PANASZUGYINTEZESI SZABALYZAT

A Cofidis Magyarorszdgi Fidktelepe (a tovébbiakban mint ,Cofidis”) az
ugyfelek panaszainak jogszer( kezelése, valamint annak érdekében, a pa-
naszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilénbéztetés nélkil, egyen-
|6en, ugyanazon eljdrds keretében és szabdlyai szerint kezelje, az aldbbi
szabdlyzatot fogadia el.

Az e szabdlyzatban foglalt rendelkezések kételezéek minden, a panasz-
kezeléssel érintett munkavdllalé szamdara. Jelen szabdlyzat 2010. januér
1-én |ép hatdlyba. A szabdlyzat egyoldaléan médosithaté, illetve vissza-
vonhaté.

I. A PANASZ

Panasz a Cofidis tevékenységével, szolgdltatdsaval, termékével szem-
ben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben
a panaszos a Cofidis eljdrésat kifogdsolja és azzal kapcsolatban kon-
krét, egyértelm( igényét megfogalmazza. Nem mindsil panasznak, ha
a fogyaszté/igyfél a Cofidistdl dltaldnos téjékoztatdst, véleményt vagy al-
lasfoglalast igényel. Birésagi elidrds (kilénds tekintettel a behajtdsi célo
eljarésokra) sordn felmerild panasz esetén a birésdgi eljdrésra vonatkozéd
jogszabdlyi rendelkezések az irdnyaddk.

Il. A PANASZOS

1. Panaszos lehet az a természetes személy, aki a Cofidis szolgdltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos téjékoztatds vagy ajan-
lat cimzettie. A panaszos éltaldban Ggyfele a Cofidisnek, panaszosnak
tekintendé azonban az a személy is, aki a Cofidis eljdrdsat nem valamely
konkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal dsszefiggéd tevé-
kenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjdn térténd benyijtésa
esetén a Cofidis vizsgélja a benyuijtdsi jogosultsdgot, amelyet a benyuijté
meghatalmazdéssal igazol. Ha a panasz a Cofidis dltal alkalmazott, bejelen-
tésre szolgdlé nyomtatvény alkalmazdséval kerilt benyUijtdsra, a panaszos
neve mellett fel kell tintetni a panaszos — térvényes, illetve meghatalma-
zotti — képvisel8jeként eljard, panaszbenyijtd természetes személy nevét is
(pl. természetes személy meghatalmazottia). Meghatalmazds hidnyéban a
Cofidis kézvetlentl a panaszoshoz fordul az Ggyintézés gyorsitdsa érdekében.

I1l. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET
MEGHATAROZASA

A Cofidisen beltl a panaszfelvételt és panaszintézést az Ertékesitési Agazat
és a Behajtdsi Agazat tandecsadéi végzik. A panaszigyintézés sordn, ameny-
nyiben az Ugyfél a Cofidis elsédleges vdlaszaval nem elégedett, az illetékes
csoportvezetd vizsgdlija meg a panaszt és a tandcsadé vélaszét.

A panasszal kapcsolatos déntéshozatalban nem vehet részt a Cofidis olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett.

IV. A PANASZ FELVETELE

1. A panasz benyjtéséra a Cofidis az Ugyfelek igényei és sajat adottsdgai
alapjdn tébb, az Ggyfél dltal valaszthatd lehetéséget biztosit, igy azt levél-
ben, telefax Gtjdn, telefonon, elektronikus Uton, személyesen irédsban vagy
széban lehetévé teszi.

2. A Cofidis térekszik arra, hogy a panaszosokat hétrényos helyzetik (pl.
tavoli lakéhely, testi fogyatékossdg, cselekvési szabadség korlatozottsdga)
ne akaddlyozza a panasz benyijtdséban, ezért a panasz elektronikus Uton
(pl. interneten keresztGl) t6rténd benyujtdsét is lehetévé teszi.

3. A panaszigyintézés helye:

1066 Budapest, Mozsér u. 16.

Levelezési cim: 1433 Budapest, Pf. 1140
Elektronikus levelezési cim: cofidis@cofidis.hu
Telefonszém: 06 1 354 5000

Telefaxszém: 06 1 354 5090

V. TAJEKOZTATO

A Cofidis honlapjdantéjékoztatia gyfeleit a Cofidis-t felugyeld hatésagokrdl,
illetve a jogvitdk peren kivili elintézésére rendelkezésre &ll6 férumokrdl,
tovébbd elutasitds esetén tdjékoztatja a panaszost az igénybe vehetd
békéltetés vagy kozvetités lehetSségérdl, illetve egyéb jogorvoslati le-
hetéségekrél, valamint azok igénybe vételének esetleges jogszabdlyi ha-
taridsirdl.

V1. PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

A Cofidis a panaszigyintézés keretében az 1. sz. formanyomtatvényt al-
kalmazza. A panaszos irdsbeli panaszét néllé levélként is megkildheti a
Cofidis részére.

VII. A PANASZUGY ROGZITESE ES INTEZESE

1. A Cofidis

a) a szébeli panaszt székhelyén, minden munkanapon 8 ératél 18 érdig,
b) a telefonon kézslt szébeli panaszt minden munkanapon 8 6rétél 20 éréig,
c) elektronikus eléréssel — lzemzavar esetén megfelelé mas elérhetdséget
biztositva — folyamatosan fogadia.

2. Telefonon térténé panaszkezelés esetén a Cofidis biztositja az ésszer(
varakozdsi idén belili hivdsfogaddst és Ugyintézést, tovébbd a Cofidis és
az Ugyfél kdzétti telefonos kommunikdciét a Cofidis hangfelvétellel régziti,
és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Az tgyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatésat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsétani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz8kdnyvet.

3. A Cofidis a szébeli panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgélja, és
szikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
a Cofidis a panaszrél és az azzal kapcsolatos alldspontjérél jegyzékdnyvet
vesz fel, és annak egy mdsolati példanydt a személyesen kézélt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek dtadija, telefonon kdzslt szébeli panasz esetén
az Ugyfélnek a vdlasszal egyitt megkildi, egyebekben az irdsbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jér el.

4. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Cofidis a panasz-
rél jegyzékényvet vesz fel, és annak egy mdésolati példanydt a személyesen
koézdlt szébeli panasz esetén Ugyfélnek &tadja, telefonon kézdlt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek megkildi, egyebekben az irdsbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

5. A Cofidis az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott all&-
spontjat a panasz kdzlését kévetd harminc napon belil megkildi az Ggy-
félnek. A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan régzitett
dokumentumokat a Cofidis hdrom évig 8rzi meg.

6. A panasz elutasitdsa esetén a Cofidis vdlaszdban téjékoztatja az Ggyfe-
let arrél, hogy panaszéval — annak jellege szerint — a Felugyeletnek vagy
a békéltetd testiletnek az eljarasdat kezdeményezheti, tovabbd megadja a
Felugyeletnek és a békélteté testuletnek a levelezési cimét.

7. A panaszigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban bizto-
sitani kell a panaszos dltal beszélt és értett nyelven t6rténé panaszigyin-
tézést.

VIII. NYILVANTARTAS VEZETESE

1. A Cofidis a beérkezett panaszokat valamennyi panaszigy-intézési
szakaszban kévethetéen kezeli és tartja nyilvén, az Ugyfelek panaszairdl,
valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrél nyilvén-
tartast vezet.

2. A nyilvéntartés tartalmazza

a) a panasz leirdsét, a panasz térgyét képezé esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldéséra szolgdlé intézkedés leirasat,
elutasitds esetén annak indokdat,

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtésért
felelds személy megnevezését, tovabbd

e) a panasz megvdlaszoldsdnak idépontjét.

IX. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

1. A Cofidis a panaszok nyilvantartésat oly médon alakitja ki és vezeti,
hogy az alkalmas legyen panaszigyi statisztikdk és kimutatdsok készité-
sére is, amelyek célja t6bbek kézdtt a panaszigyintézés hatékonysdgdnak
mérése.

2. A Cofidis a panaszokrél legaldbb éves gyakorisdggal elemzést készit,
amelyben felméri a panaszigyek kapcsén leginkébb érintett termékeket,
Uzletdgakat vagy egyéb mikédési terileteket, és meghatdrozza a pa-
naszok megelbzése, illetve csdkkentése érdekében szikséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszigyekbdl levonhaté tapasztala-
tok beépitése a szolgdltatési folyamatba.

3. A Cofidis panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi
igényekre és sajat Uzletpolitikdjénak fogyasztévédelmi szempontjaira tekin-
tettel folyamatosan fejleszti.



1. sz. melléklet
NYOMTATVANY FOGYASZTOI PANASZOKHOZ

PANASZOS ADATAI

NEV:

CiM:

TELEFON:

FAX:

E-MAIL:

KEPVISELO*:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS KEPVISELOJE
UTJAN NYUJTJA BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK
LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK
KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), HA
PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHE-
TI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT
ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT (LEHETOLEG MASOLATBAN), A
NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLA-
TOT ES EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!

UGYFEL PANASZA ES IGENYE

I. A PANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTIA (EV/HONAP/NAP):
HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIA:

A PANASZ OKA
(ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

O VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUJTAST

O DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA

O SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK

O JARULEKOS KOLTSEGEK

O NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJTOTTAK

O HIBA A SZAMLAKIVONATON

O A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK
KESEDELEM IDOTARTAMA:

O EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ

O SZAMLAVEZETESI HIBA

O KARBECSLES

O A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK

O KARTERITES VISSZAUTASITASA

O KAR KELETKEZETT

O NEM MEGFELELO KARTERITES

O A KISZOLGALAS KORULMENYEI

O SZERZODESMODOSITAS

O TEVES TAJEKOZTATAS

O SZERZODES FELMONDASA

O HIANYOS TAJEKOZTATAS

O SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

O EGYEB TiPUSU PANASZ:

O TOVABBI INFORMACIO:

Il. KORULMENYEK

(PL. SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA,
EGYEB FONTOS KORULMENY):

1ll. A PANASZOS IGENYE

0O SZOLGALTATAS NYUJTASA

O KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA

O SZOLGALTATAS KIEGESZITESE

O KARTERITES FIZETESE

O MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA OSSZEGE:
0O SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE
O KAMATCSOKKENTES

0O SZERZODES MEGSZUNTETESE

O TAJEKOZTATAS KERESE

O FIZETESI KONNYITES / ATUTEMEZES

OSSZEGE:

O EGYEB IGENY:

O EGYEB RESZLETEK:

IV. EGYEB KIEGESZITES (NEM KOTELEZO KITOLTENI)

V. JOGI INDOKOLAS (NEM KOTELEZO KITOLTENI)

VI. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK
(SZERZODES, SZAMLA, MEGHATALMAZAS, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.
2.
3.

HA A COFIDIS 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY
VALASZANAK EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT MEGEGYEZES NEM
SZULETIK, ES A PANASZOS ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI LEHETOSE-
GEIVEL, iGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT:

ALAIRAS:



