     

[image: image1.jpg]




DUNA INGATLANFINANSZÍROZÓ ZRT.
PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZATA
Hatályos 2010. január 10. napjától
TARTALOMJEGYZÉK

1. Általános rész

                                                                                                            
1.1. A szabályzat célja 
1.2. Jogszabályi hivatkozások 
1.3. Fogalmak   
2. Panaszkezelési rend

2.1. Panaszbejelentés módja 
2.2. A panasz rögzítése 
2.3. A panaszügy intézése 
2.4. A panasz vizsgálatához az Ügyfél által közlendő adatok 
2.5. Jogorvoslati lehetőségek  
3. Adatvédelem
3. Záró rendelkezések  
4.  Mellékletek:

4.1  Panaszbejelentő Űrlap 
Panaszkezelési szabályzat
1. Általános rész 
   1.1. A szabályzat célja 
A szabályzat célja, a hitelintézetekről és Duna Zrt.okról szóló törvény kiegészítésének való megfelelés, mely többek között előírja, hogy a Duna Zrt.ok biztosítják Ügyfeleik számára a pénzügy vállalkozás magatartására, tevékenységére, vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban (személyesen, telefonon) vagy írásban (személyesen vagy más által átadott irat útján, postai úton, telefaxon, elektronikus levélben) közölhesse. 
Továbbá az ügyfelek panaszainak hatékony, átlátható és gyors kezelésének eljárásáról, a panaszügyintézés módjáról, valamint a nyilvántartás végzésének szabályairól panaszkezelési szabályzatot készít. 
A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a panaszkezelési szabályzatban tájékoztatja az ügyfelet a panaszügyintézés helyéről, levelezési címéről, elektronikus levelezési címéről, telefonszámáról és telefaxszámáról. 
   1.2. Jogszabályi hivatkozások
1997. évi CLV. Törvény - A fogyasztóvédelemről

1996. évi CXII. Törvény - A hitelintézetekről és Duna Zrt.okról

1997. évi XXX. Törvény - Jelzálog-hitelezésről és jelzáloglevélről

2001. évi CXX. Törvény - A tőkepiacról

2007. évi CXXXV. Törvény - Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéről

2008. évi XLVII. Törvény - A tisztességtelen piaci magatartás tilalmáról
   1.3. Fogalmak
· Panasz:
Panasz a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. tevékenységével, szolgáltatásával, termékével szemben felmerülő minden olyan egyedi kérelem vagy reklamáció, amelyben a panaszos a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. eljárását kifogásolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmű igényét megfogalmazza. 

Nem minősül panasznak, ha a fogyasztó/ügyfél a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. általános tájékoztatást, véleményt vagy állásfoglalást igényel. 

· Panaszos:
Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság vagy más szervezet, aki a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. valamely szolgáltatását igénybe veszi, vagy a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás vagy ajánlat címzettje. 

A panasz képviselő vagy meghatalmazott útján történő benyújtása esetén a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. vizsgálja a benyújtási jogosultságot, amelyet a benyújtó meghatalmazással igazol. 
Bejelentésre szolgáló nyomtatvány alkalmazása esetén a panaszos neve mellett fel kell tüntetni a panaszos – törvényes, illetve meghatalmazotti – képviselőjeként eljáró, panaszbenyújtó természetes személy nevét is (pl. vállalat képviselője, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazás hiányában a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. közvetlenül a panaszoshoz fordul az ügyintézés gyorsítása érdekében. 

A panaszos általában ügyfele a Duna Zrt.-nek, panaszosnak tekintendő azonban az a személy is, aki a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. eljárását nem valamely konkrét szolgáltatással, hanem egyéb, a szolgáltatással összefüggő tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogásolja. 

2. Panaszkezelési rend

   2.1. Panaszbejelentés módja:

A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. az ügyfelek igényei és saját adottságai alapján több, az ügyfél által választható lehetőséget biztosít:
· Interneten 0-24 óráig

     Elektronikusan az info@dunazrt.hu e-mail címen
· Telefonon:
     H-Cs-ig 8 órától 16 óráig 06/1-405-0623
     Szerdán 8-20 óráig, az alábbi telefonszámon: 30/914-35-20 

· Levélben

     Az alábbi postacímen: Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. 1161 Budapest, János utca 192.
· Telefaxon: (06 1) 414-00-21 faxszámon

· Személyesen:

     A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. irodájában (Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. 1161  

     Budapest, János utca 192.)

     H-P -ig 8 órától 16 óráig

   2.2.  A panasz rögzítése 

A panaszt – annak elintézéséig – a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. minden esetben nyilvántartásba veszi. Különös figyelmet fordít arra, hogy az azonosítás céljából bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi előírásokat, és ne szolgáljanak más, a panaszügyek regisztrálásán kívüli egyéb adatgyűjtési célt. Amennyiben az ügyfél 30 napon belül nem él kifogással, úgy a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a panaszkezelést elfogadottnak tekinti. 

A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. elérhetővé teszi a Panaszbejelentő Űrlapot (1. számú melléklet,), az ügyfélfogadásra alkalmas helyiségekben, illetve a www.dunazrt.hu oldalon. Személyesen benyújtott panasz esetén a panaszos megkapja az általa benyújtott panasznyomtatvány egy, az átvétel igazolásával ellátott eredeti példányát. 

A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a telefonon történő panaszkezelés esetén az ügyféllel folytatott telefonos kommunikációt hangfelvétellel rögzíti és a hangfelvételt egy évig megőrzi. A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. az ügyfél kérése esetén biztosítja a hangfelvétel visszahallgatását, továbbá térítésmentesen az ügyfél rendelkezésére bocsátja a hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet. 

A nem személyesen, vagy egyébként a benyújtási jogosultság megállapítására alkalmas módon történő benyújtás esetén a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. kérheti a panasz benyújtásának utólagos megerősítését. 

2.3. A panaszügy intézése 
A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a szóbeli panaszt azonnal megvizsgálja, és szükség szerint orvosolja. Ha az ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel és annak egy másolati példányát a személyesen közölt panasz esetén az ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek az indoklással ellátott álláspontjával egyidejűleg megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 

Ha a szóbeli panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a panaszról jegyzőkönyvet vesz fel és annak egy másolati példányát a személyesen közölt panasz esetén az ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek az indoklással ellátott álláspontjával egyidejűleg megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 

A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. az írásbeli panasszal kapcsolatos, indoklással ellátott álláspontját a panasz közlését követő 30 napon belül megküldi az ügyfélnek. A 30 napos határidő indokolt esetben 30 nappal meghosszabbítható. Ha a határidőt valamilyen ok miatt meg kell hosszabbítani, a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. erről tájékoztatja az ügyfelet az indok pontos megjelölésével. 
Az ügyfelek panaszira minden esetben a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. vezérigazgatója ad választ.

A panaszügyintézés nyelve magyar. 
A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a panaszügyben hozott érdemi döntését pontos, közérthető és egyértelmű indokolással látja el, és azt írásba foglalva továbbítja a panaszos részére. Ha a határozat jogszabályra hivatkozik, a jogszabályhely megjelölése mellett annak érdemi rendelkezését is ismerteti. 

A panaszra adott válaszban a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. tájékoztatja az ügyfelet a jogorvoslati lehetőségekről.
2.4. A panasz vizsgálatához az Ügyfél által közlendő adatok: 
· Adós neve
· Adóstárs neve

· Szerződésszám 

· Adós levelezési címe 
· Adós e-mail címe
· Adós telefonszáma
· A panasz leírása
· A panaszos igénye
A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. az ügyfelek panaszairól, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről nyilvántartást vezet.

A nyilvántartásnak tartalmaznia kell

- a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölését,

- a panasz benyújtásának időpontját,

- a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak indokát,

- az intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy megnevezését, továbbá

- a panasz megválaszolásának időpontját.

A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. a panaszt és az arra adott választ három évig őrzi meg, és azt a Felügyelet kérésére bemutatja.

2.5. Jogorvoslati lehetőségek
Amennyiben az ügyfél a bejelentésre kapott választ nem fogadja el, illetve úgy ítéli meg, hogy a felmerülő panaszát a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. nem megfelelően kezelte, lehetősége van írásban a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéhez fordulni, ahol kérheti a Felügyelet közreműködését, illetve igénybe veheti a Békéltető Testületek, továbbá bizonyos esetekben a Gazdasági Versenyhivatal (1245 Bp., 5., Pf.: 1036) és a fogyasztóvédelmi hatóság eljárását.

A Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. szerint illetékes Budapesti Békéltető Testület levélcíme: 1253 Bp. Pf. 10., elérhetősége www.kamara.lap.hu, www.nfh.hu internetes oldalon található.  

Az eljárásra a fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti békéltető testület illetékes. A fogyasztó belföldi lakóhelye és tartózkodási helye hiányában a békéltető testület illetékességét a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás vagy az annak képviseletére feljogosított szerv székhelye alapítja meg, de bizonyos esetekben a szerződés teljesítésének helye vagy a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás, illetve az annak képviseletére feljogosított szerv székhelye szerinti békéltető testület, illetve a szerződés teljesítésének helye szerinti testület is illetékes lehet. (Bővebben: 1997. évi CLX tv. 20§)

A Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság Közép-magyarországi Regionális Felügyelősége levélcíme: 1364 Bp., Pf.: 144, internet elérhetősége: www.nfh.hu. 

Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete

Postacím: 1535 Budapest 114. Pf. 777 
Telefon: 06-40-203-776 

E-mail: ugyfelszolgalat@pszaf.hu
Peres eljárás

Azokban az esetekben, amikor a Duna Ingatlanfinanszírozó Zrt. eljárás az Ügyfél számára nem nyújt panaszügye rendezésére megnyugtató megoldást, úgy a területileg illetékes bírósághoz fordulhat.
3.  Adatvédelem 
Minden panasz és a hozzájuk tartozó dokumentumok mindegyike bank-, illetve üzleti titoknak minősíthető, így az annak megfelelő szabályzatokban foglaltak szerint kell irattárazni, archiválni és az előírt elévülési időpontig (3 évig) megőrizni. A panaszos személyére, illetve adataira pedig fokozottan érvényesek az érin-tett Bankcsoporttag adatvédelmi szabályai.
A panaszos személyes adatai csak a panasz alapján kezdeményezett eljárás lefolytatására hatáskörrel rendelkező szerv részére adhatóak át, amennyiben e szerv annak kezelésére törvény alapján jogosult, vagy az adatai továbbításához a bejelentő egyértelműen hozzájárult. A panaszos adatai egyértelmű hozzájárulása nélkül nem hozhatók nyilvánosságra.
4. Záró rendelkezések 
 Jelen vezérigazgatói utasítás 2010. január 10-jén lép hatályba
2010. január 10.
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