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1. Altalanos rendelkezések

1.1. A szabalyzat célja és hatalya

A MiFIN Mikrofinansziroz6 Pénzlgyi Szolgaltaté Zrt. (tovabbiakban MiFIN Zrt.)
Panaszkezelési szabalyzatdnak célja, hogy a MikiN bint pénzigyi véallalkozas ugyfelei
szamara biztositsa, hogy kivizsgalja és megvalgszat Ugyfélnek a szefdéskotest
megebzé vagy a szekmés megkotésével, illetve a sz@tés fenndllasa alatti, valamint a
szerddéses jogviszony medszesevel, illetve azt kovéen a szeréssel 6sszeflgg
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasab &ifagast.

1.2. Ertelme rendelkezések

1.2.1 A panasz fogalma

Panasznak miisil minden a MIFIN Zrt. tevékenységével, szolgakaval, termékével
szemben felmerdlolyan egyedi kérelem vagy reklamécié, amelybemm@apzos a pénzigyi
szervezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolakionkrét és egyértelimgéenyt fogalmaz
meg.

Nem mirbsul panasznak, ha az ugyfél a MiFiN Zit-dltalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

A MiFiN honlapjan (www.mifin.hiyy elérhetvé teszi — az irasbeli panasz benyujtasahoz - az
MNB honlapjan kodzzétetformanyomtatvanyt. A MiFIN az egyéb formaban benyuijtott
irasbeli panaszt is befogadia.

1.2.2 A panaszos személy

Panaszos lehet minden természetes személy, jognébze jogi személyiséggel nem
rendelked szervezet, aki a MiFiN Zrt. Ggyfele, vagy aki ké#den kapcsolatba kertl a MiFiN
Zrt-vel annak tevékenysége soran.

Fogyasztd az 6nallé foglalkozasan és gazdasagkeayéégén kivil éscélok érdekében
eljaré természetes szemely.

2. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egydég

A MiFiN szervezetén belll a panaszok kezelése éngazgato feladata, aki ezen hataskorén
belul — kozvetlen ellafrzése mellett — a feladatokat delegalja a panasziéggssel
foglalkozé munkatarsai szamara.

A panasz ugyintézése soran — a feladatok delegatdda is — biztositani kell, hogy a panasz
Ugyintézése partatlanul, megfélelszakértelemmel és a jogszabalyoknak medgfetel
torténjen.

A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokkdlietelményekdl a MiFiIN minden
munkatéarsa koteles tajékoztatast nyujtani a pasdgtgzamara.

3. A panasz bejelentésének maodjai
3.1. Szdbbeli panasz:
3.1.1 személyesen:

Munkanapokon 8.00 és 16.00 6ra kozott
MiFiN Zrt. székhelyén (1037 Budapest, SzepvolgyBat)
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3.1.2 telefonon:
Munkanapokon 8.00 és 16.00 6ra kozott
06-1/9090290 telefonszamon (MiFiN Zrt. kbzpongfteiszama) vagy

Munkanapokon 8.00 és 16.00 o6ra kozott,dnéthpokon 8.00 és 20.00 ora kozott
06-1/8830809 telefonszamon (kozvetlenil a MiFiN. Zréinaszkezél munkatarsanak
elérhetsége)

3.2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
munkanapokon 8.00 és 16.00 6ra kozott

b) postai Uton 1037 Bp, Szépvolgyi ut 135

c) telefaxon 06-1/909028%

d) elektronikus levélben (info@mifin.hu

3.3. Az ugyfél eljarhatmeghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott
atjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vaggddbizonyitd erd maganokiratba kell
foglalni.

4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kulgnndn szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérulmény figybwrételével torténik.

(2) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a MiFiN-dek az tugyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi informaciéra van sziiksége, haladéktalaeiuebzi az Ugyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

4.1. Szobeli panasz:

4.1.1. A szObeli — ideértve a személyesen és tabefdett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehéség szerint orvosolni kell. A MiFiN Zrt. a telefam&dz6lt szobeli panasz
esetén az Uugyfélszolgalati Ugyinté2lbhangos, az inditott hivas sikeres felépllésének
idépontjatol szamitott 6t percen bellli bejelentkezéskekében ugy koételes eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a pasmemnnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
MiFiN Zrt. a panaszrél jegykonyvet vesz fel.

4.1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén &l kivni az ugyfél figyelmét, hogy
panaszardél hangfelvétel késziil.

4.1.3. A telefonon kozdolt panaszokrél készilt hahgdtelt — ide nem értve a visszahivasrol
készilt hangfelvételt — 5 évig meg kétizni.

4.1.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hahgfel visszahallgatdsat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hatafid belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bausata
kérésének megfeledn — a hangfelvétdllt készitett hitelesitett jegykdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.
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4.1.5. Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésé@mlért egyet, a MiFiN Zrt. a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegkianyvet vesz fel, valamint telefonon kozdélt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgaatdat

4.1.6. A szobeli panasz felvételét kdart a MIFIN Zrt. tajékoztatja az lUgyfelet a panaszt
tovabbiakban kezél szervezeti egység elériségéél, valamint telefonon kozolt szdobeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szattgtikat.

4.1.7. A jegydkodnyv egy masolati példanyat a személyesen kozobedi panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobelinpaz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben azleset panaszra adott, indokolassal ellatott
valaszt a kozlést koweB0 napon belil kell megkulldeni.

4.1.8. A jegydkonyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyibeiikséges, levelezési cime,

C) a panasz élerjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett MiFiN Zrt. neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az qupmaszelemek elkllonitetten toén

régzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél pabas foglalt valamennyi kifogas
teljeskorien kivizsgalasra keruljon,

f) a panasszal érintett szédés szama, Ught fliggéen ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositgja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentunéskegyeb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegydkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén adkggyvet felvew személy és az lgyfél

alairasa.

4.1.9. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasdagbcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a MiFiN Zrt. a panasz kozlését kévg&d napon beltl kildi meg az tgyfélnek.

4.2. Irasbeli panasz:

4.2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokalasllatott allaspontot a panasz kozlését
koéve® 30 napon belll kildi meg a MiFiN Zrt. az tgyfélnek

4.2.2. Amennyiben az ugyfél az ir4sbeli panaszah ree panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo szenegység cimére kildi meg, vagy ha az
ugyfél az irasbeli panaszt a MIFIN Zrt. valamelyyi@iforgalom szamara nyitva allo
helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt Ugyingk adja at, a MiFiN Zrt. a beérkezést
kovetben haladéktalanul tovabbitia a panaszt a panadékseé foglalkozd szervezeti
egysége részére.

4.2.3. A MiFiN Zrt. a panasszal kapcsolatos, indagsal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt — az ugyfél eltérrendelkezésének hianyaban -— elektronikus Gtordi kileg,
amennyiben a panaszt az ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a MWiErt. altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimil kildte, vagy
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b) a MiFiN Zrt. altal Gzemeltetett, kizarélag a MiFZrt. Ggyfele altal hozzaférh&internetes
portalon keresztll terjesztetté el

4.2.4. A MiFiN Zrt. a panasszal kapcsolatos, indagsal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszat — az ugyfél rendelkezése alapjan - a paediterjesztésére igénybe vettel
megegyeé csatornan kildi meg, kivéve, ha az

a) a 4.2.7. pontban foglaltak teljesilését vagy

b) a titokvédelmi szabalyok &ltal védett adatokresok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét nem bt@osi

4.2.5. A MiFiN Zrt. a panasz kivizsgalasat ket valaszaban részletesen kitér a panasz
teljes kofi kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendeaésgyanegoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa eset@tutasitas indokara, valamint a valasz —
szilkség szerint — tartalmazza a panasz targyaratkard szerddési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos sztvegét. A MiFiN &rvalaszt kdzerthégn fogalmazza
meg.

4.2.6. A 4.2.5. pontban foglaltaktél elién, ha az tgyfél a korabbarbterjesztett, a MiFiN
Zrt. altal elutasitott panaszaval azonos tartalohisnaételten panaszt terjeszé eés a MiFiN
Zrt. a korabbi allaspontjat fenntartja, vélaszadéstelezettségét a korabbi valaszlevelére
tortérd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa resewdljtandd tajékoztatas
megadasaval is teljesitheti.

4.2.7. A MiFiN Zrt. valaszat oly médon kuldi meg agyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a MiFiN Zrt. a kildeménytekira részére és milyen értesitési cimre
kuldte meg, emellett kétséget kizardan igazoljéldémény elkildésének tényét éspdntjat

is.

4.2.8. A valasz elektronikus uton toréémegkildése esetén a 4.2.7. pontban foglaltak
teljesilése olyan zart, automatikus és utélagosositas elleni védelemmel ellatott naplézo6

rendszer alkalmazasaval biztosithato, amely a pamaslott valaszra vonatkoz6an rogziti az

elektronikus levél megkildésének tényétjpiantjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus

lenyomatat.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

5.1. A MiFiN Zrt. a panaszkezelés soran kilonosdwdetked adatokat, dokumentumokat
kérheti az Ugyféd:

a) neve,

b) szerddésszam, tgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfekabian |66 olyan dokumentumok
masolata, amely a MiFiN Zrt.nal nem all rendelkeagés

i) meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetébenmyeé meghatalmazas és
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J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sgéksgyeb adat.

5.2. A panaszrol felvett jeg§kdnyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyibeiikséges, levelezési cime,

C) a panasz élerjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett MiFiN Zrt. neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszaiiiliékitetten tortéhrogzitésével,

f) a panasszal érintett szédes szama, uggitfiggoéen Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
g) az ugyfeél altal bemutatott iratok, dokumenturéskegyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegydkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén adkggyvet felvew személy és az lgyfél
alairasa.

5.3. A MiFiN Zrt. a panaszokrol vezetett nyilvanéar alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszeridokozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képeEnyeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tengekesemények hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban tétjzények és események korrekciojara, és
e) dsszefoglalja az ismétlo vagy rendszerszititproblémaékat, jogi kockazatokat.

5.4. A MiFiN Zrt. panaszt benyujté tgyfél adataitiaformacios dnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. topvemndelkezéseinek megfaleh, a
személyes adatok védelmére vonatkosd@r&oknak megfeléen kezeli.

6. Panaszkezeléshefizodé tdjékoztatasi kdtelezettség

6.1. A fogyasztonak miisuld Ugyfél panasza elutasitasa esetén a MIFIN Zrtaszalban
feltlinteti a Pénzilgyi BékéltetTestllet székhelyét, telefonos és internetes etitségét,
levelezési cimét, valamint az MNB pénzugyi fogyasetielmi targyd megkeresések
fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalatdnak levedezéimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérbstgét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a
fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolg@ltdtali koltségmentes megkuldéseét,
megjeldlve a formanyomtatvanyok megkuldésére varmikogyasztoi igény élerjesztésére
szolgalo szolgéltatoi telefonszamot, elektronilaxelezési és postai cimet.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasgsagbalyban &irt 30 napos valaszadasi
hataridd eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonakésukh Ugyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénzugyi BékéltétTestillet (a szebéés |étrejbttével, érvényessegevel, joghatasaival é
megs#inésével, tovdbba a szédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatogajog
esetén)levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina KtTelefon: +36-80-203-776, E-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank:
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Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://www.mnb.hu

Telefonszam: 06-80-203-776

c) birdsag.

6.2. A MiFiN Zrt. a fogyasztonak magtls Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja
arrél, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szergdes létrejottével, érvényessegeével, joghatasaisamégsiinésével, tovabba a
szerddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatismjendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo térvényben medleaiott fogyasztoveédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalaséara iranyult

Amennyiben a panasz az a) €s a b) pontot is éaikkipr tajékoztatja arrol, hogy a panaszban
foglaltak mely része vonatkozik az a), illetve gobht korébe.

A fogyasztonak midsuls Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a PénzugkéBet
Testllet eljardsanak, illetve az MNB fogyasztovadel ellerdrzési eljardsanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyuljtdsdhozzétgir formanyomtatvanyokat
koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

A fogyasztonak miésuls Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivasga
jogszabalyban éIrt 30 napos valaszadasi hatéridredménytelen eltelte esetén a Pénzlgyi
Békéltet Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigygyasztovédelmi Kozpont dt
megindithaté eljaras alapjaul szolgalo kérelem rptwvany megkuldését kérheti, amélya
panasz elutasitasa esetén a MiFiN Zrt. kilon éktitatja a fogyasztonak nésiilé Ggyfelet.

6.3. A Pénzugyi BékéltétTestllet eljardé tanacsa egyezség hianyaban akké&btelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a MiFiN Zrt. elési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott €s a fogyasztonak 6silé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmaz6 hataroeghozatalakor — nem haladja meg az
egymillié forintot.

6.4. Fogyasztonak nem nésuld Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kiVéasga
jogszabalyban élrt 30 napos valaszadasi hatérieredménytelen eltelte esetén a sidés
létrejottével, érvényességeével, joghatasaival égseiréseével, tovabba a szédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja redseardekében birésaghoz fordulhat.

7. A panasz nyilvantartasa

7.1. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, hdagat szolgalé intézkedésékra
nyilvantartast kell vezetni, mely tartalmazza:

a) a panasz leiraséat, a panasz targyat kégsmameény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanakpontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szaltge@ades leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét egrehajtasért felés személy megnevezeését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasaslektronikus Uton megkuldott valasz esetén
az elkildés — datumat.
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7.2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évigkakgrizni.

Budapest, 2022.02.01.
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