Ugyfélszolgalati szabalyzat

I.BEVEZETO

1.1. Az Extreme Digital-eMAG Kft. igyfelei kiszolgalasa érdekében, valamint a jogszabalyi
eléirasoknak megfeleléen

1.2. Jelen szabalyzat

1.2.1. Alanyi hatalya

Kiterjed az Extreme Digital-eMAG Kft. valamennyi szervezeti egységére, a Tarsasag
munkavallaloira és a megbizasa alapjan eljaré személyekre.

1.2.2. Targyi hatalya

Kiterjed az Extreme Digital-eMAG Kft -hez széban (telefonon) és irasban (levélben, e-mailen,
faxon) benyujtott kérelmekre, kérdésekre, nyilatkozatokra, ajanlatokra, informacidkérésre,
panasziigyintézésre. Kiterjed tovabba az Ggyfelek személyes Gigyfélfogadasara és
tajékoztatasara, valamint iratbetekintési lehetéségére a Tarsasag Ugyfélfogadasra nyitva allé
helyiségében, ligyfélfogadasi idében.

1.2.4. Nyilvanossaga Az Extreme Digital-eMAG Kft. Ugyfélszolgalati Szabalyzata nyilvanos,
barki szamara hozzaférhetd, letoltheté a www.emag.hu weboldalrol.

1.2.3. Idobeli hatalya

Jelen Szabalyzat a Tarsasag Igazgatdsaganak elndke altal elfogadottak szerint, a kihirdetés
napjaval 1ép hatalyba. Jelen Szabalyzat hatalyba Iépésével hatalyat veszti a Tarsasag korabbi
ugyfélszolgalati szabalyzata. Jelen Szabalyzat annak médositasaig és a modositas
kihirdetéseig valtozatlan formaban marad hatalyban.

1.3. Vonatkozo szabalyozasok
Hpt. 2013. évi CCXXXVIL. tv. A hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol
AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 RENDELETE

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl
és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivdl
helyezésérdl (dltalanos adatvédelmi rendelet, GDPR)

Infotv.  2071. évi CXII. tv. az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacio-
szabadsagrél

Fttv. 2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmardl
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Fgytv. 1997. évi CLV. torvény (fogyasztdvédelmi torvény)
Extreme Digital-eMAG Kft Panaszkezelési Szabalyzata

Extreme Digital-eMAG Kft Pénzmosasi és Pénzkezelési Szabalyzata
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1.4. Ertelmez6 rendelkezések

1.4.1. Ugyfél

A Szabélyzat alkalmazasaban Ugyfél az a Felhasznalo (természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet), aki az emag.hu oldalon regisztral, felhasznaléi
fiokkal rendelkezik (a tovabbiakban: Sajat fiok) — elfogadva ezaltal az emag.hu Altalanos
Felhasznalasi Feltételeit. Természetes személyek esetén a regisztracio feltétele a 16. életév
betdltese.

1.4.2. Ugyfélszolgalat

Mindazon tevékenység, amely soran a Tarsasag nevében eljaré személy az tgyfelek
teljeskor( kiszolgalasa érdekében személyes és telefonos tgyfélszolgalati feladatokat végez,
amelynek keretében az ligyfelek részére tajékoztatast nyujt, tanacsot ad, betekintést tesz
lehetdvé, biztositja a kérelem szdbeli eléterjesztésének lehetbségét, probléma esetén
megkisérli a probléma megoldasat.

1.4.3. Ugyintézé

A Szabalyzat alkalmazasaban lGgyintéz6 a Tarsasag nevében eljaro tgyfélszolgalati feladatot
ellatd munkatars.

1.4.4. Meghatalmazott, illetve torvényes képvisel6

Az Ugyfél jogosult meghatalmazott, illetve térvényes képviseld Gtjan is eljarni — kivéve a
telefonos Ggyintézést.

Amennyiben meghatalmazott jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd
erejl maganokiratba kell foglalni és a meghatalmazas egy eredeti vagy hitelesitett masolatat
csatolni kell. Személyes ligyfélszolgalat soran a meghatalmazott jar el, a meghatalmazason
kivil a személyazonositasra alkalmas igazolvanyok bemutatasa is sziikséges.

A képvisel6 képviseleti jogosultsagat igazold eredeti dokumentumokat (30 napnal nem
régebbi cégkivonat, alairasi cimpéldany stb.) kdteles a Tarsasagnak bemutatni.

Il. ELERHETOSEG, NYITVATARTAS
2.1. Levelezési cim: Budapest, 1074, Rakdczi ut 70-72.
2.2. Honlap elérhet6sége: www.emag.hu
2.3.Elektronikus levelezési cim: info@emag.hu

2.4.Telefonos iigyfélszolgalat
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A telefonos lgyfélszolgalat hangrogzitéssel mikodo telefonszama: +36 1 885-55-00
Telefonos panasz ligyintézés hangrogzitéssel mikodo telefonszama: +36 1 885-55-00
A telefonos Ugyfélfogadas ideje:

Hétfotol-Péntekig: 08.00.-20.00.-ig

Szombat-Vasarnap: 09.00.-17.00.-ig
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l1l. ALTALANOS ALAPELVEK

3.1. A Tarsasag ugyintézdinek a feladata a postan beérkezett vagy személyesen beadott
iratok, email és telefonos megkeresések szakszer( kezelése.

3.2. A Tarsasag ugyintézdinek kotelessége szakszerlien és udvariasan, valamint a mindenkor
hatalyos jogszabalyi eldirasok betartasaval eljarni az tigyfélfogadas soran. Az ligyintézéknek
rendelkeznitk kell a tevékenység végzéséhez sziikséges képességekkel, kommunikacids
készséggel és empatiaval.

3.3. Amennyiben az Ugyfél az eljaras soran panaszt nyujt be, akkor a panaszt a Tarsaséag
kételes a jogszabalyoknak megfeleléen kivizsgalni. Az Ugyfelek panaszainak kezelésére
vonatkozo részletes szabalyokat a Tarsasag mindenkor hatalyos Panaszkezelési Szabalyzata
tartalmazza.

3.4. Az igyfélszolgalaton lefolytatott beszélgetések soran figyelemmel kell lenni a Tarsasag
j6 hirnevére, azonban az Ugyfél altalanossagban nem elfogadhato stilust valaszadasa — igy
kildndsen a szidalmazas — esetén a beszélgetés azonnal megszakithato.



Ugyfélszolgalati szabalyzat

IV. A TELEFONOS UGYFELSZOLGALAT MUKODESI RENDJE

4.1. A telefonbeszélgetéseket a Tarsasag — mindségbiztositasi okokbol és jogszabalyi
eldirasok miatt — rogziti. A hangfelvételt a Tarsasag az Info tv., valamint az Altalanos
Adatvédelmi Rendelet (GDPR) rendelkezéseinek megfeleléen kezeli, melynek részletes
szabalyait a Tarsasag Adatvédelmi Szabalyzata tartalmazza.

Telefonos ligyfélfogadas — azonositas hianyaban — kizaroélag nyilvanos vagy kézérdekladatra,
illetve altalanos Ugyviteli tajékoztatasra terjedhet ki.

A telefonos beszélgetés eredményét az ligyintézének a Mediatel adatbazisban is minden
esetben rogziteni kell.

A Tarsasag nem biztositja a hivasok atiranyitasat, amennyiben az Ugyfél altal kért tigyintézé
foglalt.

4.2. Bejelentkezés

Bejovo telefonhivas esetén a telefonal6t a Tarsasag hivasfogad6 automataja tajékoztatja
arrél, hogy a telefonbeszélgetés rogzitésre keriil. Amennyiben a Tarsasag lgyintézdje
kezdeményezi a hivast, abban az esetben az ligyintézd feladata a rogzités tényérdl a hivott
felet tajékoztatni. A tajékoztatast kdvetden a telefonbeszélgetés lefolytatasa a hangfelvétel
elfogadasanak mindsil. Amennyiben a régzitéshez a masik fél nem jarul hozza, ugy fel kell
hivni a masik fél figyelmét aziigyfélszolgalattal torténé kapcsolatfelvétel lehetéségére és a
telefonhivast meg kell szakitani.

Az Uigyintéz6 a kapcsolas utan kdszontést és nevét tartalmazo bemutatkozast kdvetden
megtudakolja a telefonhivas céljat. Amennyiben a hivas nem az tigyfélszolgalat altalanos
tajékoztatasi funkcioja kdrébe tartozik, Ugy elvégzi az Ugyfél azonositasat.

Kimené hivast, visszahivast a Tarsasag tgyintézoéi a Tarsasag nyilvantartasaban szerepl6
telefonszaman kezdeményeznek az Ugyféllel. A Tarsasag eljard ligyintézéje a kapcsolat-
|étesitéskor minden alkalommal azonositja magat, a tarsasagot, amelynek a nevében és
képviseletében eljar, az Ugyfelet és a kdvetelést, majd réviden tajékoztatja az ligyfelet arrdl,
hogy milyen célbdl veszi fel vele a kapcsolatot.
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4.3. Az Ugyfél azonositasa

Az azonositashoz minimalisan harom személyes adat megadasa szlikséges az alabbiak
kozul:

- csaladi és utonév

- rendelésszam

- szallitasi vagy szamlazasi cim
- rendelt termék

-rendelés leadasanak a datuma

Az azonositas az adatok Ugyfél altali bemondasaval és az ligyintézé egyezdségre vonatkozd
megallapitasaval torténik.

Sikertelen azonositas hianyaban a telefonalo figyelmét fel kell hivni arra, hogy kizarolag csak
altalanos informaciét adhatunk ki.

Sikeres azonositast kdvetden a telefonald szerzédésben betdltdtt szerepének tisztazasa
torténik meg:

- az Ugyfél teljeskori tajékoztatasra jogosult a rendeléssel kapcsolatban.

4.4. Adategyeztetés, modositasi kérelmek Az Ugyfél koteles a tudomasszerzéstdl szamitott 6t
munkanapon belll a Tarsasagot értesiteni az adataiban bekovetkezett valtozasokrol.

Az Ugyfélszolgalat hataskorében tartozik az ligyfél adatainak mddositasa; azt az ligyintézé a
beszélgetés soran rogziti a Mediatel-ben. A szallitasi cim — telefonon torténé bejelentése
esetén (amennyiben az még nincs regisztralva az ligyfél fiokjaban) az Ugyfél figyelmét fel kell
hivni arra, hogy irasban is meg kell erésitenie a telefonon elmondottakat. Email cim
maodositast csak az ligyfél kezdeményezhet a data.protection@emag.hu email cimre jelezve.



mailto:data.protection@emag.hu
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4.5. Panasziigyek kezelése

Az Ugyfelek panaszainak kezelésére vonatkoz6 részletes szabalyokat a Tarsasadg mindenkor
hatalyos Panaszkezelési Szabalyzata tartalmazza.

4.6. Telefonhivasok tarolasa, visszakereshet6sége

A telefonos ligyfélszolgalatra érkezd és az onnan inditott kimend hivasokat a Tarsasag
jogszabalyi el6irasoknak megfeleléen legalabb 5 évig megérzi.

Az Ugyfél kérésére a Tarsasag a hangfelvételt az arra szolgalé rendszerbdl elékeresi és
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat. Az Ugyfél kiilén kérésére tovabba téritésmentesen
tizenot napon belll a rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet. A hangfelvételt az Ugyfélen kiviil a jogszabaly szerinti hatdsagnak is ki kell
adni. A jegyzékonyv kiadhaté elektronikus adathordozén vagy irasban a felvétel sz6 szerinti
leirataként.

A hivasokat a hivd neve, a rendelésszam, illetve a beszélgetés pontos idépontjanak
megadasaval lehetséges visszakeresni, melyhez az Ugyfélnek meg kell adnia a felvétel egyedi
azonositojat. A rogzitett beszélgetés egyedi azonositoja: a Mediatel altal generalt esetszam.

4.7. MinGségbiztositas és kontrollpont A Tarsasag mindségbiztositasi okokbdl a tarolt
beszélgetéseket negyedévente szlrdproba szerién ellendrzi. A beszélgetéseket tarolo
informatikai rendszerbdl a csoportvezet6 szurdprdba szerlién visszahallgatja, ellenérzi és
visszacsatolast ad a kollégaknak.

Budapest, 2022.majus 25.



