valamint az E.ON Uzletszabalyzataiban
foglaltaknak. A szabalyzatok naprakészek, az érintett munka-
vallaloknak kotelezettsége ezeket ismerni és munkajuk soran
betartani.

Transzparencia elve: a felhasznalok szamara atlathaté folya-
matok a koveteléskezelés soran, kdzértheté kommunikacio, a
szlikséges informaciok hozzaférhetésége.

Egyenld banasméd elve: az azonos kériilmények azonos médon
keriilnek elbiralasra minden felhasznaldonal.

Tisztességes és egyiittmiikodo magatartas elve: a felek a
johiszeml(iség és tisztesség kovetelményének megfelelGen
egymassal egylttm(ikddve jarnak el, kertilik a félrevezetd
kommunikaciot és az agresszivnak értékelhet6 magatartasi
formakat.

Szakszerii és gondos magatartas elve: a koveteléskezelés soran
az E.ON szakszer( és gondos magatartast tanusit, kell6 korilte-
kintéssel, az iranyado jogszabalyok ismeretében jar el.

A kovetelés érvényesitéséhez szlikséges eszkozok kozil

a korlilmények gondos mérlegelésével valasztja ki és alkalmazza
a leginkabb célravezet6 kdveteléskezelési formakat.
Fokozatossag elve: a kovetelések érvényesitése sorén

a rendelkezésre 4ll6 eszkdzoket az aranyossagra torekedve foko-
zatosan kell alkalmazni, figyelembevéve a kovetelés 6sszegét,
annak fedezettségét és a felhasznalo egyilttmikoddkészségét.
Torekedni kell azon kdveteléskezelési eszk6zok alkalmazasara,
amelyeknek kévetkezményei kevésbé hatranyosak a felhasznalé
szamara, tovabba el8segitik az adds teljesitését a jogi eljaras
elkeriilése érdekében.

2. KOVETELESEK KELETKEZESE, FELHALMOZODASUK
MEGELOZESE

2.1 Hogyan keletkeznek a kévetelések?

A kovetelések az E.ON és a felhasznalok kozott fennalld villamos
energia, foldgaz szolgaltatasi szerz6désbél eredé fizetési igények.
Kovetelés lehet tobbek kozott a szolgaltatott villamos energia és/
vagy foldgaz dija, a halézatok hasznalatéaért fizetend6 rendszer-
hasznélati dij, a szerz6désszegésbdl eredd kotbér- vagy kartérité-
siigény, kamatkovetelés stb.

Nemfizetés esetén ezek a kdvetelések az E.ON koveteléskezelési
folyamataba keriilnek és az E.ON lépéseket tesz annak érde-
kében, hogy a felhasznalokkal k6zésen megoldast talaljon ezek
kielégitésére.

2.2 Hogyan el6zehet6 meg a kévetelések felhalmozédasa?

A koveteléskezelés nem csak akkor kell, hogy kezdédjon, amikor
a felhasznald mar fizetési nehézséggel kiizd. A koveteléskezelés
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egyik sarkalatos pontja a megel6zés, vagyis a tartozasok felhal-
mozasanak megakadalyozasa. Ehhez nyujt segitséget az E.ON a
felhasznaloi szamara az alabbi eszkdzokkel és megoldasokkal.

Tudatos energiafelhasznalas

Az E.ON hangsulyt fektet arra, hogy felhasznaldi kérében
népszer(sitse a tudatos energiafelhasznalast, annak tervezését,
az el6re térténd gondolkodast a fizetési nehézségek elkeriilése
érdekében, valamint az online ligyintézési lehetéségeket.

Ennek érdekében a www.eon.hu oldalon energiasporolési
tippeket, valaszthato fizetési hataridéket, online megoldasokat
ad azért, hogy népszerUsitse a tudatos felhasznaléi magatartést.

Részszamlazas

Az E.ON tamogatja a részszamlas elszamolasi mddot, amelynek
soran a felhasznaldnak az el6z6 évi fogyasztas egyenléen elosz-
tott részét kell 11 hdnapon keresztiil havonta befizetni és évente
egyszer torténik méréora leolvasas. A leolvasas alapjan az E.ON
éves elszamolod szamlat kiild, amelynek 6sszege a részszam-
lakban mar befizetett és a leolvasott mennyiség alapjan szami-
tott 6sszeg kiilonbsége.

Arészszamlazas elénye, hogy a felhasznalénak 11 hénapon
keresztiil minden hdnapban ugyanannyit kell fizetnie, igy
fizetési kotelezettsége kdnnyebben tervezhet6 hiszen nincsenek
kiugréan magas szamlak. Segitség lehet az is, hogy nem kell
havonta a méréallas bejelentésével foglalkozni. Ha a fogyasztas
év kdzben csokken vagy n6, lehet6ség van a részszamlaban
elszamolt mennyiséget mddositani. Ebben az esetben az éves
elszamold szémla 6sszege sem tér majd el jelentdsen, igy késébb
sem nem okoz fizetési nehézséget.

Elektronikus szamla (e-szamla)

Az e-szamla ugyanazokat az adatokat tartalmazza, mint a nyom-
tatott papirszamla és ugyanolyan hiteles szamlanak mindsil. Az
e-szamla kidllitas utan online azonnal rendelkezésre all, nem kell
megvarni, hogy postan megérkezzen és nem jelent kockazatot a
levél elkeveredése sem. Fontos, hogy a jovedelemhez igazoddan
a szamla fizetési hatarideje is megvalaszthatd, illetve kiilon érte-
sités allithato be a fizetési hataridd el6tt, amellyel elkeriilhetd a
késedelmes fizetés, a fizetési felszdlitas és azok dijai.

Mindezek mellett e-szamlaval hozzajarulhatunk a kérnyezetvé-
delemhez, hiszen nem hasznalunk fel papirt, nem sziikséges a
szallitdshoz Gizemanyag és nem noveljiik a hulladékmennyiséget
a boritékkal és a szamla kisér6 dokumentumaival.

Tovabbi informacidkat és részletes ismertet6t taldlhat az eon.
hu/e-szamla oldalon.

Fizetési modok, csatornak

A kovetelések felhalmozddasanak elkeriilése érdekében az
E.ON torekszik arra, hogy felhasznaldi szamara kedvezd, gyors,
kényelmes csatornakat biztositson fizetéseik teljesitésére. Az
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E.ON a felhasznalok szamara rendelkezésre alld fizetési modok
és csatornak szamat folyamatosan béviti.

A felhasznalok szamlaikat atutalassal, online fellletiinkén bank-
kartyaval, csoportos beszedéssel, csekkel, Komfort Kartyaval,
valamint a Dijnet rendszerén keresztiil is kiegyenlithetik.
Célunk, hogy tigyfeleink otthonrél tudjak intézni szamlaligyeiket
és ne kelljen irodaink nyitvatartasahoz alkalmazkodniuk, sorban
allniuk. Természetesen ezek mellett fenntartjuk a lehetéséget,
hogy tigyfeleink a személyes ligyfélszolgalatokon rendezzék
szamlaikat.

Tajékoztatas

Az E.ON biztositja, hogy tigyintézGi személyes vagy telefonos
lgyfélszolgalaton keresztiil a felhasznalok részére informa-

ciot adnak a kdvetelés aktualis 6sszegérdl, annak jogcimérdl,
Osszetételérdl, a foganatositott koveteléskezelési lépésekrdl, és
szlikséges tajékoztatast nyujtanak az egyedi kérdésekkel kapcso-
latban.

3.AZ E.ON KOVETELESKEZELESI FOLYAMATA

3.1 Koveteléskezelés szervezete

A E.ON koveteléskezelési tevékenységét az E.ON Ugyfélszolgalati
Korlatolt FelelGsségU Tarsasag (székhely: 1134 Budapest, Vaci ut
17., cégjegyzékszam: 01-09- 873382) Szamlazas és Koveteléske-
zelés Szervezete végzi.

3.2 Koveteléskezelésitevékenységek

Az E.ON elkotelzett amellett, hogy a tisztességes és egylittm(-
kéd6 magatartas, valamint a fokozatossag elvének megfelel6en
olyan lehetGségeket biztositson a felhasznaldi szamara, amelyek
a tartozasuk 6sszegének folyamatos csokkenése mellett a kove-
telés halasztott, illetve részletekben tortén6 megfizetésére nyu;j-
tanak lehetGséget, vagy egyéb modon segitik eld a szorult anyagi
helyzetbe jutott felhasznaldk jovébeni teljesitését.

Az E.ON a felhasznalokkal vald kapcsolatfelvételt kiemelten
fontosnak tartja mar akkor, amikor a hatralék keletkezésének
kockazatat azonositja. Ezért minden elvarhato lépést megtesz
annak érdekében, hogy a felhasznalokkal mielébb kapcsolatba
keriiljon, szamukra teljes kord tajékoztatast nyujtson, a kove-
teléskezelési lehet6ségekrol érdemi egyeztetést folytathasson.
Koveteléskezeléslink kiemelt torekvése az elhizédo jogi folya-
matok elkeriilése, valamint a tobbletterhek minimalizalasa.

Az E.ON koveteléskezelése az alabbi tevékenységekre terjed ki:
- Fizetési felszdlitas és kikapcsolasi felszolito(irasos);

« Részletfizetési megallapodas;

« El6re fizetés méré biztositasa;

« Onkormaényzati adéssagkezelés;

« Ki- és visszakapcsolas;
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« Jogi behajtasi eljarasok;
- Kiils6 kdveteléskezeld cégekkel végeztetett kdveteléskezelés;
+ Kvetelések engedményezése.

Fizetési felszolitas

A fizetési kotelezettségliket nem teljesitd lakossagi felhasznaldk
szamara a jogszabalyi elGirasoknak megfeleléen két egymast
kovet6 alkalommal irasbeli fizetési felszélitast kiildiink annak
érdekében, hogy tartozasukat még idében rendezni tudjak.

A teljesités elmaradasa esetén a felhasznalasi hely kikapcsol-
hat¢ a villamos energia vagy foldgaz szolgaltatasbol, valamint
fizetési meghagyast, végrehajtasi eljarast, polgari pert all
mddunkban inditani, amely eljarasok koéltségei a felhasznaldkat
terhelik.

Az elsg irasbeli fizetési felszolitast a szamla esedékessége
(fizetési hatarideje) utani 10. napot kdvetden kiildjik postai
vagy elektronikus uton. Online tigyfélszolgélatunkon regisztralt
Ugyfeleink szamara hozzajarulasuk esetén e-mailben kiildjik ki
a fizetési felszdlitast. A szocidlisan raszorulé védendé fogyasz-
téinkat mar az elsé irasos felszolitdban tajékoztatjuk a nekik jaré
specialis részletfizetési lehet6ségekrdl, illetve az elére fizetds
mérg igénylésének lehetdségérol.

A masodik irasbeli fizetési felszélitast, amelyben mar a lehet-
séges kikapcsolas idészakat is megjeléljik, tértivevényes
levélben postai Uton kiildjik a felhasznaldk részére. Az értesités
tételesen tartalmazza a felhasznaldval szemben fennalld teljes
kovetelést, jogcimenként 6sszegszerien, illetve azok eredeti
fizetési hataridejét.

Részletfizetési megallapodas

Az E.ON célja, hogy a részletfizetési megallapodas megkdtésével
segitse az dtmenetileg nehéz helyzetbe kerllS tgyfeleket a
fizetési hatarid6 atlitemezésével. Részletfizetés esetén a felhasz-
nalo a kovetelés eltéré id6pontokban részletekben fizeti meg az
E.ON szamara.

A felhasznalé a szamla esedékességének (fizetési hataride-
jének) idépontjat kdvetd 15 napon beldl részletfizetési megal-
lapodas megkotése iranti kérelmet nyujthat be. A kérelem
elbiralasa soran az E.ON méltanyosan jar el, figyelembe véve az
felhasznald korabbi fizetési hajlandéséagat és egyuttmikodési
készségét.

Amennyiben a részletfizetési kérelem nem teljesithet6 az E.ON
lehetbség szerint megvizsgalja, hogy egyéb fizetési konnyités
(pL.: fizetési haladék) felajanlhatd-e az felhasznald részére a kdve-
telés kiegyenlitése érdekében.

Az E.ON torekszik arra, hogy a részletfizetési megallapodas lehe-
t6ségérdl a felhasznald szamara olyan tajékoztatast nyudjtson
amely alapjan a felhasznalé teljes korlien megismerheti a ra
harulé kotelezettségeket, és ezen keresztil fel tudja mérni,

hogy pénziigyi tehervisel6 képességének megfelel-e az adott
megoldas.
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A tajékoztatas rendszerint a kdvetkezbket tartalmazza:

- a kdvetelés megallapodas szerinti 6sszege;

- a torlesztérészletek szama, 6sszege, az egyes torlesztdrészletek
fizetési gyakorisaga;

« a megallapodas alapjan a felhasznalét terhel6 kamat;

- a megallapodés nemteljesitésével jard jogkdvetkezmények.

Szocidlisan raszoruld védendd fogyasztok esetében a jogsza-
balyban elGirt kotelezettségekhez képest Uzleti dontés alapjan
kedvezbbb, hosszabb futamidejl részletfizetési megallapodast

is kétlink annak érdekében, hogy a felhasznaldk kisebb térleszté
6sszegekkel, de folyamatosan tudjak hatralékukat rendezni. Ennek
megfeleléen adott esetben az E.ON 12 hénapos részletfizetést is
biztosithat, azzal a céllal, hogy a felhasznalét lehetéség szerint ne
terhelje havi 15.000 Ft-tdl magasabb torlesztérészlettel.

Az E.ON kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a részlefizetési
megallapodasokat a szabalyszerliség és az egyenl6é banasmod
alapelveinek figyelembe vételével, a részlefizetési lehetéséget a
koveteléskezelésre iranyado belsé és kiilsé szabalyok maradék-
talan teljesuilése mellett, minden felhasznalé szamara egyenld
feltételek mellett biztositsa.

Elore fizetds méro biztositasa

Az eldre fizet6s méré ugyanugy méri az elfogyasztott aramot,
mint a hagyomanyos mérétipusok, azonban a fogyasztast elre
ki kell fizetni. M(ikddése a felt6ltésen alapul, azaz kizérélag a
feltoltott sszeg erejéig teszi lehetd a fogyasztast, a rendel-
kezésre allo keretdsszeg elhasznalasat kdvetden, a késziilék

nem teszi lehet6vé az aramfogyasztast. Az el6re fizetés mérén

a hatralévé aram mennyisége a méré kijelz6jén figyelemmel
kdvethet6, annak érdekében, hogy az Ujabb feltoltést idében el
lehessen végezni.

Az E.ON-nak és a felhasznalonak kozos érdeke az elére fizetds
mérdvel torténd vételezés az eladdésodas elkeriilésének érde-
kében.

Az elbre fizet6s méré felszerelésére jogosult a szocidlisan raszo-
ruld védend6 fogyasztd. Amennyiben szocialisan raszoruld
védendo felhasznalonk a torvényben eldirt feltételekkel biztosi-
tott részletfizetési lehet6ség vagy kapott fizetési haladék esetén
sem tudja rendezni tartozasat, szamara eldre fizetds méré felsze-
relését biztositjuk annak érdekében, hogy ne halmozddjon tovabb
a hatraléka, amelyet az id elteltével egyre nehezebb rendeznie.
A korabbi tartozasaira pedig kedvezébb feltételekkel részletfi-
zetési lehetbséget biztositunk. A szociélisan raszoruld védend6
fogyasztd szamara jogszabalyi rendelkezés értelmében az el6re
fizet6s mér6 felszerelése dijmentes.

El6re fizet6s mérot fennalld tartozassal nem rendelkezd, egye-
temes szolgaltatasban lévé lgyfeleink is igényelhetnek kiilon
szolgaltatasi dij ellenében be. Tovabbi informacid a https:/www.
eon.hu/hu/lakossagi/aram/szamlazasi-ugyek-fizetes/elore-fi-
zetos-mero.html oldalon talalhaté.
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Onkormanyzati adéssagkezelés

Az E.ON elk&telezett az 6nkormanyzati adossagkezelés tamo-
gatasaban, az 6nkormanyzatokkal és csaladsegit6kkel torténd
folyamatos egylittmukddésben.

A nehéz helyzetbe kerdilt felhasznalok az dnkormanyzat, és a
szolgaltatd altal egylittesen biztositott fizetési kdnnyitésben
részesilhetnek.

A tartozast felhalmozoé tgyfelek esetén az 6nkormanyzat és az
addssagkezelésbe bevont Ugyfél kozos erével egyenliti ki a kéve-
teléskezelésbe bevont 6sszeget. Az 6nkormanyzat maximum a
tartozas 75 szézalékat fizeti.

Ki- és visszakapcsolas

Az E.ON célja, hogy a tartozast felhalmozo felhasznaldkkal is
megallapodjon a fizetési feltételek tekintetében, hosszu tavu
egyuttmUkddést alakitson ki, és csak végs6 esetben éljen a kdve-
telés behajtasa érdekében a kikapcsolas lehetdségével. Kikap-
csolds esetén a jogszabalyi eléirasok maradéktalan betartasa
mellett arra térekszlink, hogy a kikapcsolast a felhasznaléval
egyuttmikodve, elére egyeztetett idGpontban és teljes kor(i tajé-
koztatas mellett végezzik el.

A felhasznald kikapcsolast akadalyozé magatartasa esetén
azonban kénytelenek vagyunk a jarasbirésaghoz fordulni és

a bejutas biztositasa irant nemperes eljarast inditani, amely
eljaras tovabbi koltséget jelent Gigy a felhasznalok, mint az E.ON
szamara.

A kikapcsolasrdl szol6 irasbeli felszalito levél kiklildését minden
esetben Ugy Utemezziik, hogy a felhasznalénak maradjon ideje
fizetési kotelezettségének teljesitésével a kikapcsolast megelézni
vagy a kikapcsoldssal esetlegesen néla jelentkezd kérokat lehe-
tGség szerint megeldzni.

Nyilvantartasba vett szocialisan raszorulé védendé fogyasztok
szamara nem fizetés esetén kikapcsolas helyett el6re fizetGs
mérg cserét ajanlunk fel, illetve a fennmaradt tartozasaikra rész-
letfizetési megallapodast kotiink. A felhasznald egylittmiikodése
esetén ezaltal a kikapcsolas elkeriilhetd.

A kikapcsolasra csak abban az 5+5 munkanapos idGinterval-
lumban kerilhet sor, amelyrél a felhasznalét elére értesitettik.
Ha a megjeldlt id6tartamon beliil a kikapcsolas nem torténik
meg, Ugy a végrehajtas idépontjardl Ujabb értesitést kiildlnk.
Munkasziineti napon, innepnapon, munkasziineti vagy tnnep-
napot kozvetleniil megel6z6 munkanapon, illetve kiilén jogsza-
balyban meghatarozott pihenénapon nem végziink kikapcsolast.
Lakossagi tigyfélkorben a hét utolsé6 munkanapjén is szlinetel-
tetjlk a kikapcsolast annak érdekében, hogy lehetdség szerint
minden hatralékot kiegyenlit6 és visszakapcsolast kér6 fogyaszto
visszakapcsoldsra keriiljon legkés6bb a hét utolsé munkanapjan.
Extrém hideg hémérsékletd téli id6jaras, vagy pandémias helyzet
esetén az életvédelmi szempontokat helyezziik el6térbe, és

az Orszagos Katasztrofavédelmi Féigazgatosaggal, vagy mas
orszagos hataskorl szervvel egyeztetve a sziikséges intézkedé-
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seket megtessziik, és az egyeztetésnek megfeleléen id6szakosan
a hatralék miatti kikapcsolasokat sziineteltetjiik.

A tartozas rendezését kovetden érkez6 visszakapcsolasi kérések
esetében a visszakapcsolast a jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelelden az elosztd tarsasagunk 24 6ran beldl végrehajtja, de
elkotelezettek vagyunk a mellett, hogy lehetdségeink és kapa-
citasunk fliggvényében mar a megrendelés napjan biztositsuk a
szolgaltatas visszaallitasat.

A tartozassal kapcsolatosan az eon.hu/tartozas-kikapcsolas
oldalon részletes informaciokat talal a befizetésre vonatkozdan.

Jogi behaijtasi eljarasok

Az E.ON a fentebb részletezett eszkdzokkel, megoldasokkal lehe-
téségei és a jogszabalyi elGirasok keretei kozott mindent megtesz
a jogi behajtasi eljarasok elkeriilése érdekében.

Ugyanakkor ha az egyéb koveteléskezelési tevékenységek
eredménytelenek maradnak, kénytelenek vagyunk Gigyvédi
felszolitast, fizetési meghagyast, polgari pert, illetve végrehajtasi
eljarast kezdeményezni.

Az egyes eljarasokban az E.ON jogi képviseletét kiils6 szerz6dott
partnerek latjak el. A partnerek kivélasztasa szabalyozott eljaras
keretei kozott, lehetdleg versenyajanlatok alapjan, objektiv és
kovethet6 feltételek szerint torténik.

Kiils6 koveteléskezeld cégek igénybevétele

Az E.ON jogosult kiils6 kdveteléskezeld cégek segitéségét
igénybe venni a kintlévéségek csokkentése érdekében. A kdvete-
léskezel cégek kivalasztasa szabalyozott eljaras keretei kozott,
lehet6leg versenyajanlatok alapjan, objektiv és kovethetd felté-
telek szerint torténik.

Az E.ON a lakossagi kovetelések kezelésére csak olyan kovetelés-
kezeld cégekkel kot szerz6dést, akik a koveteléskezelési feladatok
ellatasahoz sziikséges személyi és targyi feltételekkel rendel-
keznek és vallaljak az Iranyelv alapelveinek valé megfelelést,
valamint az Iranyelvben rogzitettek betartasat.

Amennyiben az E.ON kiils6 kdveteléskezel6 céget vesz igénybe

a johiszem(ség és a tisztesség elvének megfeleléen kiemelten
fontosnak tartja, hogy err6l tajékoztassa a felhasznaloit.

Kovetelések engedményezése

Amennyiben a felhasznalo tartozasat nem egyenliti ki, az
E.ON-nak lehet6sége van arra, hogy a kdvetelést engedmé-
nyezés Utjan mas tarsasdg szamara értékesitse. Az engedmé-
nyezni kivant kdvetelések nyilt palyaztatassal egy internetes
licit fellleten keriilnek meghirdetésre az adatvédelmi elGirasok
betartasaval.

Az engedményezést kdvetden az érintett felhasznaldkat az E.ON
és a kovetelést megszerzd tarsasag kozos levélben tajékoztatja az
engedményezés tényérdl.

A kovetelések engedményezését kdvetGen tartozasaval kapcso-
latban Onnek a tajékoztatd levélben megjelslt kiveteléskez-
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el6hoz kell fordulnia. Mindezek mellett, az E.ON folyamatosan
egyuttmUkddik a koveteléskezeld partnereivel és az engedmé-
nyezést kdvetben is minden szilkséges tajékoztatast megad a
résziikre az On esetleges panaszanak teljeskor(i kivizsgalasa
érdekében.

Az engedményezést kdvetben az tartozésa rendezésének feltéte-
leir6l az E.ON munkatarsai mar nem jogosultak egyeztetni Onnel.

4.AZ E.ON KOVETELESKEZELESI FOLYAMATANAK
GARANCIAI

A kdveteléskezelési folyamat jogszerliségének, méltanyossa-
ganak és atlathatdsaganak garancidjat jelenti az E.ON munkaval-
lalok és E.ON felhasznalok egylittm(ikddo, tisztességes magatar-
tasa, a titok- és adatvédelmi eléirasok maradéktalan betartasa,
valamint az Iranyelv nyilvanossaga.

4.1 Tisztességes és egylittmiikodo magatartas

A tartozasok rendezése egyarant érdeke az E.ON-nak és a hatra-
lékkal rendelkez6 felhasznalonak. Az eredményes kdveteléske-
zelés kolcsonos tiszteletet és egylittmikodést kivan mindkét fél
részérél.

Az E.ON a kdveteléskezelési tevékenysége soran minden esetben
szakmailag képzett, és megfele6en felkésziilt munkatarsakat
alkalmaz annak érdekében, hogy On mindig korrrekt és teljeskorti
tajékoztatast kapjon a tartozasaval kapcsolatban. Az E.ON kiemelt
hagsulyt fektet arra, hogy kévetelékezelési tevékenységében
résztvevé munkatarsai elsajatitsak a jelen iranyelv szabalyait és az
azzal ellentétes magatartasoktdl lehetéség szerint tartézkodjanak.
Az E.ON szamara kllonésen fontos, hogy a kdveteléskezelési tevé-
kenységben résztvevé munkatérsai idében értestiljenek a jogsza-
balyokban és a tevékenységlikre iranyado egyéb szabalyokban
bekovetkezd valtozasokrol és azok gyakorlati alkalmazasarol.

Az E.ON minden koveteléskezeléssel megbizott munkavallalo-

jatdl elvarja, hogy:

« a munkaja soran a vonatkozd jogszabalyoknak és belsé szabaly-
zatoknak megfeleléen, az adott helyzetben elvarhaté gondos-
saggal és szakmai igényességgel jarjon el;

- a birtokaba jutott, felhasznaldkkal kapcsolatos informaciokat,
adatokat bizalmasan kezelje, a jogosulatlan felhasznalast
megakadalyozza;

« tartozkodjon a felhasznaldk indokolatlan megkiilonbozteté-
sétél;

- 6sszeférhetetlenség esetén felettesének jelezze az 6sszeférhe-
tetlenség tényét;

- tisztelettel, odafigyeléssel viszonyuljon a felhasznaléhoz;

- az Ugyféllel valo egyeztetés soran udvariasan, értheten
kommunikaljon, tartdzkodjon a nehezen érthetd, bonyolult
szakmai megfogalmazasoktdl, az er6szakos hangnemtdl, illetve
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az olyan megnyilatkozasoktél, amelyek az tigyfélben riadalmat,
rossz érzetet vagy a fenyegetettség érzetét kelthetik;

- a felhasznalé téjékoztatasa soran koriiltekintéen jarjon el, az
altala kozolt informaciok valdsak, id6szerliek és teljes korliek
legyenek;

« a téle elvarhaté madon egyiittm(ikédjon az ligyféllel a kovete-
lések rendezésében;

- utasitson vissza mindenféle anyagi vagy nem anyagi juttatast
vagy azok igéretét, amelyeket a felhasznald valamilyen jogtalan
elényhoz juttatasa vagy kedvezébb elbiralasa érdekében
juttatnak;

- tartdzkodjon a félrevezetd taktikak alkalmazésatél, az tigyfél
megtévesztésétol,

- az E.ON képviselete mellett a felhasznalé érdekeit is tartsa
szem el6tt;

- az ligyféllel torténd beszélgetés, megbeszélés végén gy6zodjon
meg arrol, hogy az ligyfél a tajékoztatast megértette.

A koveteléskezelés soran eljar6 munkavallal a felhasznaldoval vald
minden kapcsolatlétesitéskor igazolja magat, utal arra, hogy az
E.ON nevében és képviseletében, illetve megbizasabdl jar el, és
ezzel egyidejlileg beazonositja az felhasznaldt, tovabba réviden
tajékoztatja arrol, hogy milyen célbdl veszi fel vele a kapcsolatot.
Fontos, hogy az ligyfelek is betartsak a rajuk vonatkozo szerz6-
déses kotelezettségeiket, klilonos tekintettel az tgyféladatok
valtozasanak, ill. az tgyfélcserék bejelentésére. A felhasznalonak
is érdeke, hogy egylttm(ikd6 és megoldasra torekvé modon
egyeztessen az E.ON munkatarsaival, tovabba tartsa az altala
vallalt hatarid6ket, elkeriilve az Ujabb megkereséseket, a hatralék
tovabbi ndvekedését és a jarulékos koltségek terheit.

4.2 Titokvédelem

A koveteléskezel6 — a vonatkozo jogszabalyi rendelkezések
betartasa mellett — védi a felhasznalé toérvény altal védett
titokhoz f(iz6d6 és személyiségi jogait, valamint ennek megfele-
l6en alakitja ki kdveteléskezelési folyamatait.

Az E.ON illetéktelen harmadik személy részére nem ad at infor-
maciot a koveteléskezelésrdl. A kdveteléskezelési tevékenyég
soran kizardlag a felhasznald altal kapcsolattartas céljabal
megadott elérhetdségen keresztiil torténhet kapcsolatfelvétel és
kapcsolattartas.

4.3 Adatvédelem

Az E.ON minden tarsasaga Adatvédelmi Szabalyzattal rendelkezik,
amely rendelkezéseit tevékenysége minden szakaszaban betartja.
Tovabbi informaciok taldlhatdak az eon.hu/adatvedelem oldalon.

4.4 Aziranyelv nyilvanossaga

Az E.ON az Iranyelvek honlapjan kozzéteszi, annak betartatasarol
gondoskodik.
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