MiFiIN Mikrofinansziroz6 Penzlgyi Szolgaltato Zrt.

Panaszkezelési
szabalyzat

A Magyar Nemzeti Bank elnokének 28/2014. (V11.23.) MNB rendelete (a pénzigyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrol) szerint eléirt kotelezo
szabalyokkal egységes szerkezetben

Budapest, 2014.08.01.



MiFiN Mikrofinansziroz6 Pénziigyi Szolgaltaté Zrt.

1. Altalanos rendelkezések

1.1. Aszabalyzat célja es hatalya

A MiFIN Mikrofinanszirozé Pénzlgyi Szolgaltatd Zrt. (tovabbiakban MiFIiN Zrt.)
Panaszkezelési szabalyzatanak celja, hogy a MiFiN Zrt., mint pénzugyi véallalkozas tgyfelei
szdméra biztositsa, hogy a magatartasara, tevékenysegére vagy mulasztadsara vonatkozd
panaszat szoban — személyesen, telefonon vagy irasban, személyesen vagy mas altal atadott
irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben kdz6lhesse.

1.2. Ertelmezé rendelkezések

1.2.1 A panasz fogalma

Panasznak mindsiil minden a MiFiN Zrt. tevekenységével, szolgéltatasaval, termékével
szemben felmeriilé olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a pénziigyi
szervezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmii igényt fogalmaz
meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a MiFiN Zrt-tdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igenyel, vagy fogalmaz meg.

A MiFiN honlapjan (www.mifin.hu) elérhetévé teszi — az irasbeli panasz benyujtasahoz - az
MNB honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt. A MiFiN az egyéb formaban benyujtott
irasbeli panaszt is befogadja.

1.2.2 A panaszos személy

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki a MiFiN Zrt. Ugyfele, vagy aki kdzvetlen kapcsolatba kertl a MiFiN
Zrt-vel annak tevékenysége soran.

2. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A MiFiN szervezetén bellll a panaszok kezelése a vezérigazgat6 feladata, aki ezen hataskorén
belil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegalja a panaszugyintézéssel
foglalkozé munkatarsai szamara.

A panasz lgyintézése soran — a feladatok delegalasa soran is — biztositani kell, hogy a panasz
igyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen
torténjen.

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

3. A panasz bejelentésének modjai

3.1. Szobeli panasz:

3.1.1 személyesen:
munkanapokon 8.00 és 16.00 Ora kozott
MiFiN Zrt. székhelyén (1037 Budapest, Szépvolgyi ut 135.)

3.1.2 telefonon:
munkanapokon 8.00 és 16.00 Ora kozott
06-1/9090290 telefonszamon (MiFiN Zrt. kozponti telefonszama) vagy
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munkanapokon 8.00 és 20.00 Ora kozott
06-1/8830809 telefonszamon (kozvetlenil a MIFIN Zrt. panaszkezeld munkatdrsdnak
elérhetoséege)

3.2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,
munkanapokon 8.00 és 16.00 Ora kozott

b) postai uton (1037 Bp, Szépvolgyi at 135.),

c) telefaxon (06-1/9090289),

d) elektronikus levélben (info@mifin.hu).

3.3. Az ugyfel eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell
foglalni.

4. A panasz kivizsgéalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

4.1. Szbbeli panasz:

4.1.1. A szlbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. A MiFiN Zrt. a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili, az
igyfélszolgalati ligyintézd éldhangos bejelentkezése érdekében igy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altaldban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
MiFiN Zrt. jegyz6konyvet vesz fel.

4.1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel készl.

4.1.3. A telefonon k6z6lt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

4.1.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

4.1.5. Ha az ugyfel a szobeli panasz kezelésevel nem ért egyet, a MiFiN Zrt. a panaszrol es az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

4.1.6. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfelnek at kell adni, telefonon kézolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott
valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

4.1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,
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d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogéas teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, tigyt6l fliggden tigyfélszam

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetseges, — telefonon kozolt szobeli
panasz Kivételével — a jegyzékonyvet felvevo személy és az tigyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgéltatd (MiFiN Zrt.) neve és cime.

4.2. Irésbeli panasz:
4.2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabélyai

5.1. A MiFiN Zrt. a panaszkezelés soran kiilonosen a kdvetkezé adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott atjan eljaro ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

5.2. A panaszt benyljté Ugyfél adatait az informécidés oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

o

6. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

6.1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iigyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénzugyi Békelteté Testiilet (a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszliinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén): levelezési cim: 1525 Bp., BKKP Pf. 172., telefonszam: 06-1-489-9700

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovedelmi Kozpont: levelezési cim: 1534 Bp.,
BKKP Pf.777., telefonszam: 06-40-203-776

c) bir6sag.

6.2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild iigyfél
birésaghoz fordulhat.
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6.3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldéset igényelheti.

7. A panasz nyilvantartasa

7.1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésere vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

7.2. A panaszt ¢és az arra adott valaszt harom évig meg kell Orizni.

Budapest, 2014.08.01.
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