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Panaszkezelés menete

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. szamdra fontos tligyfeleink elégedettsége, ezért kiemelt célunk a
felelosségteljes és a folyamatosan javuld szolgéltatds nytjtasa. A beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemezziikk, ¢és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink ¢és ligyfélkezelési rendiink
tovabbfejlesztéséhez.

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. a panaszkezelés soran a kdvetkezdok szerint jar el:

A panaszkezelés célja a beérkezd panaszok kelld koriiltekintéssel valo fogadasa, értékelése, ¢s a megoldasok
megtalalasa.

Panasz: Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. tevékenységével, szolgaltatasaval, munkatarsai
viselkedésével szemben felmeriild minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panaszos az Agria
Térségfejlesztési Nonprofit Kft. eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényt
fogalmaz meg. Panasznak csak azon bejelentés tekintendd, amely esetén mind a panaszos, mind a panasszal
érintett szolgaltatdsi cim, mind a panasz targya egyértelmiien beazonosithatd. Nem mindsiil panasznak, ha az
Ugyfél az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft.-té] altalanos tajékoztatast, véleményt, 4llasfoglalast vagy
egyéb intézkedést igényel, vagy ha az Ugyfél kifogasoktol mentes tdjékoztatdst ad az Agria Térségfejlesztési
Nonprofit Kft. sziméara. Nem minésiil panasznak tovabba, ha az Ugyfél az Agria Térségfejlesztési Nonprofit
Kft. azon 1épését, tevékenységét kifogdsolja, amely megtételét, végzését a Kft. szamara jogszabaly eldirja, igy
attol eltérni nem 4ll modjaban. Nem mindsiil panasznak az sem, ha az Ugyfél nem az Agria Térségfejlesztési
Nonprofit Kft. tevékenységét érinté megkeresést juttat el a Tarsasdghoz.

A panasz bejelentése torténhet:

e személyesen
e irasban (postai levél, e-mail), illetve
e telefonon.

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. a panaszkezelés sordn mind a hatdridok, mind a vélasz form4ja
tekintetében az alabbiak szerint jar el:

A panasz beérkezésének datuma minden, irdsban kiildott vagy jegyzokonyvben rogzitett panasz esetén az a
nap, amely napon a panasz az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft.-hez beérkezik. A valaszadas alapvetéen
olyan irdsos forméban torténik, amilyen forméban a panasz az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft.-hez
beérkezett, feltételezve azt, hogy az Ugyfél rendelkezik az adott csatornahoz valé hozzaféréssel, illetve
megadta elérhetdségét.

Személyesen tett panaszbejelentés

Személyes panaszt az Ugyfelek az irodai ligyfélfogaddsi iddben a Tarsasag telephelyén tehetnek.

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. munkatarsai minden esetben torekednek a panasz azonnali, helyben
torténd megolddsara. Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, Ugy jegyzOkonyv felvételére keriil sor. A panaszrol felvett jegyzOkonyv
tartalmazza az Ugyfél nevét, lakcimét, a panasz eldterjesztésének idejét, helyét és modjat, a panasz részletes
leirasat, az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, az Agria
Térségfejlesztési Nonprofit Kft. nyilatkozatat az Ugyfél panaszaval kapcsolatos 4llaspontjarél, amennyiben a
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panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirasat, a
jegyzokonyv felvételének helyét és idejét. A jegyzOkdnyv masolati példanyat az Agria Térségfejlesztési
Nonprofit Kft. a személyesen kozdlt szobeli panasz esetén helyben az Ugyfélnek atadja. A panasszal
kapcsolatban ezt kovetden az irasban tett panaszbejelentés alapjan jar el az Agria Térségfejlesztési Nonprofit
Kft.

Telefonon tett panaszbejelentés

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. telefonos iigyfélszolgalatot nem miikodtet. Irodai tigyfélfogadasi
idében a Kft. munkatérsai torekednek az tigyfél teljes korti tdjékoztatasara, kérdései megvalaszoldsara.
Amennyiben a kapott valasszal az Ugyfél nem elégedett, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
gy jegyzOkdnyvben rogzitésre keriil az Ugyfél panasza, amellyel kapcsolatban ezt kdvetden az irasban tett
panaszbejelentés alapjan jar el az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft.

Irasban (postai levél, e-mail) tett panaszbejelentés

A panasz beérkezési napjanak az irdsos panasz Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft-hez torténd érkeztetése
szamit. Irasbeli panaszokat 15 napon beliil, irasbeli, de panasznak nem mindsiild tigyfélmegkereséseket 30
napon beliil valaszol meg az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft.

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. minden esetben koteles a panasszal kapcsolatos allaspontjat és
intézkedéseit indokoldssal ellatva irasba foglalni, és az Ugyfélnek a panasz beérkezését kdvetd 15 napon beliil
megkiildeni, kivéve, ha az Ugyfél panaszat szoban kozli és az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A 15 napos valaszadasi hataridé kiviilallo fél megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal
legfeljebb 15 nappal meghosszabbithatd. A valaszadasi hataridd meghosszabbitdsarol és annak indokardl az
az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. az Ugyfelet irasban, a vilaszadasi hataridd letelte elétt tajékoztatja.
Amennyiben az ligy bonyolultsagara valo tekintettel az eldirt hataridékon beliil az érdemi valasz nem adhato
meg, errél az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. tajékoztatni koteles az Ugyfelet.

A panasz elutasitisa esetén az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. az Ugyfelet irasban tajékoztatja arrol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatosag, vagy békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Az Agria Térségfejlesztési Nonprofit Kft. a panaszrol felvett jegyzOkonyvet €s a valasza masolati példanyat 5
évig Orzi meg.

Nem mindsiil panasznak:
o tajékoztatast kérd megkeresés,
o allasfoglalast kéré megkeresés,

e Aaltalanos bejelentések a szolgaltatasrol

e adatvéltozasok bejelentése.
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