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1. Altalanos rendelkezések
1.1. A szabalyzat célja és hatalya

A Mikrofinanszirozé Pénziigyi Szolgaltatd Zrt. (tovabbiakban — MIFIN)
Panaszkezelési szabalyzatanak célja, hogy a MIFIN, mint pénziigyi vallalkozas
iigyfelei szamara biztositsa, hogy a magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkoz6 panaszat szoban — személyesen, telefonon, vagy irasban, személyesen vagy
mas altal atadott irat Gitjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben kozolhesse.

1.2. Ertelmezé rendelkezések

1.2.1. A panasz fogalma
Panasznak minésiil minden, a MiFiN tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
szemben felmeriild olyan egyedi kérelem vagy reklamécio, amelyben a panaszos a
pénziigyi szervezet eljarasat kifogésolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmii

igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a MiFiN-t6l altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

1.2.2. 4 panaszos személy
Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem

rendelkez6 szervezet, aki MIFIN tigyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a
MiFiN-nel annak tevékenysége soran.

2. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A MiFiN szervezetén beliil a panaszok kezelése a vezérigazgatd feladata, aki ezen
hataskorén beliil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegidlja a
panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai szamara.

A panasz ligyintézése soran — a feladatok delegaldsa soran is - biztositani kell, hogy a
panasz ligyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak

megfelelden torténjen.

A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrél a MiFIN
minden munkatarsa koteles tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.

3. A panasz felvétele

3.1. A panaszbenyujtas hatarideje és formaja

A panaszos személy panaszat az alabbiakban meghatarozottaknak megfeleléen
barmikor benytjthatja.
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A panaszosok panaszaikat a kovetkezé modokon juttathatjak el a MiFIN szamara:
- irasban postai uton,
- e-mailben,
- faxon,
- személyesen,
- telefonon.

A panasz formai kotottség nélkiil nyujthato be.

A panasz minimalis tartalmi kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon
beldle

- apanaszos személye,

- apanaszos elérhetOsége,

- apanaszos kapcsolata a MiFiN-nel,

- apanasz konkrét targya,

- apanasz idépontja és

- apanasz helye.

A panaszosnak és vagy képvisel6jének a panaszat alairasaval hitelesitenie kell.
Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz érdemi
kivizsgalasdhoz, a MiFiN munkatirsa telefonon, illetve irdsban megkeresheti a
bejelentdt a hianyz6 adatok potlasa érdekében.
3.2. irasbeli panasz benyujtasanak médja
Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan
munkanapokon 8.00 és 16.00 o6ra kozott,

a MiFiN székhelyén,

1037 Budapest, Szépvolgyi at 135. szam alatt

adhato le, vagy ugyanezen cimre postai titon elkiildheto.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan is benytjthatd. A panasz benyujtoja
benyujtasi jogosultsagat, meghatalmazassal koteles igazolni.

A panaszban bejelentésben a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos -
torvényes, 1illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljaro, panaszbenytjtd
természetes személy nevét is (pl. jogi személy képvisel§je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).

Meghatalmazas hidnyaban a panaszt a MiFIN nem fogadja be. A meghatalmazas
potlasaval vagy személyesen eljarva a panasz ismételten benyujthato.
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A panaszokat e-mailben az

info@mifin.hu

cimre lehet bekiildeni.
A panaszokat az 1-90-90-289 fax-szamra lehet elkiildeni.
3.2. Szébeli panasz benyujtasanak modja
Személyesen szoban panaszt
munkanapokon 8.00 és 16.00 o6ra kozott,

a MiFiN székhelyén,

1037 Budapest, Szépvolgyi ut 135. szam alatt
a vezérigazgato altal kijelolt személynél lehet tenni.

A MiFiN kijel6lt munkatarsa a szobeli panaszt koteles két példanyban irasba foglalni,
amelyet a panaszos alairdsaval hitelesit.

A panasz bejelentés egyik példanyt a panasz felvételének igazolasaval a munkatars a
panaszos szamara kiadni koteles.

Telefonon keresztiil a panaszt az

1-90-90-290 telefonszamon, (a MiFiN kozponti telefonszama)

munkanapokon 8.00 és 16.00 ora kozott

tovabba
1-883-08-07 telefonszamon (a panasztelefon szama, amelyen keresztiil
kozvetleniil a panaszkezel6 munkatarshoz iranyulnak a beérkezo panaszok)
munkanapokon 8.00 és 20.00 6ra kozott

illetve
a MiFiN honlapjan (www.mifin. hu) kozzétett telefonszamon
lehet bejelenteni.

Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén a MIFIN és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a szolgaltatd hangfelvétellel rogziti. A hangfelvételt egy évig meg kell
Orizni.
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A panasz bejelentés hangrogzitésérdl a telefonos ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni
kell a panasztevot.

Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, és indokolt esetben
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

4. A panasz kezelése

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére
kézbesiteni kell.

Az irasbeli panaszt 30 (harminc) napon beliil kell kivizsgdlni, és annak eredményérdl, a
MiFiN indokolassal ellatott allaspontjarol az ligyfelet irasban tajékoztatni.

A panasz elutasitasa esetén a MIFIN valaszaban egyidejlileg tajékoztatja az tigyfelet
arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletének vagy a békélteto testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg
kell adni a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és a békéltetd testiiletnek a
levelezési cimét.

A telefonon keresztiil vagy személyesen bejelentett panaszt a MIFIN illetékes
munkatarsa lehetdség szerint azonnal megvizsgalja és orvosolja.

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
MiFiN a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek megkiildi. Egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

5. Panaszok nyilvantartasa

A MiFIN a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat megd6rzési
szabalyoknak megfeleléen, és legalabb harom évig megérzi. Ezen iratokat a MiFIN
kérésre a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének bemutatja.

A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek
kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a.) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

b.) a panasz benyujtasanak idopontjat,
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C.) panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d.) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért
felels személy megnevezését,

e.) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

6. Zaro rendelkezések

A MiFiN jelen panaszkezelési szabalyzatot székhelyén az tigyfelek szamara nyitva allo
helyiségében kifliggeszti és honlapjan kozzéteszi.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak
betartdsa kapcsan a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.) jogosult feliigyeleti szervként eljarni.

A panaszkezelési szabalyzat a hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrol szolo
1996. évi XCVI torvény 215/B. szakaszaban foglalt — panaszkezelési -

kovetelményeknek felel meg.

A jelen szabalyzat a mai nappal 1ép hatalyba.

Budapest, 2010. november 08.
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