
A Cofidis Magyarországi Fióktelepe (a továbbiakban mint „Cofidis”) az 
ügyfelek panaszainak jogszerû kezelése, valamint annak érdekében, a pa-
naszokat és a panaszosokat mindenfajta megkülönböztetés nélkül, egyen-
lôen, ugyanazon eljárás keretében és szabályai szerint kezelje, az alábbi 
szabályzatot fogadja el.  

Az e szabályzatban foglalt rendelkezések kötelezôek minden, a panasz-
kezeléssel érintett munkavállaló számára. Jelen szabályzat 2010. január 
1-én lép hatályba. A szabályzat egyoldalúan módosítható, illetve vissza-
vonható.

I. A panasz

Panasz a Cofidis tevékenységével, szolgáltatásával, termékével szem-
ben felmerülô minden olyan egyedi kérelem vagy reklamáció, amelyben 
a panaszos a Cofidis eljárását kifogásolja és azzal kapcsolatban kon
krét, egyértelmû igényét megfogalmazza. Nem minôsül panasznak, ha 
a fogyasztó/ügyfél a Cofidistôl általános tájékoztatást, véleményt vagy ál-
lásfoglalást igényel. Bírósági eljárás (különös tekintettel a behajtási célú 
eljárásokra) során felmerülô panasz esetén a bírósági eljárásra vonatkozó 
jogszabályi rendelkezések az irányadók.

II. A panaszos 

1. Panaszos lehet az a természetes személy, aki a Cofidis szolgáltatását 
igénybe veszi, vagy a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás vagy aján-
lat címzettje. A panaszos általában ügyfele a Cofidisnek, panaszosnak 
tekintendô azonban az a személy is, aki a Cofidis eljárását nem valamely 
konkrét szolgáltatással, hanem egyéb, a szolgáltatással összefüggô tevé-
kenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogásolja. 

2. A panasz képviselô vagy meghatalmazott útján történô benyújtása 
esetén a Cofidis vizsgálja a benyújtási jogosultságot, amelyet a benyújtó 
meghatalmazással igazol. Ha a panasz a Cofidis által alkalmazott, bejelen-
tésre szolgáló nyomtatvány alkalmazásával került benyújtásra, a panaszos 
neve mellett fel kell tüntetni a panaszos – törvényes, illetve meghatalma-
zotti – képviselôjeként eljáró, panaszbenyújtó természetes személy nevét is 
(pl. természetes személy meghatalmazottja). Meghatalmazás hiányában a 
Cofidis közvetlenül a panaszoshoz fordul az ügyintézés gyorsítása érdekében. 

III. A panaszügyintézést ellátó szakmai terület
meghatározása

 
A Cofidisen belül a panaszfelvételt és panaszintézést az Értékesítési Ágazat 
és a Behajtási Ágazat tanácsadói végzik. A panaszügyintézés során, ameny
nyiben az ügyfél a Cofidis elsôdleges válaszával nem elégedett, az illetékes 
csoportvezetô vizsgálja meg a panaszt és a tanácsadó válaszát. 

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

IV. A panasz felvétele 
 
1. A panasz benyújtására a Cofidis az ügyfelek igényei és saját adottságai 
alapján több, az ügyfél által választható lehetôséget biztosít, így azt levél-
ben, telefax útján, telefonon, elektronikus úton, személyesen írásban vagy 
szóban lehetôvé teszi.

2. A Cofidis törekszik arra, hogy a panaszosokat hátrányos helyzetük (pl. 
távoli lakóhely, testi fogyatékosság, cselekvési szabadság korlátozottsága) 
ne akadályozza a panasz benyújtásában, ezért a panasz elektronikus úton 
(pl. interneten keresztül) történô benyújtását is lehetôvé teszi. 

3. A panaszügyintézés helye:
1066 Budapest, Mozsár u. 16.
Levelezési cím: 1433 Budapest, Pf. 1140
Elektronikus levelezési cím: cofidis@cofidis.hu
Telefonszám: 06 1 354 5000
Telefaxszám: 06 1 354 5090

V. Tájékoztató 
 
A Cofidis honlapján tájékoztatja ügyfeleit a Cofidis-t felügyelô hatóságokról, 
illetve a jogviták peren kívüli elintézésére rendelkezésre álló fórumokról, 
továbbá elutasítás esetén tájékoztatja a panaszost az igénybe vehetô 
békéltetés vagy közvetítés lehetôségérôl, illetve egyéb jogorvoslati le-
hetôségekrôl, valamint azok igénybe vételének esetleges jogszabályi ha-
táridôirôl.  

 

VI. Panaszbejelentô nyomtatvány 
 
A Cofidis a panaszügyintézés keretében az 1. sz. formanyomtatványt al-
kalmazza. A panaszos írásbeli panaszát önálló levélként is megküldheti a 
Cofidis részére. 
 
VII. A panaszügy rögzítése és intézése 
 
1. A Cofidis 
a) a szóbeli panaszt székhelyén, minden munkanapon 8 órától 18 óráig,
b) a telefonon közölt szóbeli panaszt minden munkanapon 8 órától 20 óráig,
c) elektronikus eléréssel – üzemzavar esetén megfelelô más elérhetôséget 
biztosítva – folyamatosan fogadja.
 
2. Telefonon történô panaszkezelés esetén a Cofidis biztosítja az ésszerû 
várakozási idôn belüli hívásfogadást és ügyintézést, továbbá a Cofidis és 
az ügyfél közötti telefonos kommunikációt a Cofidis hangfelvétellel rögzíti, 
és a hangfelvételt egy évig megôrzi. Az ügyfél kérésére biztosítani kell a 
hangfelvétel visszahallgatását, továbbá térítésmentesen rendelkezésre kell 
bocsátani a hangfelvételrôl készített hitelesített jegyzôkönyvet.
 
3. A Cofidis a szóbeli panaszt lehetôség szerint azonnal megvizsgálja, és 
szükség szerint orvosolja. Ha az ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, 
a Cofidis a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzôkönyvet 
vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli 
panasz esetén az ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén 
az ügyfélnek a válasszal együtt megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra 
vonatkozó rendelkezések szerint jár el.
 
4. Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a Cofidis a panasz-
ról jegyzôkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen 
közölt szóbeli panasz esetén ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli 
panasz esetén az ügyfélnek megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra 
vonatkozó rendelkezések szerint jár el.
 
5. A Cofidis az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott állá-
spontját a panasz közlését követô harminc napon belül megküldi az ügy-
félnek. A panaszokkal kapcsolatos írásban vagy elektronikusan rögzített 
dokumentumokat a Cofidis három évig ôrzi meg. 
 
6. A panasz elutasítása esetén a Cofidis válaszában tájékoztatja az ügyfe-
let arról, hogy panaszával – annak jellege szerint – a Felügyeletnek vagy 
a békéltetô testületnek az eljárását kezdeményezheti, továbbá megadja a 
Felügyeletnek és a békéltetô testületnek a levelezési címét.
 
7.  A panaszügyintézés nyelve a magyar, lehetôség szerint azonban bizto-
sítani kell a panaszos által beszélt és értett nyelven történô panaszügyin-
tézést. 
 
VIII. Nyilvántartás vezetése
 
1. A Cofidis a beérkezett panaszokat valamennyi panaszügy-intézési 
szakaszban követhetôen kezeli és tartja nyilván, az ügyfelek panaszairól, 
valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekrôl nyilván-
tartást vezet. 
 
2. A nyilvántartás tartalmazza
a) a panasz leírását, a panasz tárgyát képezô esemény vagy tény megjelölését, 
b) a panasz benyújtásának idôpontját, 
c) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, 
elutasítás esetén annak indokát, 
d) a c) pont szerinti intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért 
felelôs személy megnevezését, továbbá 
e) a panasz megválaszolásának idôpontját.

IX. A panaszügyintézéssel kapcsolatos utólagos teendôk 
 
1.  A Cofidis a panaszok nyilvántartását oly módon alakítja ki és vezeti, 
hogy az alkalmas legyen panaszügyi statisztikák és kimutatások készíté-
sére is, amelyek célja többek között a panaszügyintézés hatékonyságának 
mérése. 
 
2.  A Cofidis a panaszokról legalább éves gyakorisággal elemzést készít, 
amelyben felméri a panaszügyek kapcsán leginkább érintett termékeket, 
üzletágakat vagy egyéb mûködési területeket, és meghatározza a pa-
naszok megelôzése, illetve csökkentése érdekében szükséges és lehetséges 
intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszügyekbôl levonható tapasztala-
tok beépítése a szolgáltatási folyamatba.
 
3.  A Cofidis panaszügyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztói 
igényekre és saját üzletpolitikájának fogyasztóvédelmi szempontjaira tekin-
tettel folyamatosan fejleszti.  
 

Panaszügyintézési szabályzat



1. sz. melléklet

NYOMTATVÁNY FOGYASZTÓI PANASZOKHOZ

PANASZOS ADATAI

NÉV: 
CÍM:
TELEFON:
FAX:
E-MAIL:
KÉPVISELÔ*: 
*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITÖLTENI, HA A PANASZOS KÉPVISELÔJE 
ÚTJÁN NYÚJTJA BE A PANASZT. 
TÁJÉKOZTATÁS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVÁNY ÁLTAL ELÔRE FELKÍNÁLT VÁLASZOK PANASZÁNAK 
LEÍRÁSÁT ÉS IGÉNYÉNEK MEGJELÖLÉSÉT SZOLGÁLJÁK. CÉLSZERÛ EZEK 
KÖZÜL KIVÁLASZTANIA A LEGALKALMASABBAT  (AKÁR TÖBBET IS), HA 
PEDIG SZÜKSÉGES, PANASZÁT ÉS IGÉNYÉT RÉSZLETESEBBEN KIFEJTHE-
TI AZ ERRE SZOLGÁLÓ ROVATOKBAN.
KÉRJÜK, CSATOLJA A KITÖLTÖTT NYOMTATVÁNYHOZ A PANASZÁT 
ALÁTÁMASZTÓ DOKUMENTUMOKAT (LEHETÔLEG MÁSOLATBAN), A 
NYOMTATVÁNY BENYÚJTÁSÁT VAGY ELKÜLDÉSÉT IGAZOLÓ MÁSOLA-
TOT ÉS EGYÉB DOKUMENTUMOT PEDIG ÔRIZZE MEG!

ÜGYFÉL PANASZA ÉS IGÉNYE

I. A PANASZ

A PANASZ ÉSZLELÉSÉNEK IDÔPONTJA (ÉV/HÓNAP/NAP):
HA VOLT ILYEN, A KORÁBBI HASONLÓ PANASZ IDÔPONTJA:

A PANASZ OKA
(ÉRTELEMSZERÛEN, AKÁR TÖBB PONTOT IS MEGJELÖLVE):

 VISSZAUTASÍTOTTÁK A SZOLGÁLTATÁSNYÚJTÁST
 DÍJ, KÖLTSÉG, KAMAT VÁLTOZÁSA
 SEMMILYEN SZOLGÁLTATÁST NEM NYÚJTOTTAK
 JÁRULÉKOS KÖLTSÉGEK
 NEM A MEGFELELÔ SZOLGÁLTATÁST NYÚJTOTTÁK
 HIBA A SZÁMLAKIVONATON
 A SZOLGÁLTATÁST KÉSEDELMESEN NYÚJTOTTÁK

 KÉSEDELEM IDÔTARTAMA:
 EGYÉB SZERZÔDÉSI FELTÉTELEKRE VONATKOZÓ PANASZ 
 SZÁMLAVEZETÉSI HIBA
 KÁRBECSLÉS
 A SZOLGÁLTATÁST NEM MEGFELELÔEN NYÚJTOTTÁK
 KÁRTÉRÍTÉS VISSZAUTASÍTÁSA
 KÁR KELETKEZETT
 NEM MEGFELELÔ KÁRTÉRÍTÉS
 A KISZOLGÁLÁS KÖRÜLMÉNYEI
 SZERZÔDÉSMÓDOSÍTÁS
 TÉVES TÁJÉKOZTATÁS
 SZERZÔDÉS FELMONDÁSA
 HIÁNYOS TÁJÉKOZTATÁS
 SZOLGÁLTATÁS MEGSZÛNTETÉSE

 EGYÉB TÍPUSÚ PANASZ:

 TOVÁBBI INFORMÁCIÓ:

II. KÖRÜLMÉNYEK

(PL. SZERZÔDÉSKÖTÉS IDEJE, HELYE, ÍGÉRT SZOLGÁLTATÁS LEÍRÁSA, 
EGYÉB FONTOS KÖRÜLMÉNY):

III. A PANASZOS IGÉNYE

 SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSA
 KÁRTÉRÍTÉS ÉRTÉKÉNEK MÓDOSÍTÁSA
 SZOLGÁLTATÁS KIEGÉSZÍTÉSE
 KÁRTÉRÍTÉS FIZETÉSE
 MÁS SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSA	      ÖSSZEGE:
 SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSÁNAK MEGSZÜNTETÉSE
 KAMATCSÖKKENTÉS
 SZERZÔDÉS MEGSZÜNTETÉSE	      ÖSSZEGE:
 TÁJÉKOZTATÁS KÉRÉSE
 FIZETÉSI KÖNNYÍTÉS / ÁTÜTEMEZÉS

 EGYÉB IGÉNY:

 EGYÉB RÉSZLETEK:

IV. EGYÉB KIEGÉSZÍTÉS (NEM KÖTELEZÔ KITÖLTENI)

V. JOGI INDOKOLÁS (NEM KÖTELEZÔ KITÖLTENI)

VI. KAPCSOLÓDÓ DOKUMENTUMOK
(SZERZÔDÉS, SZÁMLA, MEGHATALMAZÁS, EGYÉB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.
2.
3.

HA A COFIDIS 30 NAPON BELÜL NEM VÁLASZOL A BEADVÁNYRA VAGY 
VÁLASZÁNAK EREDMÉNYEKÉNT A FELEK KÖZÖTT MEGEGYEZÉS NEM 
SZÜLETIK, ÉS A PANASZOS ÉLNI KÍVÁN EGYÉB JOGORVOSLATI LEHETÔSÉ-
GEIVEL, ÍGY BÉKÉLTETÔ TESTÜLETHEZ VAGY BÍRÓSÁGHOZ FORDULHAT.

KELT:

ALÁÍRÁS:


