EMAG MAGYARORSZAG Kift.

pénziigyi szolgalatas kozvetitésére vonatkozo panaszkezelési szabalyzata

A kozvetité, azaz a tobbes iigynok adatai,

NEV: eMAG Magyarorszag Korlatolt Felelosségli Tarsasag (tovabbiakban: ,,Szolgaltato™)
ROVIDITETT NEV: eMAG Magyarorszag Kft.

CEGJEGYZEKSZAM: 01-09-727285

ADOSZAM: 13282156-2-44

TELEFONSZAM: +36-1885-5501

EMAIL CIiM: info@emag.hu

Jelen szabalyzat a Szolgaltaté alabbi jogszabalyoknak torténé megfelelését szolgalja:
2013. évi CCXXXVII. torvény

435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet

66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet

16/2021. (XI. 25.) MNB ajanlas

Jelen szabalyzat szerint panasznak mindsiil a szolgaltatd szerz6déskotést megeldzo vagy a szerzodés
megkotésével, 1étrejottével, a szerzodés fennallasa alatti, a szolgaltato részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodéssel 6sszefiiggod
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogésa.

I. A panasz bejelentésének méodjai
1. Szébeli panasz

a) személyesen: Az eMAG szakiizletében (ETELE Plaza, 1119 Budapest, Hadak utja 1.), amelynek
elérhet6sége és nyitva tartasa a https://www.emag.hu/info/emag-showroom linken elérhetd.

b) telefonon: +36-1-885-5501
Hivasfogadasi ido:
Hétfon-Péntek 8:00 - 16:30
kozotti idotartamokban.

2. irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan az eMAG szakiizletében (ETELE Plaza, 1119
Budapest, Hadak utja 1.).

b) postai uton: az eMAG Magyarorszag Kft. részére cimzett levélben a 1097 Budapest, Kényves
Kalman krt. 34. cimre



d) elektronikus levélben: info@emag.hu
e) elektronikus kapcsolatfelvételi tirlap: www.emag.hu/contact-form

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

I1. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalésa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

2. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.
3. Szébeli panasz:

3.1. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A szolgaltato a
telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tigyintézd él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni.

3.4. Az iigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelelden - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatod a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

3.6. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg
kell kiildeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az iigyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, szé€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
¢) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskdrtien kivizsgalasra
keriiljon,

f) a panasszal érintett szerzodés szama, 1igytol fiiggoen tvigyfélszam, illetve a tag pénztari azonositoja,
g) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyzokonyv felvetelének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az iigyfél aldirasa.



3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltato a 4. pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az tigyfélnek.

3.9 A szobeli panasz felvételét kovetden a szolgaltato tdjékoztatja az iigyfelet a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhetdségérol, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasara szolgalo adatokat.

4. irasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil kiildi meg a szolgaltaté az iigyfélnek.

4.2. A szolgéltato a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus iton (a panasz
benytjtasaval megegyezd, irdsbeli kommunikacios csatornédn) kiildi meg, amennyiben a panasz az
igyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a
szolgaltato altal tizemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil kertilt
megkiildésre, és az ligyfél eltéréen nem rendelkezik.

4.3 A szolgéltatd - amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot
mikodtet - a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett nyomtatvanyt. A szolgaltato koteles az ett6l eltérd
formaban benyjtott irasbeli panaszt is befogadni.

4.4 Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt
a szolgaltato valamely ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt tigyintézonek adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

II1. A szolgaltaté a panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat
kérheti az iigyféltol:

a) neve,

b) szerzodésszam, tigyfélszam, ,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesites modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,

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

i) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

Jj) panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat, mely a szolgéltatonal nem all
rendelkezésre.

A panaszt benyujto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirasoknak megfelelden
kell kezelni.



IV. Panaszkezeléshez fiizod6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
tigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina koruat 55.

telefonszama: 06-80-203-776

E-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

internetes elérhetdsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cime: Pénziigyi Békeéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci 1t 76.

b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgélat:

Cim: 1013 Budapest, Krisztina korat 55. Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Telefon:+ 36 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢) birosag.

2. A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

3. A fogyasztonak minésiil6 tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet,
illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltatod kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiil6 tigyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés 1étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol a szolgaltato
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idopontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Giton megkiildott valasz esetén az
elkiildés - datumat.



2. A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbol a valaszadasi hatarid6 egyértelmiien megallapithato
legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a szolgaltato

* a panaszokat, azok téméja szerint csoportosithassa
* a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa

» megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre,
szolgéltatasra

» eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivaltdo események, tények korrekcidjara
* Osszefoglalhassa az ismétlddd vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat
3. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell érizni.

Budapest, 2024. majus 23.



1. szamu melléklet

Panaszbejelent6 lap a eMAG Magyarorszag Kft. iigyfelei szamara

Panasz felvételének (beérkezés) datuma:

A panasz felvételének modja: (a megfeleld alahtizando)

Személyesen szoban Képviseld utjan szoban Személyesen telefonon

Ugyintézd neve, elérhetdsége:

A panaszos neve:

A panaszos levelezési cime:

A panaszos -valasztdsa szerint- megadott e-mail cim:

A panaszos -valasztasa szerint- megadott telefonos elérhetdség:

A panaszos ligyfél azonosité szama: (kotvényszam, vagy rendszam pl.)

Képviseld neve: (Abban az esetben toltendo ki, ha a képviselet igazolasa aggalyos)
Képviseld levelezési cime: (Abban az esetben téltendd ki, ha a képviselet igazolasa aggalyos)
A panasszal érintett tigy megjelolése, nyilvantartasi szdma, azonositasara alkalmas adat:

A panasz rovid leirasa (Iényeges koriilmények 6sszefoglalasa):

A panasszal érintett szolgaltatd neve és cime:

A panaszos konkrét igénye:

Csatolt dokumentumok:

A panasszal kapcsolatos dontés varhato idépontja:
A panasz felvevdje:

2000 8V e hénap ....nap ......

Panasz felvevoje

Panaszos/Képviseld



2. szamu melléklet

Meghatalmazas

Alulirott

meghatalmaz6 neve

meghatalmaz6 sziiletési helye, ideje:
meghatalmaz6 lakcime vagy levelezési cime

ezuton meghatalmazom
meghatalmazott neve:
meghatalmazott sziiletési helye, ideje:

meghatalmazott lakcime:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarjon kdztem és a e MAG Magyarorszag Kft.) kozott
kialakult fogyasztoi jogvita rendezése érdekében.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizarolag a fenti eljarasra/pénziigyi jogvitara vonatkozik.

Meghatalmazott alairasa

El6ttiik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:

Alairas: Alairas:



