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Az Orszagos Széchényi Kényvtar (a tovabbiakban: 0SZK) mint kultdrstratégiai intézmény
célja az olvasék elégedettségének és bizalmanak novelése, ezért tart kiemelten fontosnak
minden visszajelzést szolgdltatisaival, eljardsaival, munkatarsai magatartasaval, az olva-
sok kiszolgaldsdnak médjaval kapcsolatban. Célunk tovabba a panasziigyek kapcsan szer-
zett informéaciok felhasznaldsaval az OSZK folyamatainak gyorsabbd és hatékonyabba té-
tele, szolgaltatasai szinvonalanak folyamatos javitdsa, amelynek érdekében a panaszok és
a kozérdeki bejelentések kezelésének rendjét az aldbbiakban szabalyozom.

1. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy az OSZK valamennyi szervezeti egységének iigyintézése soran a
fethasznalok kozérdeki bejelentéseinek és panaszainak el6terjesztésére, vizsgdlatara, ér-
demi elintézésére vonatkozo6 eljaréast egységesen szabélyozza.

2. A szabalyzat hatdlya

2.1.  Aszabdlyzat személyi hatdlya az OSZK-val munkaviszonyban &ll6 személyekre, va-
lamint a kézérdekd bejelentére és panaszosra (a tovabbiakban egylitt: bejelentd) terjed
ki.

2.2. A szabdlyzat hatélya az OSZK-hoz érkez6 azon beadvanyokra terjed ki, amelyek
kozérdek(i bejelentésnek vagy panasznak minésiilnek.

3. Fogalommagyarazat

Kozérdekil bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a k0zdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgélja. A kozérdek beje-
lentés javaslatot is tartalmazhat.

Kézérdekil bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljdrds: olyan specidlis eljaras,
amelyben az eljaré szervezeti egységnek a feladata, hogy a panaszban vagy a bejelentés-
ben foglaltak kivizsgaldsat kovet6en a megtett intézkedésrél vagy az intézkedés mellgzé-
sének indokairol az érdekelteket értesitse.

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul. Pa-
nasznak mindsil minden, az 0SZK mikddésével, tevékenységével és szolgaltatasaival
osszefliggd észrevétel, kifogas, amelyet az OSZK tigyfelei (olvaséi, hasznaléi, partnerei) a
szabalyzatban felsorolt mdédon eljuttathatnak az OSZK-nak. A panasz javaslatot is tartal-
mazhat.



4. Eljarasialapelvek

4.1. A kdzérdekil bejelentés és panasz kivizsgdldsa minden esetben téritésmentes, és
az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembe vételével torténik.

4.2. A bejelentbt - a jelen szabdlyzat 9. pontjaban meghatédrozottak kivételével - nem
érheti hatrany a kozérdekd bejelentés vagy a panasz megtétele miatt.

4.3. Azeljaras lefolytatasdra és az ligy kivizsgaldsara kijelolt személynek (a tovabbiak-
ban: eljaré személy) a bejelentés és a panasz vizsgalata soran minden esetben elfogulat-
lanul, targyilagosan, koriltekintéen és a téle elvarhaté segit6készséggel kell eljarnia.

4.4. A kivizsgdlt bejelentésre és panaszra nyQjtott irasbeli valasznak hataridében kell
elkésziilnie, megfogalmazasa pontos és kozérthetd kell, hogy legyen.

1. AKOZERDEKU BEJELENTES ES PANASZ

5. A kozérdeki bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljaras meginditasa

5.1. Ko6zérdekd bejelentéssel vagy panasszal barki fordulhat az 0SZK-hoz az 1. sz. mel-
1éklet kitoltésével az alabbi elérhetéségek valamelyikén:

a) levelezési cim: Orszagos Széchényi Konyvtar, 1827 Budapest, Budavari Palota F
épiilet,

b) e-mail-cim: inform@oszk.hu,

c) telefonszam: +36 1 224 3845 (kozponti tédjékoztatds) nyitvatartasi idében,

d) személyesen: nyitvatartasi idében a beiratkozdson, a kdnyves- és ajandékbolt-
ban és barmelyik szolgalati pontnal.

5.2. A kozérdeki bejelentés vagy panasz széban is megtehetd; ebben az esetben a pa-
naszt az eljaré személy jegyzékonyvbe (1. sz. melléklet) foglalja és a bejelentd szamara
méasodpélddnyban atadja. A jegyz6konyvnek tartalmaznia kell

a) abejelentd nevét, elérhetdségét (lakcim, telefonszam, e-mail-cim),

b) a panasz, kozérdeki bejelentés elSterjesztésének helyét, idejét,

¢) panasz, kozérdeki bejelentés rovid dsszefoglalasat,

d) a kapcsol6dé folyamatban 1évé ligy iktat6szamat, a bemutatott iratok, doku-
mentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, illetve mellékletként azok eredeti
példanyat vagy az eredetirdl készilt hiteles masolatat,

e) abejelentd alairasat,

f) azeljard személy alairasat.

5.3. Telefonon torténd kozérdekd bejelentés vagy panasz esetén a bejelentdt tajékoz-
tatni kell, hogy a hivasrél és a beszélgetésrol feljegyzés készil, amelynek elkészitésérsl a



hivast fogadé ligyintéz6 kételes gondoskodni. A feljegyzés tartalmara az 5.2. pontban fog-
laltakat kell megfeleléen alkalmazni.

5.4. A kordbbival azonos tartalmuy, ugyanazon bejelentd Altal tett ismételt kozérdekd
bejelentés vagy panasz vizsgalata mellézhetd.

5.5. A panasz vizsgélata mellézhet6 az 5.4. pontban meghatarozott eseteken kivil ak-
kor is, ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztdsrol valoé tudomasszer-
zéstdl szamitott hat hdnap utan terjesztette el panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy
mulasztds bekdvetkeztétdl szamitott egy éven tul elGterjesztett panaszt érdemi vizsgalat
nélkil el kell utasitani.

5.6. Az azonosithatatlan személy altal tett kozérdek( bejelentés vagy panasz vizsgala-
tat az OSZK mell6zi, kivéve, ha a kozérdekl bejelentés vagy a panasz alapjaul silyos jog-
vagy érdeksérelem szolgdl.

5.7. Az OSZK-t, valamint az OSZK tevékenységét (mulasztdsat) érinté koézérdeki beje-
lentést, panaszt, illetve a szébeli bejelentésrél késziilt jegyzokonyvet, feljegyzést az OSZK
féigazgatdja megvizsgalja, és amennyiben megéllapitja, hogy a panasz vagy kézérdek be-
jelentés vizsgalatot, illetve intézkedést igényel, kijeldli az ligyben eljaré személyt.

5.8. Ha a kézérdekd bejelentést és panaszt torvényes képvisel6 vagy meghatalmazott

s

Utjan - irasban - nyujtjak be, az eljar6 személy a képviseleti jogosultsdgot megvizsgdlja.

5.9. A benyujtott iromanyon fel kell tiintetni a bejelentd bejelentéséhez sziikséges ada-
tain kiviil a - térvényes képviseld vagy meghatalmazott - szlikséges adatait (a képviseld
sziiletési nevét, anyja nevét, személyazonositd igazolvany szamat), tovabba csatolni kell a
képviseleti jogosultsdg megfelel§ - kézokiratban, vagy teljes bizonyité ereji maganokirat-
ban torténd - igazoldsat.

5.10. Amennyiben a képvisel6 a képviseleti jogosultsdgdt nem megfelel6en igazolja, a
panasz kivizsgalasa mellézheté.

6. A kozérdekil bejelentések és panaszok elbiralasi hatarideje

6.1. A kozérdekd bejelentést és panaszt az 0SZK-hoz térténd beérkezésétdl szamitott
tizen6t munkanapon beliil kell elbiralni.

6.2. Ha az elbiralast megalapozé vizsgdlat elérelathatélag tizendt munkanapnal hosz-
szabb ideig tart, errdl a bejelent6t tdjékoztatni kell. A tdjékoztatasnak tovabba tartalmaz-
nia kell

a) azeljaro ugyintézd nevét, beosztasat és elérhetségeit,
b) az elintézés varhaté idépontjat,

c) ahataridé-hosszabbitas indokait,

d) bejelentés iktatott, masolati példanyat.



7. Akozérdekii bejelentések és panaszok elbiralasanak rendje

7.1.  Amennyiben a panasz, k6zérdek bejelentés kivizsgalasa sordn az érintett szerve-
zeti egység vezetdje, tavollétében helyettese, nem taldl megoldast a problémara, szlikség
esetén bevonja az OSZK dltalanos féigazgatd-helyettesét.

7.2.  Apanasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasa sordn az érintett szervezeti egység ve-
zet8je az OSZK mas szervezeti egységétdl iratok, adatok rendelkezésre bocsatasat kérheti.
Avizsgalat torténhet iratok tanulményozasaval, az érintettek jegyzékonyvbe foglalt meg-
hallgatdsaval, feljegyzések beszerzésével.

7.3. A kozérdekil bejelentésrdl, panaszrél az érintett munkatarsat, illetve szervezeti
egység vezetdt tajékoztatni kell. Az érintett szervezeti egység vezetdje az érintettdl iréds-
beli, szébeli tajékoztatast, igazolé jelentést kérhet. Az érintett, felhivds hidnyaban is jogo-
sult 8 napon belil irasbeli észrevételeit megtenni, illetéleg a kdzérdek( bejelentéssel, pa-
nasszal 6sszefiiggésben allaspontjat kifejteni, vagy jegyz6konyvi meghallgatadsat az elbi-
ralasra jogosulttdl kérni.

7.4. A7.2.pontszerinti eljdrasban figyelemmel kell lenni a 9. fejezetben foglaltakra.

7.5. A kozérdekd bejelentéssel, panasszal érintett személy esetében az érintett szerve-
zetl egység vezetbje kiemelt felel6sséggel tartozik a bejelentd személyes adatainak az
adatvédelmi szabdlyoknak megfelel6 kezeléséért, az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 szamu, a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérol és az ilyen adatok szabad aramlésaroél, valamint a 95/46/EK rendelet
hatalyon kivil helyezéséroél sz616 rendelete, tovabba az informdcids 6nrendelkezési jogrol
és az informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megtartasa-
ért.

7.6.  Amennyiben a panaszos elégedetlen az elbiralas eredményével, fellebbezéssel az
féigazgatéhoz vagy az altaldnos féigazgato-helyetteshez fordulhat. A feliilvizsgalati kérel-
met a jelen szabdalyzat 2. sz. melléklete szerinti (irlapon kell benytjtani. A felilvizsgélati
kérelemrdl az OSZK 15 munkanapon beliil dont, és a feliilvizsgélati kérelemben a pana-
szos altal megadott mdédon értesiti a panaszost a dontésrél. Felilvizsgalati kérelemmel
kapcsolatban csak az OSZK f6igazgatdja vagy féigazgatd-helyettesei donthetnek. A feliil-
vizsgdlati kérelemre adott valasszal az OSZK a panaszkezelési eljarast lezartnak tekinti.

7.7. Az OSZK éplletével kapcsolatos panaszokat az elbirdlé szervezeti egység vezetdje
az altalanos f6igazgatd-helyettesen keresztiil tovabbitja a Varkapitdnysagnak.



8. Intézkedések a kozérdekii bejelentés vagy panasz elbiralasat kovetden

8.1. Avizsgalat befejezésekor az érintett szervezeti egység vezetdje - a mindsitett adat,
illetve hivatali, gazdasagi vagy egyéb titoknak mindgsiilé adat kivételével - a megtett intéz-
kedésrdl vagy annak mell§zésérél - az indokok megjelélésével — a bejelentt haladéktala-
nul értesiti.

8.2. Azirasbeli értesités mellézhetd, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézé-
sérél a bejelentdt széban tajékoztattdk, aki a tdjékoztatdst tudomasul vette. E tényt jegy-
z8konyvben vagy rovid feljegyzésben sziikséges rogziteni.

8.3.  Amennyiben a panasz vagy a kdzérdekd bejelentés alaposnak bizonyul, gondos-
kodni kell

a) a jogszer( vagy a kozérdeknek megfeleld dllapot helyredllitdsardl, illetve az
egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,

b) afeltart hibdk okainak megsziintetésérél,

c) az okozott sérelem orvoslasardél és

d) indokolt esetben a feleldsségre vonds kezdeményezésérdl.

9. A kozérdeki bejelentd, a panaszos védelme

9.1. A bejelentd személyes adatai csak a kdzérdekil bejelentés, panasz alapjan kezde-
ményezett eljaras lefolytatdsdra hatdskorrel rendelkez6 szerv részére adhatok at, ameny-
nyiben a szerv annak kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasdhoz
a bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A bejelentd adatai, egyértelmii hozzajaruldsa nél-
kil, nem hozhatdék nyilvanossagra.

9.2. Ha nyilvanval6va valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelent6 szandékosan
donté jelent6ségl valétlan informdaciot kézolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meril
fel, személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy ré-
szére at kell adni, vagy

b) alappal valészinlsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara
jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.



1. ZARO RENDELKEZESEK

10. Az OSZK a panaszkezelési szabalyzatot kifliggeszti a beiratkozasi ponton, és honlapjan
is kozzéteszi. A jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletét képezb panaszbejelentd adatlapot a
beiratkozasi és a szolgdlati pontokon elhelyezi, és honlapjan letélthetd formaban kéz-
zéteszi. Minden felileten azonos tartalmu panaszbejelent6 adatlapot hasznal a pana-
szok rogzitésére.

11. Az OSZK szigordan ligyel az azonositasra bekért személyes adatok kezelésének jog-
szerliségére, kiiléndsen az adatminimalizalas és a célhoz kotottség elvének alkalma-
z4sara.

12. A kozérdek( bejelentéseket és panaszokat az OSZK 5 évig az irattdrban megérzi, és a
bejelentd kérelmére biztositja a dokumentum megtekintését.

13. Ajelen szabdlyzat 2021. majus 19-én 1ép hatélyba.

Budapest, 2021. majus 18.

Rézsa David
féigazgatd
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1. szdmu melléklet

KOZERDEKUBEJELENTES- ES PANASZBEJELENTO ADATLAP
UGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS BEJELENTES VAGY PANASZ ELBIRALASAHOZ

A bejelentés sorszama:

A bejelentd neve:
A bejelentd e-mail-cime:
Az olvasdjegy szama:

A cim, amelyre a valaszt kéri:

Bejelentéssel/Panasszal érintett szervezeti

egység:

A KOZERDEKU BEJELENTES VAGY PANASZ FELVETELENEK HELYE

Altalanos olvaséterem

Hirlapolvasé terem

[rodalomtudomanyi olvaséterem

A Kézirattar és a Régi Nyomtatvanyok Tara
kéz0os olvaséterme

Kényves- és ajandékbolt

Kényvkiad6 allomas

A Koényvtartudomanyi Szakkényvtar olvasé-
terme

Kozponti tajékoztatas

O O0OO0ODO ODbOo0o

Mikrofilm-olvaséterem

A Szinhaztérténeti és Zenemiitar olvaséterme
A Térkép-, Plakat- és Kisnyomtatvanytar 5.
emeleti olvasoterme

A Térkép-, Plakat- és Kisnyomtatvanytdr 6.
emeleti olvasdterme

A Torténeti Fénykép- és Videdtar kutatdterme
Torténettudomanyi olvaséterem
E-mail/chat/telefon

OO0 0O 000

A KOZERDEKU BEJELENTES VAGY PANASZ ROVID LEJRASA

A bejelentés alapjaul szolgdlé esemény észlelésének helye, ideje stb.

Bemutatott, csatolt iratok, dokumentumolk,
egyéb bizonyitékok (pl. a képviseld megha-
talmazdsa, szerzédés stb.)

Datum:

Alairas:




A konyvtaros tolti ki!

...... db iigyintézéssel kapcsolatos dokumentum mellékelve.

Az érintett szervezeti egységhez valo érkezés kelte:

Az érintett szervezeti egység vezetojének neve:

AZ INTEZKEDES LEIRASA

Datum: Alairas:
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2. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI ADATLAP

A bejelent6 neve:
A bejelent6 e-mail-cime:
Az olvasdjegy szama:

A cim, amelyre a valaszt kéri:

Bejelentéssel/Panasszal érintett szervezeti

egység:

A FELULVIZSGALATI KERELEM ROVID LEIRASA

Bemutatott, csatolt iratok, dokumentumok,
egyéb bizonyitékok (pl. a képvisel6 megha-
talmazasa, szerz6dés stb.)

Datum:

Alairas:

PH
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3. szdmu melléklet
Megismerési nyilatkozat

Alulirott mint az Orszagos Széchényi Konyvtar munkatarsa nyilatkozom, hogy megismer-
tem az intézmény panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos eljarasrol
sz016 F 7/2021. szamu foigazgatoi utasitas tartalmat. Tudomasul veszem, hogy az ab-
ban foglaltakat munkavégzésem soran kételes vagyok betartani.

S.sz. Név Kelt Alairas
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