AZ EXTREME DIGITAL-eMAG Kift.
pénziigyi szolgalatas kozvetitésére vonatkozé panaszkezelési szabalyzata

A kozvetit, azaz a tébbes iigynok adatai

NEV: Extreme Digital-eMAG Korlatolt Felelosségti Tarsasag (tovabbiakban: ,,Szolgaltat6™)
ROVIDITETT NEV: Extreme Digital-eMAG Kft.

CEGJEGYZEKSZAM: 01-09-727285

ADOSZAM: 13282156-2-44

TELEFONSZAM: +36-1-885-5500

EMAIL CIM: info@emag.hu

I. A panasz bejelentésének modjai
1. Szébeli panasz

a) személyesen: Az eMAG szakiizleteiben, amelyek elérhetésége és nyitva tartdsa a
https:/ /www.emag.hu/info/emag-showroom linken elérhetd.

b) telefonon: +36-1-885-5500
Hivasfogadasi id6:
Hétfén-Péntek 8:00 - 20:00
Szombaton: 9:00 - 17:00
Vasarnap: 9:00 - 17:00
k6z6tti idStartamokban.

2. Irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas 4ltal atadott irat utjan az eMAG szakiizleteiben

b) postai uton: az Extreme Digital-eMAG Kft. részére cimzett levélben a 1074 Budapest, Rakoczi at 70-72.
cimre

¢) telefaxon: +36 1 885 5512

d) elektronikus levélben: info@emag.hu

¢) elektronikus kapcsolatfelvételi Grlap: www.emag.hu/contact-form

3. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.

2. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozo kortilmény figyelembevételével torténik.

3. Szébeli panasz:

3.1. A szoébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. A szolgaltaté a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati tigyintézG élGhangos, az inditott hivas sikeres
feléptilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltat a

panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kézolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel
készul.



3.3. A telefonon k6zolt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg kell Srizni.

3.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett
hataridén belil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelelen - a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzGkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az tigyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarél jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon koézolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgal6é adatokat.

3.6. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az tigyfélnek at kell
adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az ugytél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgaltat6 neve és cime,

¢) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd régzitésével, annak
érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskértien kivizsgalasra keriiljon,
/) a panasszal érintett szerz6dés szama, igytél fiiggden tigyfélszam, illetve a tag pénztari azonositdja,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

7) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzbkonyvet felvevo személy és az tigyfél aldirasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a szolgaltato
a 4. pontban foglalt hatdridén beldl killdi meg az tgyfélnek.

3.9 A szébeli panasz felvételét kovetSen a szolgaltatd tdjékoztatja az tgyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén koézli a panasz
azonositasara szolgalé adatokat.

4. frasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dllispontot a panasz kdzlését kévets 30 napon
belil kiildi meg a szolgaltatd az tgyfélnek.

4.2. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allispontot elektronikus dton (a panasz
benyujtisaval megegyezd, irasbeli kommunikaciés csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az tigyfél altal
bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltats altal
tzemeltetett, kizardlag az tigyfél altal hozzaférhetS internetes portalon keresztill keriilt megkiildésre, és az
tgyfél eltérGen nem rendelkezik.

4.3 A szolgaltat6 - amennyiben jogszabalyban el6irt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot mikdodtet -
a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a
honlapjan kézzétett nyomtatvanyt. A szolgaltat6 kételes az ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt
is befogadni.

4.4 Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az tgyfél az irasbeli panaszt a
szolgaltaté valamely tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt



tgyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetSen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

ITI. A szolgaltat6 a panaszkezelés soran kiilonésen a kévetkez6 adatokat, dokumentumokat
kérheti az tigyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, tgytélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

¢) értesités modja,

/) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz lefrasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az lgyftél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

7) meghatalmazott atjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

) panasz kivizsgaldsahoz, megvilaszolasihoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujt6 tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el6irasoknak megtelelen kell
kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsils tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testlilet (a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

tgyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

telefonszama:  06-1-489-9700, 06-80-203-776

internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cime: Pénziigyi BékéltetS Testilet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatdsok helye: 1133 Budapest, Vaci at 76.

b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfél-kapcsolati Informéciés Kozpont:

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.
Telefon:+ 36 80 203 776

Fax:+ 36 1 489 9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢) birdsag.

2. A Pénzigyi Békélteté Testilet eljaré tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatirozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztonak minésilé tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi BékéltetS Testilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalo



kérelem nyomtatvany megkildését kérheti, amelyrSl a panasz elutasitisa esetén a szolgaltaté kilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsils tgyfelet.

4. Fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerz&dés létrejottével,
érvényességével, joghatisaival és megszinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrSl a szolgaltatd
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

¢) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkildétt valasz esetén az elkiildés -
datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Srizni.

Budapest, 2020. december 17.



