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I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. A szabalyzat célja

A jelen szabalyzat célja, hogy az Agora Kozhaszni Nonprofit Kft. (tovabbiakban: Agoéra)
tevékenységeinek, kozfeladatainak ellatasa soran, illetve azokkal kapcsolatban érkezé kiilsds
panaszok megtételének, beérkezésének, kivizsgalasanak és kezelésének folyamatat egységes
rend szerint szabéalyozza. Az Agéraval szemben érkezé kiils§ panaszok kezelésének rendjére
vonatkozoan a 2013. évi CLXV. térvényben foglalt alapelveket is szem elétt tartva a jelen

szabalyzatban foglaltak szerint sziikséges eljarni.

2. A szabalyzat hatalya

A szabélyzat személyi hatélya kiterjed az Agora valamennyi munkavaéllalojara. A szabalyzat
idobeli hatélya az érvényesség datumatdl szamitott hatarozatlan iddtartamra terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya kiterjed minden egyéni jog-, vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul6 bejelentésre, illetve panaszra, melynek elintézése nem tartozik mas - igy kiilénosen
birosagi, allamigazgatasi - eljaras hatalya ala (tovabbiakban panasz). A panasz javaslatot is
tartalmazhat. A panasz vonatkozhat az Agora, vagy csak valamely meghatarozott szervezeti
egységének miikodésére, tevékenységére vagy valamely munkavallalo tevékenységére is
egyarant.

A panasz feltarhat szervezeti integritast sérté eseményt is, kiilondsen, amikor kivizsgalasanak
eredményeként az keriil megallapitasra, hogy az Agéra a ra vonatkozo szabalyoktol eltért, mely
esetben az Agoéra integritast sérté események kivizsgaldsdval kapcsolatos eljarasrendre
vonatkozd szabalyzatot is alkalmazni kell. A panasz kivizsglasanak eredményeként, ha az
alapos, egyes esetekben az is megallapithato, hogy az Agéra valamely munkavéllaloja
kotelezettségeit vétkesen megszegte és vele szemben az erre vonatkozo belsd szabélyzatok

alapjan szankci6 alkalmazasanak is helye lehet.
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3. Felelosség a szabalyzatért

Jelen szabalyzat elkészitése, modositsa, illetve feliilvizsgalata, kiaddsa €s visszavonasa az

igyvezet6 feleldsségébe tartozik.

4. Eljarasi alapelvek

Az Agoraba érkezé panaszt e szabalyzatban foglaltak szerint ki kell vizsgélni. Az Agora
eljarasa soran a panaszosokat megilleti az egyenlé banasmod elve. A panaszost - a 1.5. pontban
foglaltak kivételével - nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt. Panasz vizsgédlata soran
minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan, koriiltekintden és segitokészen kell eljarni, a

panaszra adott valaszt kozérthetden megszovegezni.

5. Adatkezelés

A bejelentd személyazonossagat - ha az annak megallapitaséhoz sziikséges adatokat megadta -
az Agobra a vizsgalat valamennyi szakaszdban bizalmasan kezeli €s biztositja a bejelenté
személyes adatai kezelésére vonatkozo jogszabalyi eldirasok betartdsdt a mindenkor hatalyos
adatkezelési szabélyzat eléirasainak megfelelden. A bejelentd a bejelentéskor egyedi
azonositoszamot kap, amelyre az eljaras folyaman hivatkozhat, amelyet kizarolag a bejelentés
kivizsgalasaban részt vevd személyek jogosultak megismerni, ekként is biztositva a panaszos
személyes adatainak minél magasabb foku védelmét. Bejelentd a bejelentésébe €s a részere
kiildott tajékoztatasokba tekinthet be.

Szoban, személyesen tett bejelentés esetén a panaszost nyilatkoztatni kell, hogy kéri- e
személyes adatainak zartan torténd kezelését.

[rasban tett panasz esetén a panaszost zart adatkezelési igényét vélelmezni kell.

Zart adatkezelés esetén, iratbetekintési jog a bejelents személyes adatainak felismerhetetlenné
tétele mellett engedélyezhetd.

A panaszos személyes adatai kizarolag az eljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkez6 szerv
részére adhatok at, amennyiben a szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az
adatai tovabbitasahoz a bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A panaszos adatai - egyértelm
hozzajarulasa nélkiil - nem hozhatok nyilvanossagra. Az Agora a bejelentési rendszer keretei

kozott a panaszosnak és annak a személynek, akinek a magatartisa vagy mulasztasa a panaszra
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okot adott, vagy aki a bejelentésben foglaltakrél érdemi informéciéval rendelkezhet, a
bejelentés kivizsgalasahoz elengedhetetleniil sziikséges személyes adatait - ideértve a
kiilonleges adatokat és a biintigyi személyes adatokat is - kizarolag a panasz kivizsgalasa és a
bejelentés targydt képezé magatartds orvosldsa vagy megsziintetése céljabol kezelheti. A
panasszal €rintett személyt az Agora a vizsgalat megkezdésekor részletesen tajékoztatja a ra
vonatkozo bejelentésrol, a személyes adatai védelmével kapesolatban 6t megilleté jogairol,
valamint az adatai kezelésére vonatkozé szabalyokrol.

Ha nyilvanval6vd valt, hogy a panaszos rosszhiszemtien jart el, és ezzel blincselekményt vagy
szabalysértést kovetett el, masnak kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, adatai az eljaras
kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére atadhatok.
Egyebekben a kiilsé panaszok kezelése sordn az Agéra a mindsitett és személyes adatok
kezelésére vonatkozo jogszabalyoknak, valamint az Agora Belsé adatkezelési és adatbiztonsagi

szabdlyzatanak megfelelen jar el.

II. PANASZOKKAL KAPCSOLATOS ELJARASREND

Az Agora, annak szervezeti egysége vagy egyes munkavallaléja altal kifejtett tevékenységgel

dsszefliggésben barki élhet panasszal az Agora hivatalos elérhetéségeinek egyikén:

[rdsban, postai titon: Agora Kézhasznt Nonprofit Kft. 4010 Debrecen, Postafiok 69.

jl"dSbC{l’I, elektronikus iiton: agora@agoradebrecen.hu

Telefonon: +36-52-518-620

Személyesen, pénzidri nyitvatartdsi idében: 4032 Debrecen, Egyetem tér 1. Agoéra Tudomanyos

Elménykézpont

A panasz bejelentésének formaja kotetlen, azonban az 1. szamt mellékletben meghatarozott
nyomtatvany hasznalata az ajanlott.
Koz0sségi média feliileten beérkezett panaszt irdsban, elektronikus Gton beérkezett panasszal

egyenértékl panaszként kell tekinteni.



[rasban tett panasz esetén a panaszost zart adatkezelési igényét vélelmezni kell, melyrol
tajékoztatni kell az altala megadott elérhetoségen. Szobeli panasz esetén a panaszrol
jegyzékonyvet kell felvenni és a panaszossal alairatni.

A panaszban foglaltak kivizsgalasara els6sorban az érintett szervezeti egység vezetdje koteles.
Ha az ligyvezetd tevékenysége képezi a panasz targyat, annak kivizsgaldsa az tigyvezet6 folott
munkaltatdi jogokat gyakorld Taggytilést koteles megkeresni €s tajékoztatni.

A panasz kivizsgalasara és elbiralasara az Agoranak 30 nap all rendelkezésre. Ha az elbiralést
megalapozo vizsgalat eldrelathatolag 30 napnal tobbet vesz igénybe, tigy errdl a panaszost - az
elintézés varhatd idépontjanak és az eljaras meghosszabbodasa indokainak egyidejti kozlésével
- tajékoztatni kell. A vizsgalat id6tartama a harom hoénapot nem haladhatja meg. A panasz
megfeleld kivizsgalasa érdekében személyesen meghallgathatd a panaszos, ha azt a panasz

tartalma sziikségessé teszi.

Ha a panasz nem tartozik az Agéra hataskorébe, tigy a panaszt - amennyiben a panaszos ehhez
hozzéajarult - 8 napon beliill meg kell kiildeni az eljarasra jogosult szervezethez és ezzel
egyidejlileg értesiteni kell a panaszost.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal ismételt, tovabba az azonosithatatlan
személy éltal tett panasz vizsgalat nélkiil mellézheto.

A panasz vizsgélata mell6zhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy
mulasztasrél vald tudomasszerzéstél szamitott hat honap utan terjesztette el panaszat. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétol szamitott egy éven tal eldterjesztett
panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Ha a kivizsgalas eredményeként megallapitasra keriil, hogy a panasz alapos, Ugy az érintett
szervezeti egység vezetdjének haladéktalanul tovabbitani kell a panaszt az ligyvezetd részére,
aki - ha sziikséges - tovabbi vizsgélatot folytathat, és aki a vizsgalat lezarasanak eredményérol
tajékoztatja a panaszost. Ha a panasz nem alapos, Ugy az érintett szervezeti egység vezetdje

tajékoztatja errdl a panaszost.

A panasz alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell:

a jogszerl allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges
intézkedések megtételérol,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

- az okozott sérelem orvoslasarol és

- indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérol.



Ha az Agora hataskérét meghalado intézkedés valik sziikségessé, ugy az Agéra koteles
tajékoztatni a tulajdonosi joggyakorlasra jogosult szervezetet, valamint sziikség szerint a
Taggytilést.

Az Agora a vizsgalat befejezésekor - a mindsitett adat, illetve térvény alapjan tizleti, gazdasagi
vagy egycb titoknak mindsiilé adat kivételével - a megtett intézkedésrl vagy annak
mell6z€sérol - az indokok megjelslésével - a panaszost haladéktalanul értesiti.

Az Agobra a minbsitett €s személyes adatok kezelésével kapcsolatos jogszabéalyok, valamint
belsd szabdlyzatok figyelembevételével nyilvantartast vezet a beérkezett panaszokrol (2. szamu
melléklet). A vésarlok konyvébe tett bejegyzésekrdl nem sziikséges kiilén nyilvantartast

vezetni.

III. VASARLOK KONYVE

A panaszok beérkezésének legrégebbi modja a vasarlok konyvébe torténd bejegyzés. Az
Agoranak t6bb kiilonbozd fogyasztovédelmi eléirasra is tigyelnie kell, amely koziil az egyik
legfontosabb a Vasarlok Konyve kihelyezése.

A Vasarlok konyve nyomdai tton eléallitott Ad-es vagy AS-6s méretii, sorszamozott oldalakat
tartalmazo legalabb 10 sorszamozott oldalt (kivitelté] fiiggden két vagy harom példanyos) lapot
tartalmaz. Feddlapjara nagy betiikkel van rdnyomtatva az elnevezése, illetve a vonatkozod
torvény néhany passzusa. (A kereskedelemrél sz616 2005. évi CLXIV torvény /5.8 4)

Jol lathato, konnyen hozzaférhets helyre kell kiftiggeszteni, hozza tartozé tollat is kételezd
biztositani. Az Agoéra esetében a vasarlok kdnyve az ajandékpontban keriilt kihelyezésre a
feltigyeleti szerveket tartalmazé informécios téblaval egyiitt. Ezen a tablan olvashaté azon
szervek listdja, amelyekhez a vasarlo panaszaval, észrevételével fordulhat. A kényvboritot a
helyi jegyzé lepecsételt, nemzeti szinli fonallal, valamint alafraséval hitelesiti. A vésarlok

kdnyve nem csupdn panaszkényv, hanem észrevételek, javaslatok megtételének helye is.
1. Felhasznalasi gyakorlat
A vasarlok konyvébe — kozismertebb nevén a panaszkdnyvbe - az Agéra mitksdésével, nyujtott

szolgaltatasaival, az ott folytatott kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatos panaszok és

javaslatok jegyezhetdk be. A vevoket e joguk gyakorlasdban megakadélyozni vagy befolyasolni
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tilos. A vallalkozé 30 napon beliil kiteles érdemben kivizsgalni és megvélaszolni a vaséarlok

koényvébe irt panaszt.

A kereskedelmi tevékenység ellendrzésére jogosult hatosagok két évre visszamendleg
vizsgalhatjak a vasarlok kényvébe tett bejegyzéseket, valamint az irasbeli vasarloi panaszra
adott valasz masodpéldanyat. A vasarldé megkapja bejegyzése egy példanyat, az eredi
bejegyzés, amely tartalmazza a vevd nevét, cimét a panaszkonyvben maradt a GDPR

bevezetéséig.

2. GDPR és a vasarlok konyve

Az Eurépai Unié adatvédelemi reformja, a GDPR miatt 2019. aprilis 26-t6l az el8irasok
annyiban moédosulnak, hogy a panaszt vagy javaslatot tartalmazo oldalt a véséarloi beirast
kdvetden haladéktalanul el kell tavolitani azért, hogy a korabbi bejegyzéseket és a bejegyzok
adatait mas fogyasztok ne lathassék. A kereskeddnek ezeket az oldalakat elzartan kell

megOriznie, és sziikség esetén a hatésagnak be kell megmutatnia.

Debrecen, 2019. aprilis 26.



1. szamit melléklet

JEGYZOKONYV PANASZ/KOZERDEKU BEJELENTES ROGZITESEHEZ,

Bejelentd neve: .....................oo CHMEE (s 0w 550 56554 i i 0 v s senrnssrsssasenenorsnssassss

Elérhet6sége (telefon, e-mail) ..o
(valasztottat alahuizni)

Bejelentés elbterjesztésének helye: ............oovviiiiiiiiiiiiiiiii e

modja: telefonon / személyesen / e-mail / postai ut

Bejelentés részletes leirasa

Bejelent6 nyilatkozata, tajékoztatésa:

Kéri-e az ligyben adatainak zartan kezelését? igen / nem (megfelelét alahtzni)

Hozzéjarul-e személyes adatai tovabbitisahoz a bejelentés alapjan kezdeményezett eljaréas lefolytatdsara
hataskorrel rendelkez szerv részére? igen / nem

A tajékoztatdst milyen uton kéri: / e-mail-ben / hivatalos levélben / telefonon / személyesen (megfelelst alahizni)
Az Agéra tdjékoztatta a Bejelentét az Ot megilletd Jogokrdl és terheld kitelezettségekrdl. Bejelentd tdjékoztatdst kapott arrél,
hogy bejelentése tartalmdnak valédisagaért biintetSjogi felelGsséggel tartozik és/vagy amennyiben bejelentése
megalapozatlannak bizonyul illetve a bejelentett személy becsiiletét jogtalanul sérti, a bejelentett személy személyes érdekei
megvédeésére pert indithat Bejelentd ellen. Bejelentd aldirdsdval tudomdsul veszi e tajékoztatdst!

KEBIEE cuveos s 5558505568 v e s s owimsenmwemensws seanssonsn

Bejelentd (meghatalmazottja) alairdsa Agora részérol atvette

A bejelentés javasolt minésitése (megfelelét alahtzni):
Panasz / kozérdeki bejelentés / korrupcidgyanus eset / szabalytalansag / Ket. vagy mas agazati jogszabaly

hatélya ala tartozo eset
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Panaszkeze

eljarasrend

szerint

sgalas
(hatande 30 man)

AvkiVizsgalas:

ehedmenyenol

fovabbitastol
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artesiteni kell'a

Dejelentot:







