AZ MVM CSOPORT VEDENDO FOGYASZTOK ES VEDETT FELHASZNALOK
UZLETPOLITIKAJA

Az MVM Csoport belsé értékrendje, gazdasagi érdekei, a hitelezdi elvardsok és az egyre szélesebb kori
szabalyozoi elbirasok egyarant megkdvetelik a kérnyezeti, tarsadalmi fenntarthatosagi és véllalatiranyitasi (a
tovabbiakban: ESG) szempontok minél teljesebb és professzionalisabb figyelembevételét, valamint annak
megjelenitését a miikddés egésze tekintetében, foldrajzi hataroktdl fuggetlendl, a teljes konszolidaciés tagvallalati
korre kiterjed6en.

Jelen dokumentumban az ESRS' szerint értelmezett kiszolgaltatott és marginalizalt fogyasztdk alatt azon
fogyasztokat és felhasznaldkat értjik, akik sajatos helyzetiikbdl addddan kilonds figyelmet és tamogatast
igényelnek a szolgaltatasokhoz és termékekhez vald hozzaférés, valamint az ellatas biztonsaga érdekében. A
dokumentumban azonositott és hasznalt megnevezésiik védendd fogyasztok és védett felhasznalok.

A fentiek alapjan a védendd6 fogyasztoknak tekintjiik a lakossagi fogyasztok azon koérét, akik (jogszabalyban
meghatarozott szocialis helyzetik, vagy valamely egyéb tulajdonsaguk alapjan) a villamosenergia-ellatasban
és/vagy a foéldgazellatasban megkullonboztetett feltételek szerint vehetnek részt. A védendd fogyasztéi kérbe
tartoznak tehat a szocialisan raszorulé fogyasztok és a fogyatékossaggal él6 fogyasztok.

Védett felhasznaloknak tekintjik tovabba azon foldgazellatasban részesilé felhasznaloi kort, amely foldgazellatasi
valsaghelyzet vagy Uzemzavar esetén mentesilinek a korlatozé intézkedések végrehajtasa aldl, illetve kedvezdbb
ellatasban részesiilnek ezen események felmeriilésekor. A védett felhasznaldi kérbe tartoznak tehat a lakossagi
fogyasztok, alapvetd szocialis szolgaltato és a tavhétermel6k, akik lakossagi felhasznald vagy szocialis szolgaltatod
ellatasa érdekében allitanak el6 hét, kizardlag féldgaz felhasznalasaval.

Az MVM Csoport a fogyasztok és végfelhasznalok tekintetében az alabbi témakordk, mint:

maganélet védelme,

személyes adatok védelme,

mindségi informaciokhoz valé hozzaférés,
hozzaférés a termékekhez és szolgaltatasokhoz,
rendelkezésre allas és megbizhatosag,
rendszerhatékonysag,

és felel6sségteljes piaci gyakorlatok,

kapcsan a fenntarthatésagi teljesitményét bemutatd, nyomon kdévetheté mutatészamokat és célokat hataroz meg
és tesz kdzzé.

Ezen tulmenéen az MVM Csoport kiemelt figyelmet fordit a védendd fogyasztok és védett felhasznalok jogszerd,
korultekintd és méltanyos ellatasara, 6sszhangban a vonatkozé jogszabalyokkal és bels6é szabalyozasokkal.

A felsorolt témakodrok kozul jelen Uzletpolitika tekintetében kizardlag a személyes adatok védelme, valamint a
termékekhez és szolgaltatasokhoz valo hozzaférés mindsul kiemelt targykdrnek. A felsorolt egyéb teriletek — igy
példaul a maganélet védelme, a megbizhatésag, a minbségi informaciokhoz valé hozzaférés, a
rendszerhatékonysag és a felel6sségteljes piaci gyakorlatok — MVM Csoport Fogyaszték és végfelhasznalok
Uzletpolitikajaban kerilnek részletes bemutatasra.

Az MVM Csoport elkdtelezett a védendd fogyasztok és védett felhasznalok tekintetében is az Etikai Kodexében
megfogalmazottak - ideértve az izleti vallalkozasok emberi jogi felel6sségére vonatkozé ENSZ-iranyelvek, a munka
vilagara vonatkozo alapvetd elvekrél és jogokrdl szdld ILO-nyilatkozat, illetve az OECD multinacionalis
vallalkozasokra vonatkozo iranyelvek - betartasa irant.

Az MVM Csoport a védend6 fogyasztok és védett felhasznaldk tekintetében elkdtelezett a maganélet védelme
mellett, amelynek jogszabalyban nevesitett célja a személyes adatok védelméhez vald jog biztositasa.

A fenti cél mentén az MVM Csoport tarsasagai elkdtelezettek a védendd fogyasztok, illetve a védett felhasznaldk
ezen torvényi joganak teljes kori biztositasa iranyaba, amely a természetes személyek személyes adatainak
jogszerii kezelését és védelmét biztositja.

Az MVM Csoport tarsasagainak személyes adatkezelési, adatvédelmi tevékenységét egységes szabalyrendszer
hatarozza meg, ami kozponti elvarasokban kertlt rogzitésre, amit a tarsasagok beépitenek a sajat belsd
mikodésukbe. A kulfdldi tarsasagok szamara kdzponti elvarasok angol nyelv( forditasa is rendelkezésre all, amit
a sajat orszaguk jogrendjéhez igazitva alkalmaznak.

Az MVM Csoport energiaipari engedélyes adatkezel§ tarsasagai, vonatkoz6 adatkezelési tajékoztatoikban az
altalanos adatkezelési tajékoztatasokon tal kilén, specialis tajékoztatast adnak az érintettek részére a védendd

1 Az ESRS (European Sustainability Reporting Standards — Eurdpai Fenntarthatésagi Beszamolasi Standardok) az Eurdpai Unié altal el&irt
jelentéstételi keretrendszer, amelyet a Bizottsag (EU) 2023/2772 rendelete szabalyoz. Célja, hogy egységes és dsszehasonlithatod
fenntarthatésagi adatszolgaltatast biztositson a vallalatok szamara a CSRD iranyelv végrehajtasahoz.
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fogyasztokat és védett felhasznalokat megilletd jogszabalyi kedvezmények biztositasaval kapcsolatos
adatkezeléseikrdl, igy a szocidlisan raszoruld védendd fogyasztdkat, valamint a fogyatékossaggal él6 védendd
fogyasztokat megilletd, az MVM Csoport adott tagvallalatai altal nyujtandd jogszabalyi kedvezmények és/vagy
kilonleges banasmaod biztositasaval 6sszefliggé adatkezeléseikrol.

Az MVM Csoport vallalja, hogy a munkavallaléi szaméara biztositia a kotelez6 és rendszeres adatvédelmi
oktatasokat annak érdekében, hogy jogszerii adatkezelési eljarasok alkalmazasaval csdkkenjen az esetleges
tajékozatlansagbdl, figyelmetlenségbél, nem megfeleld munkavégzésbdl eredé adatvédelmi incidensek szama.

Az MVM Csoport a minéségi informaciokhoz valé hozzaférés tekintetében a Csoport energia kiskereskedelemmel
foglalkoz6 tarsasagain keresztil fokozott figyelmet fordit a transzparencia elvére, ennek megvaldsulasa érdekében
a fogyasztoknak — ezen beliil is a védend6 fogyasztoknak és védett felhasznaloknak- sz6lé kommunikacioja soran
torekszik a kozérthet6ségre, atlathatésagra, kiszamithatosagra, valamint a szikséges mindségi informaciok
folyamatos hozzaférhet6ségére, teljeskoriiségére és egyértelmiiségére. Ennek érdekében lgyfélszolgalatain és
honlapjan elérhetéveé teszi az (izletszabalyzatait, a szolgaltatasok arara vonatkozé tajékoztatojat, valamint a szamla
magyarazatokat.

Az MVM Csoport biztositja valamennyi Ugyfele szamara a szolgéltatasaihoz val6 egyszer(i és gyors hozzaférést.
Ennek érdekében jogszabalyi eldirasoknak megfelel6 Ggyfélszolgalatot tizemeltet. Nagy hangsulyt fektet a
digitalis Ugyfélkiszolgalasi csatornak fenntartasara és folyamatos fejlesztésére, melyek minden szempontbdl
rugalmas, kénnyen hozzaférhetd, gyors Ggyintézést biztositanak az tigyfelek részére.

Az MVM Csoport szamara kiemelten fontos, hogy szolgaltatasai ne csupan valamennyi ligyfél szamara legyenek
elérheték, hanem a specidlis ellatast és kiszolgalast igényl6 tgyfélkor — igy a védendd fogyasztok és védett
felhasznalok — szamara is megfeleld tamogatast, személyre szabott ligyintézési lehetéségeket és fokozott
figyelmet biztositson.

Az MVM Csoport a tarsadalmi felel6sségvallalas és az egyenlé banasmaod elvének érvényesitése érdekében
kiemelt figyelmet fordit azon fogyasztoi korok védelmére, amelyek kildénleges tamogatast vagy kedvezményes
feltételeket igényelnek. Ennek keretében a Tarsasagcsoport miikédése soran hangsulyt helyez a védendd
fogyasztok és a védett felhasznaldk helyzetének figyelembevételére, valamint a szamukra biztositott
szolgaltatasok elérhetéségének és biztonsaganak fenntartasara.

Kiemelt figyelmet kapnak kiiléndsen a szocidlisan raszoruld vagy fogyatékossaggal él6 fogyasztok, tovabba
foldgazellatasban védett fogyasztoi kdrben a lakossagi fogyasztok, az alapveté szocidlis szolgaltatok, valamint azok
a tavhétermeldk, amelyek lakossagi felhasznaldk vagy alapvetd szocialis szolgaltatok ellatasa érdekében termelnek
hét.

Az MVM Csoport szamara ezen fogyasztéi kérok esetében elsédleges szempont az akadalymentes Ugyintézés
feltételeinek megteremtése, valamint a szolgaltatashoz valé hozzaférés biztonsagosabb biztositasa. A védett
felhasznalok a foldgazellatas biztonsagat érinté rendkiviili helyzetek — igy kiiléndsen valsaghelyzet vagy Gzemzavar
— esetén mentesililnek a korlatozé intézkedések végrehajtasa alol, és kiemelt, kedvezébb kiszolgalasban
részeslinek az ellatas folyamatossaganak biztositasa érdekében.

Ennek érdekében a védendd fogyasztdinknak az alabbi lehet6ségek igénybevételét tessziik lehetévé:

e Raszorulé fogyasztoink szamara részletfizetést, fizetési haladékot biztositunk.

e Kérésre elbrefizetés mérdék felszerelését biztositjuk, a folyamatos energiaszolgaltatas fenntartasa
érdekében.

e Egylttmikdédink az o6nkormanyzati addéssagkezelési programokban annak érdekében, hogy a
tamogatasok a leggyorsabban és hatékonyabban jussanak el a raszoruldkhoz.

e A személyes Ulgyfélszolgdlati irodaink nagyrészt akadalymentesek, igy a mozgasukban korlatozott
fogyasztok is fel tudnak keresni minket.

e A személyes ugyfélszolgalati irodakba idépontfoglalasra is lehetéséget biztositunk, igy csokkentheté a
varakozasi id6.

e Egyenletes szamlafizetési lehetéséget biztositunk: az éves fogyasztdas havi egyenl6
o0sszegekben/mennyiségben is fizethetd, elkerlilve ezzel az idészakosan magas szamlakat.

e A szamlaink kdnnyebb megértéséhez szamlamagyarazokat készitettiink.

e Fogyatékossaggal él6 fogyasztdink kérhetnek akadalymentes szamlat.

e Fogyatékossaggal él6 felhasznaldk részére készpénzben térténd szamlakiegyenlitést lehetdségének
biztositasa a felhasznalasi helyen.

e Biztositjuk az online Ugyintézés lehet6ségét és segitséget nyujtunk az ehhez sziikséges online
regisztracioban.

e Fogyatékossaggal él6 fogyasztdinknak igazolt egészségligyi raszorultsag esetén sziinetmentes
tapegyseéget biztositunk.

Az MVM Csoport fentieken tul kiemelt figyelmet fordit lgyfelei bizalméanak elnyerésére és megtartasara, ezért
mindent megtesz annak érdekében, hogy naprakész ismeretekkel rendelkezzen Uligyfelei elvarasairdl és az
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ugyfélkapcsolatok minéségérél. Ennek érdekében a Tarsasagcsoport a mikddésével és szolgaltatasaival
kapcsolatban altalanos és célzott megkereséseket intéz ligyfeleihez, felméréseket végez, valamint rendszeresen
értékeli a fogyasztoi visszajelzéseket.

E tevékenységek célja, hogy a Tarsasagcsoport minden egyes fogyasztoi csoport érdekeit, igényeit és sajatos
szempontjait rendszerszinten figyelembe tudja venni stratégiai és operativ dontései soran. Az MVM Csoport ily
maédon biztositja, hogy Uzletpolitikaja, szolgaltatasfejlesztése és lgyfélkezelési gyakorlata 6sszhangban alljon a
fogyasztoi elvarasokkal, a jogszabalyi el6irasokkal és a tarsadalmi felelésségvallalas alapelveivel.

Az MVM Csoport aktivan egyuttmikodik fogyasztoival és végfelhasznaldival, rendszeresen konzultal velik, és
figyelembe veszi visszajelzéseiket a szolgaltatasok fejlesztése, valamint a fenntarthatosagi célok elérése
érdekében. Az ugyfélkapcsolati csatornakon keresztll biztositja a folyamatos parbeszédet és a kozos
megoldaskeresést. A védendd fogyasztok és védett felhasznaldk megfeleld tajékoztatasa érdekében engedélyes
tarsasagaink rendszeresen tajékoztatjak az érintett fogyasztdkat, valamint tajékoztaté anyagokat tesznek kézzé,
amelyek az MVM Csoporton belil féldgaz-, illetve villamosenergia-kereskedelmi és elosztoi tevékenységet végzd
tarsasagok honlapjain is elérheték az alabbiak szerint:

MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. — féldgaz — MVVM Next Energiakereskedelmi Zrt. - Tajékoztatdé védendd
fogyaszték részére - Foldgaz

MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. — villamosenergia — M\VM Next Energiakereskedelmi Zrt. - Tajékoztato
védendd fogyaszték részére - Villamosenergia

MVM Halozat - MVVM Halozat - Tajékoztatd védendé fogyasztok szamara

Az MVM Csoport két évente felllvizsgalja a védendd fogyasztokra és védett felhasznaldkra vonatkozo
Uzletpolitikajat és mindenki szamara hozzaférhetdvé teszi honlapjan magyar és angol nyelven.

Az MVM Csoport tekintetében, az MVM Zrt. vezérigazgatdja és Ugyfélkapcsolati vezérigazgato-helyettese
felelésséget vallal a politikaban foglaltak teljesitésére és ennek érdekében lépéseket és intézkedéseket tesznek.

Ez a kdézlemény magyar és angol nyelven kerll kdzzétételre. Amennyiben a két valtozat kdz6tt eltérés van, a
magyar valtozat az irdnyado.

2026. februar 24.

Katona Kolos dr. s.k.

vezet6 jogtanacsos és compliance igazgatd
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https://www.mvmnext.hu/foldgaz/Egyetemes-Szolgaltatas/Ugyintezes/Vedendo-fogyasztok
https://www.mvmnext.hu/foldgaz/Egyetemes-Szolgaltatas/Ugyintezes/Vedendo-fogyasztok
https://www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?id=798
https://www.mvmnext.hu/aram/pages/aloldal.jsp?id=798
https://mvmhalozat.hu/aram/oldalak/8167

