TMX Mobile Solution Szerviz Kft.

PANASZKEZELESISZABALYZAT



I.

Bevezetés

A jelen panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban ,,Szabalyzat”) a TMX Mobile Solution
Szerviz Szolgaltatd Korlatolt Felelosségti Tarsasagnak (székhely: 2040 Budaodrs, Kinizsi utca
2/B., cégjegyzékszam: Cg.13-09-144550, nyilvantartja a Budapest Kornyéki Torvényszék
Cégbirosaga, tovabbiakban ,, Tarsasag™) a 1134 Budapest, Vaci ut 43. cimen elérhetd iStuff
hivatalos Apple markaszervizbe beérkezett panaszok kezelésével kapcsolatos szabélyokra és
eljarasokra terjed ki.

A Tarsasadg a fogyasztovédelemrdl sz6lo 1997. évi CLV. toérvény (a tovabbiakban: ,,Fgy.”)
17/A-B.§ alapjan biztositja, hogy az tigyfél a Tarsasagra, a Tarsasag érdekében vagy javara
eljar6 személynek a magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasarara vonatkozd panaszat
szOban vagy irdsban kozolhesse.

a)

b)

IL.
Fogalmak

Panasz: A Tarsasag tevékenységével, szolgéltatdsaval kapcsolatban felmeriild
minden olyan kérelem vagy bejelentés, amelyben a panaszos a tevékenységet,
szolgaltatast barmely okbol kifogasolja és azzal kapcsolatos egyértelmii igényt
fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak az altalanos informacio, felvilagositas, tdjékoztatas kérése,
a véleménynyilvanitas, tovabba a szolgaltatassal, termékekkel kapcsolatos
javaslatok, illetve az adatmddositasi €s egyéb olyan igények, amelyek nem allnak a
fent megjeldltekkel kapcsolatban. Nem mindsiil panasznak a nyilvanvaloan
alaptalan, rosszhiszemi bejelentés sem.

Panaszos: Minden olyan személy, aki a jelen szabalyzatban megjel6lt barmely
modok egyikének igénybevételével Panaszt terjeszt elé a Tarsasaggal szemben.

I11.

Panasz bejelentésének maodjai

1. irasbeli Panaszok

a. Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan

b. Postai titon, a 2040 Budaors Kinizsi u. 2/B postacimen

c. Elektronikus levélben, az info@tmx.hu e-mail cimen. Elektronikus
iigyintézésiink lizemzavara esetén a panaszokat postai tton, illetve személyesen
tudjuk fogadni.
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2. Személyesen eléadott szobeli Panaszok: az ligyfél Panaszat az iStuff hivatalos Apple
markaszervizben is eléadhatja, az ott tartozkodd munkatarsnak.

3. Azlgyf¢l eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba
kell foglalni.

4. A hatékony, atlathatd és gyors panaszkezelés érdekében az tigyfelektdl az alabbi
igyféladatokra és dokumentumokra van sziikségiink:

a) azlgyfél neve;

b) azligyfél cime;

c) azlgyfél telefonszama;

d) aziigyfél elektronikus elérhetdsége;

e) a Panasz részletes leirasa;

f) az tggyel kapcsolatos rendelkezésre 4allo iratok, dokumentumok,
bizonyitékok;

g) azigyfél igényének egyértelmii megjeldlése;

h) amennyiben a Panasznak voltak elézményei, az elézményekkel
kapcsolatos informaciok;

1) a Panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan valé eléterjesztése esetén a
képviseleti jogosultsag igazolasara szolgalé dokumentum, illetve a
képviseld / meghatalmazott a) -d) pontok szerinti adatai.

IV.

A Panaszok kivizsgalasanak menete

1. A Panasz kivizsgélésa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel. A Panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

2. A Tarsasadg a Panasz benyujtasat kovetden elsddlegesen eldonti, hogy a Szabalyzat
I./a) pontjdban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés Panasznak mindsiil-e.
Amennyiben igen, a Panasz nyilvantartasba vételére keriil sor.

3. A Panasz nyilvantartasba vételét kovetden a Tarsasag kivizsgalja a Panaszt és az annak
alapjaul szolgdlo koriilményeket. A Panasz tisztazasa végett a Tarsasdg munkatéarsai
Panaszost felkereshetik az altala megadott elérhetdségeken.

4. A szbbeli Panaszt azonnal megvizsgaljuk, és sziikség szerint, amennyiben lehetséges
¢s megalapozott, orvosoljuk.
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5. Ha a Panaszos a Panasz kezelésével nem ért egyet, a Panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontunkrdl jegyzokonyvet vesziink fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozoOlt szobeli Panasz esetén a Panaszosnak atadjuk, egyebekben az
irasbeli Panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jarunk el.

6. Ha a Panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, a Panaszrdl jegyzOkonyvet vesziink
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli Panasz esetén a
Panaszosnak atadjuk, egyebekben az irasbeli Panaszra vonatkozé rendelkezések szerint
jérunk el.

7. A korabban, érdemben megvalaszolt Panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon
Panaszos altal tett, ismételt, (1j informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az
azonosithatatlan személy altal bejelentett Panasz kivizsgalasat a vallalkozas mell6zheti.

8. A Panaszrol felvett jegyzokonyviinknek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) a Panaszos neve

b) aPanaszos lakcime székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime

c) a Panasz elOterjesztésének helye, ideje és modja

d) a Panasz részletes leirasa, a bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke

e) a Tarsasag nyilatkozata a Panasszal kapcsolatos allaspontrél (amennyiben a
panasz azonnal kivizsgalasa lehetséges)

f) a Panasszal érintett szerzddés szama, ligytol fiiggden iligyfélszdm

g) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

h) amennyiben a Panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, a
jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa

1) a jegyzOkonyvet felvevd személy — ¢és a hirkozlési szolgaltatés
felhasznalasaval kozolt szobeli Panasz kivételével — a Panaszos aldirasa

J) ajegyzokonyv felvételének helye és ideje

k) aelektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznaldsaval kozolt Panasz esetén a
Panasz egyedi azonositoszdma.

9. Amennyiben valamennyi, a Panasz kezeléséhez sziikséges informacié rendelkezésre
all, a vizsgalatot kovetden a Tarsasag az alabbi dontések meghozatalara jogosul:

a. Panasz elfogadasa
b. Panasz részbeni elfogadasa
c. Panasz elutasitasa

10. A Térsasag a Panasszal kapcsolatos érdemi allaspontjat és intézkedéseit indokoléssal
ellatva a Panasz beérkezését kovetd harminc napon beliil megkiildi a Panaszosnak az
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altala megadott elérhetdségre — kivéve, ha a Panaszos Panaszat szoban kozli és a
Térsasag az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

11. A Panaszrol felvett jegyzokonyvet és az arra adott valaszunk maésolati példanyat a

Térsasag 6t évig Orzi.

V.
A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A Téarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti a Panaszostol:

2.

a) neév,

b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) Panasz leirasa, oka,

h) Panaszos igénye,

1) a Panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, a Panaszos birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazds és a
képviseld a), valamint b) -e) pontok szerinti adatai,

k) a Panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszos adatait a Téarsasdg az Eurdpai Unié 2016/679 Rendelete (GDPR) és az

informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

VL

Jogorvoslati lehetdségek

1. A Panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban t4jékoztatja a Panaszost arrol, hogy
Panaszaval - annak jellege szerint —

a Pest Varmegyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Fdosztalya (1088 Budapest,
Jozsef krt. 6., tel.: +36 1 459 4843, email: fogyved@pest.gov.hu), vagy

a sajat lakohelye vagy tartozkodasi helye szerint illetékességgel rendelkezd békéltetd
testiilet, ennek hidnyaban a Térsasag székhelye szerint illetékes Pest Varmegyei és Erd
Varmegyei Jogu Vérosi Kereskedelmi €s Iparkamara
mellett miikodé Békéltetd Testiilet (Pest Megyei Békéltetd Testiilet 1055 Budapest,
Balassi Balint u. 25. IV. em. 2., tel.: (+36-1)792-7881, email: pmbekelteto@pmkik.hu/;
weboldal: www.panaszrendezes.hu)

eljarasat kezdeményezheti.
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A Fgy. 18.§ alapjan a békéltetd testiilet a varmegyei (fovarosi) kereskedelmi és iparkamarak
altal miikodtetett szakmailag fliggetlen testiilet. A békéltetd testiilet hatdskdrébe tartozik a
fogyasztd ¢és a vdllalkozas kozotti, a termék mindségével, biztonsagossagaval, a
termékfeleldsségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgéltatds mindségével, tovabba a felek
kozotti szerzodés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas {ligy (a tovabbiakban:
fogyasztoi jogvita) birdsagi eljarason kiviili rendezése; e célbol egyezség létrehozasanak
megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az ligyben dontés hozatala a fogyasztoi
jogok egyszert, gyors, hatékony ¢és koltségkiméld érvényesitésének biztositasa érdekében.
A békéltetd testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozas kérésére tanicsot ad a fogyasztot
megilletd jogokkal és a fogyasztot terheld kotelezettségekkel kapcsolatban.

Az eljarasra a fogyaszto kérelmében megjelolt, illetve a lakohelye vagy tartozkodasi helye
szerinti békéltetd testiilet illetékes, ennek hidnyaban a Térsasag szé¢khelye alapitja meg az
illetékességet.

VII.
A Panaszok nyilvantartasa

1. Az igyfelek Panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo
intézkedésekrol a Tarsasag nyilvantartast vezet.

2. A nyilvantartas tartalmazza:
a) a Panasz leirdsat, a Panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
b) a Panasz benyujtasanak idépontjat,
c) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,
d) ac) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét,
e) a Panasz megvalaszolasanak idépontjat.

VIIL
Egyéb rendelkezések

1. Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag Tlzleteiben, valamint honlapjan
folyamatosan elérhet6vé és hozzaférhetové teszi.

2. Jelen szabalyzat 2023. 11. 01. napjatol hatélyos.
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