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I. Bevezetés

Az AGRIKUSZ AGRAR Alkusz Zrt (tovabbiakban AGRIKUSZ Zrt.) célja az Ugyfelei magas
szinvonald, hatékony kiszolgdldsa. Az Ugyfelektdl érkezé panaszokat az AGRIKUSZ Zrt a mindenkor
hatdlyos vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, egységesen, kozpontilag kezeli.

Az AGRIKUSZ Zrt ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél az AGRIKUSZ Zrt magatartisra,
tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon), vagy irdsban
(személyesen, vagy mads 4ltal atadott irat Gtjan, postai dton, telefaxon, elektronikus levélben) k6zolhesse.

II. Panasz

1. Panasz: az AGRIKUSZ Zrt Ugyfelének az alkuszi szerz8déskotést megeldzO, vagy a szerzédés
megkotésével, a szerz6dés AGRIKUSZ Zrt részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzddéses
jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd
magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté konkrét kifogas.

2. Ugyfél: természetes vagy jogi személy vagy mds szervezet, aki az AGRIKUSZ Zrt szolgaltatasat igénybe
veszi, aki alkuszi megbizasi szerzodést kot vagy a Zrt szolgéltatasdval kapcsolatos tdjékoztatds, ajanlat
cimzettje, aki panaszat szoban vagy rasban kozli.

3. Fogyaszté: szakmadja, 6nall6 foglalkozasa vagy tizleti tevékenysége korén kiviil eljar6 természetes
személy.

I11. Panasz bejelentése

1. Széban:

* Személyesen: a tarsasdg 6724 Szeged, Kossuth Lajos sgt. 45. 1/3. alatti székhelyén nyitvatartasi
1idében hétfotdl csiitortokig 7.30 oratol 16.00 ordig, €s pénteken 7.30 6rdtdl 13.30 6raig. Valamint
fiokiroddinkban is megteheti (ligyfélfogadasi idordl, személyes egyeztetés kapcsan tajékozodjon a
www.agrikusz.hu weboldalon).

* Telefonon: a +36 (30) 608-0628 telefonszamon hétfon 8.00 6rat6l 20.00 oraig. Hangfelvétel késziil!
Keddtdl csiitortokig 7.30 6ratol 16.00 oraig, pénteken 7.30 6ratdl 13.30 ordig.

* Elézetes idopontfoglalas: személyes iigyintézéshez eldzetes idopontfoglalasara is lehetdség van a
+36 (30) 608-0628 szamu telefonszdmon nyitvatartdsi idoben és elektronikus levélben a
panasz@agrikusz.hu levelezési cimre kiildve. Tarsasdgunk haladéktalanul idOpontot egyeztet a panasz
kivizsgaldsara jogosulttal és 5 munkanapon beliil biztosit tigyfélfogadasi idopontot tigyfelei szaméra,
amennyiben panaszukat személyesen kivanjdk el6éadni. Amennyiben nem megfeleld az iigyfeleink
szdmadra adott idOpont, més panasztételi mddot is valaszthat.

2. Irasban:
* Személyesen vagy mas altal beadva, vagy meghatalmazott utjan a tirsasag székhelyén 6724
Szeged, Kossuth Lajos sgt. 45. 1/3. szam alatt benyudjtandé irattal: hétf6tol csiitortokig 7.30 6ratol
16.00 6raig és pénteken 7.30 6ratol 13.30 oraig.
* Postai aton AGRIKUSZ Zrt. 6724 Szeged, Kossuth Lajos sgt. 45. 1/3. levelezési cimére kiildve.
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* Telefaxon a +36 (62)638-955 szdmon fogadja az Agrikusz Zrt a panaszokat.

* Elektronikus levélben a panasz@agrikusz.hu levelezési cimre kiildve, itt jelezze kérjiik valaszunkat
eltérd cimre kéri-e megkiildeni a T. Ugyfeliink, és azt is, hogy milyen médon tegyiik meg azt.

* Meghatalmazott részére a székhelyiinkon vagy a honlapunkon elérhetd és letolthetd
meghatalmazas, az MNB panaszbejelentd nyomtatvanyat is elérheti honlapunkrol.

4. Amennyiben az iigyfél az irdsbeli panaszat nem az AGRIKUSZ Zrt 6724 Szeged, Kossuth Lajos sgt. 45.
1/3. alatti székhelyének a cimére kiildi meg, a Zrt a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo székhelyén 1€v6 szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartdsba
veszik azt. A Zrt tigyfélforgalom szdmdra nyitva 4116 helyis€gében személyesen vagy a mas altal atadott
irasbeli panasz esetén az tigyfelet tdjékoztatja a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérdl. Amennyiben az iigyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt iigyintézonél
terjeszti eld, a szolgéltatd koteles az iigyfelet tdjékoztatni a panaszt tovdbbiakban kezeld szervezeti
egység elérhetdségérdl, a telefonon kozolt szébeli panasz azonositidsdra szolgdlé adatokat kozli a
Szolgaltato.

5. Az Ugyfél panaszidt meghatalmazott utjan is bejelentheti. A meghatalmazist jogszabdlyi eldirdsoknak
megfeleléen késziilt kozokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazott eredeti meghatalmazdsat az els6 jelentkezése alkalméval koteles az iratokhoz csatolva
benyujtani. A meghatalmazasi minta a www.agrikusz.hu honlapon elérhetd, onnan letolthetd.

Formanyomtatvanyok hasznalata irasbeli panasz benyujtasahoz:

» MNB nyomtatvany: A Zrt lehetové teszi, hogy az iigyfél az {rasbeli panasza benyujtasahoz — a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) dltal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. Az
AGRIKUSZ Zrt a honlapjén az iigyfelek szamara elérhetové teszi a formanyomtatvanyt. Cégiink az ettdl
eltéré formaban benytjtott irdsbeli panaszt is befogadja.

» Meghatalmazas nyomtatvany: Ajanljuk, hogy panaszbejelentéshez az AGRIKUSZ Zrt honlapjian
megtaldlhat6 meghatalmazdsi formanyomtatvanyt haszndljak, megfeleléen toltsék ki és csatoljdk a
panaszhoz, illetve szébeli panasz esetében a kitoltott meghatalmazasi nyomtatvanyt nyujtsak be.

IV. Panasz Kivizsgalasa

1. A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség
szerint orvosolni. Amennyiben az Ugyfeliink a szobeli panaszdnak kezelésével nem ért egyet, az
AGRIKUSZ Zrt az Ugyfél ezen panaszardl, és az azzal kapcsolatos dlldspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.
A jegyzOkonyv egy mdsolati példdnydt a személyesen kozolt sz6beli panasz esetén az Ugyfélnek 4t kell
adni, a telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott vdlasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildjiik.
Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, tdjékoztatjuk az iigyfeliinket a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérol, telefonon tett szobeli panasz esetén kozoljik a
panasz azonositdsdra szolgdlé adatokat. Az eldadott panasz, amennyiben azonnal nem orvosolhato
jegyzokonyvet vesziink fel. Az eljar6 személy a jegyzokonyv egy mdsolati példanyat atadja az
Ugyfélnek. Az AGRIKUSZ Zrt az irdsbeli panasszal kapcsolatos 4lldspontjit, a panaszra adott,
indokol4ssal elltott vdlaszat a kozlést kovetd 30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

2. Telefonon panaszvonalunkon kozolt panasz fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik. Telefonon
kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivnunk az Ugyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil.
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Az Ugyfelet a Zrt legkésébb a hivds beérkezését kovetd munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl,
rogzitett hangfelvétel alkalmazasdval visszahivja, amennyiben a panasz az els0 hivdskor nem Kkeriilt
orvosoldsra, és egyben tdjékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy a beszélgetésrél hangfelvétel késziil. A
visszahivasrél késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni. Az Ugyfél kérésére biztosfjuk a hangfelvétel
visszahallgatisat, tovabbd {igyfelink kérésére téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet, €s a hangfelvételt, amit 5 évig megdrziink. A
jegyzokonyvet a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildjiik tigyfeliink részére.

3. [Irasbeli panasz: személyesen vagy mads altal atadott irat ttjan, postai tton, telefaxon vagy elektronikus
levélben terjeszthetd eld. Meghatalmazott tUtjan torténd eljarasra is lehetdsége van iligyfeliinknek.
Ugyfeliink részére a panasz kozlését kovetd 30 naptdri napon beliil kell legkésébb megkiildeniink
valaszunkat.

4. Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja el6, a jegyzOkonyv legaldbb az alabbiakat
tartalmazza:

a) azigyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) apanasszal érintett Szolgaltaté neve €s cime,

e) az lgyfél panaszdnak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével
annak érdekében, hogy az iigyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgélasra
keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyfélszam tigytdl fliggden

g) az ligyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgédldsa nem lehetséges — a telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevo személy és az tigyfél aldirdsa,

1) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

j)  személyesen kozolt panasz esetén az iigyfél alairdsa €és a panaszfelvevd neve és aldirdsa.

5. A panasz Kkivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolunk fel. A panasz kivizsgdldsa az
0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

6. Alkuszcégiink a panaszkezelés sordn ugy jar el, hogy a koriilményekhez adott lehetdségekhez mérten
elkeriilje a pénziigyi fogyasztéi jogvita kialakuldsiat €s mindvégig az iigyféljogok maradéktalan
betartdsira toreksziink.

V. Panaszra adott valaszunk

Ugyfeliink panaszaval kapcsolatos indokolt 4lldspontunkat tartalmazé vélaszunkat, amennyiben iigyfeliink
eltéroen nem rendelkezik elektronikus tuton kiildjiikk meg azokban az esetekben, amelyekben iigyfeliink

* a kapcsolattartds céljabol bejelentett és dltalunk nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte

meg, vagy

* apanasz eldterjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezden kiildjiik meg valaszunkat,

* amennyiben Postai titon vélaszolunk, abban az esetben e-mailen eldzetes tdjékoztatast kiildiink.
Panaszdnak részletes kivizsgéldsat kovetden kitériink annak eredményére, a panasz rendezésére, megoldasara
tett intézkedésiinkre. Elutasitott panasz esetén indokoljuk intézkedésiinket, a hivatkozott szabdlyhelyek
megjelolésével, sziikséges mértékli idézésével. Mindemellett az elutasitisunk miatt az MNB
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Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvany megkiildését
kérheti toliink.

Ismételt Panasz: Ugyfeliink kordbban eléterjesztett, dltalunk elutasitott panaszdval azonos tartalommal
ismételten elOterjesztett Panaszat kivizsgéljuk, amennyiben kordbbi dllaspontunkat fenntartjuk, valaszunkat a
korabbi panaszra adott valaszleveliinkre hivatkozassal tessziik meg.

VI. Panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyok

1. Az AGRIKUSZ Zrt a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
2)
h)
i)

7
k)

neve,
szerz0désszam, tigyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas,

panasz leirdsa, oka,

panaszos igénye,

a panasz aldtimasztasdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év dokumentumok mdsolata; amely a
szolgéaltatondl nem all rendelkezésre,

meghatalmazott ttjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazs,

a panasz kivizsgéldsahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyijté Ugyfél adatait az informicidés onrendelkezési jogrdl és az informdciészabadsigrol
sz016 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

1.

a)

VII. Panaszkezeléshez fiiz6d 6 tajékoztatasi kotelezettségiink

Panasz elutasitasa esetén cégiink valaszaban irasban tdjékoztatja az tigyfelét arrdl, hogy az MNB tv-
ben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi kozvetitorendszer
feliigyeletével kapcsolatos feladatkorében eljarva az MNB-nél fogyasztévédelmi eljardst
kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén bir6sdghoz fordulhat,
vagy a PBT dontését kezdeményezheti, amennyiben a PBT eljardsdra vonatkoz6 szabdlyok alapjan
fogyasztonak mindsiil. Cégiink vélaszaban tdjékoztatni koteles a fogyasztot arrdl, hogy tett-e dltaldnos
alavetéses nyilatkozatot.

Jogorvoslati lehetéségek iigyfeleink szamara

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30 napos torvényi vdlaszaddsi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank
I:evelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777,
Ugyfélszolgélat cime: 1013 Budapest. Krisztina krt. 6.
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Telefon: 06-80/203-776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Fogyasztovédelmi panasz a Megyeszékhelyeken Kormanyablakon, Pénziigyi Tanidcsad6 Iroddkon
keresztiil is elkiildheté az MNB felé.

b) Pénziigyi Békélteté Testiilet: a szerzodés 1étrejottével, éErvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovdbba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.
Felhivjuk figyelmét a T. Ugyfeliinknek, amennyiben, hogy a PBT eljaré tanicsa egyezség hidnyaban
akkor is kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha mi aldvetéses nyilatkozatot nem tettiink, de az On
kérelme megalapozott €s a fogyasztonak nem mindsiila tigyfeliink igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

Levélcim:
Pénziigyi Békélteto Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina Kkrt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci tt 76. Capital Square irodahaz, Telefon: +36/1-489-
9700, e-mail cim: iigyfelszolgalat@mnb.hu

Online iigyintézés
www.mnb.hu/bekeltetes

c) Birdosag a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel, és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél birésaghoz fordulhat a
polgari perrendtartasra vonatkozé szabdlyok szerint.

d) Eurdpai Fogyasztéi Kozpont (EFK): hatidron atnyidl6 szolgaltatas esetén a szerzOdés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitdkndl igénybe vehetd vitarendezési forum. Az Eurdpai Fogyasztéi Kozponthoz az
alabbi elérhetdségeken lehet fordulni:

« postai dton (Innovécids €s Technoldgiai Minisztérium — Eurépai Fogyasztéi Kozpont; 1440 Budapest
Pf. 1.),

« e-mailen (info@magyarefk.hu), valamint

+ telefonon a 06-1-896-77-47-es szamon.

2. A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgdldsira eldirt 30 napos torvényi valaszaddsi hatdrido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Fogyasztovédelmi hat6sdg eldtt megindithaté eljards alapjaul szolgdlé kérelem
nyomtatvany megkiildését cégiink megteszi.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsdra eldirt 30 naptari napos torvényi valaszaddsi hatdrido
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiild iigyfél birésaghoz is fordulhat.
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VIII. Panasz nyilvantartasa

A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlod intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni.
A nyilvéantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasdnak id6pontjat,

¢) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét, €s a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

e) a panaszra a valaszt kinek a részére, milyen értesitési cimére kiildte meg,

f) a panaszra adott valaszlevél postdra adasdnak — elektronikus dton megkiildott vilasz esetén az elkiildés
- datumat (a panasz megvélaszoldsdnak idopontjat).

A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni érkezési sorrendben leflizve a Zrt székhelyén.

A panaszkezelési szabdlyzat megtaldlhat6 az AGRIKUSZ Zrt honlapjan, és ligyfelek szdmdra nyitva allé
helyiségeiben kifiiggesztve.

A panaszkezelési szabdlyzat az i1d6kozi moédosuldsokkal egységes szerkezetbe foglalt 2021. januar 31.
napjatdl hatdlyos szovege.

dr. Kalcsevics Laszlo
vezérigazgatd
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