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A Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar (tovabbiakban Intézmény) a panaszok és kozérdeku
bejelentések intézésének rendjét a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl szolo a 2023. évi
XXV. torvény (tovabbiakban Panasztv.) alapjan az alabbiak szerint hatarozom meg:

I. ALTALANOS RENDELKEZESEK
1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy a polgarok térvényes érdekeinek védelmében — a panaszokrol és a
kozérdekii bejelentésekrdl szol6 2023. évi XXV. torvényben (tovabbiakban: Panasztv.) foglalt
eljarasi szabalyok alapjan — az Intézmény tevékenységével kapcsolatos panaszok ¢és kozérdeki
bejelentések kivizsgalasdra vonatkozd belsé szabalyok meghatdrozasra kertiljenek annak
érdekében, hogy a vizsgélat eredménye ¢és annak alapjan hozott intézkedések indokoltak és
megalapozottak legyenek.

2. A szabalyzat hatalya

— A szabdlyzat hatdlya az Intézmény tevékenységével, mikodésével ¢€s
foglalkoztatottjaival kapcsolatos a Panasztv. szerint benyujtott panaszok és
kozérdekii bejelentések vizsgalatara terjed ki.

— A szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni azon beadvanyokra, amelyek a
Panasztorvény rendelkezéseinek megfeleléen panasznak vagy kozérdeki
bejelentésnek mindsiilnek.

— A szabdlyzat hatdlya nem terjed ki az Intézmény azon dontéseire, intézkedéseire,
amelyek mas szervezetek eljarasa — igy kiilondsen birosagi vagy kozigazgatasi eljaras
— soran vizsgalhatok feliil.

II. ERTELMEZO RENDELKEZESEK
E szabalyzat értelmében:

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiillondsen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya alad. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panaszos: az a személy vagy szervezet, aki/amely panasszal fordul az Intézményhez.

Kozérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a koz0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

Kozérdekii bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljaras: olyan specidlis eljaras,
amelyekben az eljar6 szervezeti egységnek a feladata, hogy a panaszban, illetve bejelentésben
foglaltak kivizsgalasat kovetden a megtett intézkedésrdl vagy az intézkedés melldzésének
indokairol az érdekelteket értesitse.

Kozérdekii bejelentd: az a személy, vagy szervezet, aki/amely kozérdekii bejelentéssel fordul
az Intézményhez.



III. ELJARASI ALAPELVEK
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(6)

A panaszt e szabalyzatban foglaltak szerint, a Panasztdrvényben foglaltakkal 6sszhangban
kell kivizsgalni.

Az eljaras sordn a panaszost, illetve kozérdekli panaszbejelent6t megilleti az egyenld
banasmod, nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt.

Az eljaras lefolytatasara és az iligy kivizsgaldsara kijelolt személynek (a tovabbiakban:
eljard személy) a bejelentés €s panasz vizsgalata soran, minden esetben elfogulatlanul,
targyilagosan, koriiltekintéen ¢és a téle elvarhato segitokészséggel kell eljarnia.

A kivizsgalt bejelentésre és panaszra nyujtott irasbeli valasznak hataridoben kell
elkésziilnie, megfogalmazasa pontos és kozérthetd kell, hogy legyen.

Az Intézmény a panaszos vagy kozérdekli bejelentd adatait kizarodlag panasz vagy
kozérdekli bejelentés vizsgalata alatt kezeli, azokat a vizsgélat befejezése és a panaszos
vagy kozérdekii bejelentd irasos tajékoztatasat kovetd 10. napon torli.

Az Intézmény egyebekben a mindenkori adatvédelmi és adatbiztonsagi szabadlyzataban
meghatdrozottak szerint kezeli a panaszos és kozérdekii bejelentd személyes adatait.

IV. A KOZERDEKU BEJELENTESEKKEL ES PANASZOKKAL KAPCSOLATOS
ELJARAS MEGINDITASA

(1

2)

3)

(4)

Panasszal és kozérdeki bejelentéssel barki — szoban, irasban, vagy elektronikus aton —
fordulhat az Intézményhez.

Irasbeli panaszt, vagy kozérdekli bejelentést barki elSterjeszthet az [ szdmii melléklet
szerinti Urlapon, az Intézmény igazgatdjanak cimezve az aldbbi elérhetdségek
barmelyikén:

a) levelezési cim: 8360 Keszthely, Zeppelin tér 3.

b)  e-mail-cim: igazgato@fgyvk.hu
A bejelentés szoban is megteheté; ebben az esetben a kozérdekii bejelentést a 2.
melléklet szerinti jegyzokonyvbe kell foglalni ¢s a kozérdek(i bejelentd szamara
masodpéldanyban 4tadni. A jegyzékonyvnek tartalmaznia kell:

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

b)  apanasz, kozérdeki bejelentés eldterjesztésének helyét, idejét,

c)  apanasz, kozérdekii bejelentés rovid osszefoglalasat,

d)  havan, a kapcsolddo folyamatban 1évé ligy iktatoszamat,

e) a bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét, illetve
mellékletként azok eredeti példanyat vagy az eredetirdl késziilt hiteles
masolatat,

f) a bejelent6 alairasat,

g)  azeljard személy alairasat.
Telefonon torténd kozérdeki bejelentés vagy panasz esetén a bejelentot tajékoztatni kell,
hogy a hivésrol és a beszélgetésrol feljegyzés késziil, amelynek elkészitésérdl a hivast

fogadd tigyintézd koteles gondoskodni. A feljegyzés tartalmara a (3) bekezdésben
foglaltakat kell megfelelden alkalmazni.



(5) A kozérdekii bejelentéseket az alapveto jogok biztosa altal iizemeltetett kozérdekii
bejelentések védett elektronikus rendszerében is meg lehet tenni, a panaszokat
azonban csak az intézményhez lehet benyujtani.

(6) A korabbival azonos tartalmli, ugyanazon bejelentd 4ltal tett ismételt panasz vagy
kozérdekii bejelentés vizsgalata indokléas nélkiil mell6zheto.

(7) A panasz vizsgalata mellzheto a (6) bekezdésben meghatarozott eseteken kiviil akkor is,
ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol valdé tudomasszerzéstol
szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat.

(8) A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekdvetkeztétdl szamitott egy éven til
eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

(9) Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgélatat az
Intézmény melldzi.

(10) A (9) bekezdés alkalmazasatol az eljard személy eltekinthet és a panaszt vagy kozérdekii
bejelentést megvizsgalja, ha a panasz vagy a kézérdekii bejelentés alapjaul sulyos jog-
vagy érdeksérelem szolgal.

(11) A kozérdekii bejelentést, panaszt az Intézmény vezetdje jogosult elbirdlni, és amennyiben
megallapitja, hogy az panasznak vagy kozérdekii bejelentésnek mindsiil, kijeloli az
iigyben eljaré személyt.

(12)Ha a kozérdekli bejelentést és panaszt torvényes képviseld vagy meghatalmazott tjan
irasban nyUjtjak be, az eljaro személy a képviseleti jogosultsagot is megvizsgalja.

(13) A beadvanyon fel kell tiintetni a bejelentd bejelentéséhez sziikséges adatain kiviil a —
torvényes képvisel6 vagy meghatalmazott — sziikséges adatait (a képviseld sziiletési nevét,
anyja nevét, személyazonositdé igazolvany szamat), tovabba csatolni kell a képviseleti
jogosultsag megfeleld — kozokiratban, vagy teljes bizonyitd erejii magéanokiratban torténd
—igazolasat.

V. A KOZERDEKU BEJELENTESEK ES PANASZOK ELBIRALASANAK
HATARIDEJE

(1) A panaszt és a kozérdekii bejelentést, ha torvény eltéréen nem rendelkezik, a beérkezésétol
szamitott 30 napon beliil kell elbiralni.

(2) Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat eldrelathatodlag 30 napnal hosszabb ideig tart, errdl
a

(3) panaszost, vagy kozérdekili bejelent6t — az eljaras meghosszabbitdsa indokainak kozlése
mellett — tajékoztatni kell.
A tajékoztatasnak tovabba tartalmaznia kell:

a) az eljaro ligyintézd nevét, beosztasat és elérhetdségeit,
b) elintézés varhato idopontjat,

¢) a hatarido-hosszabbitas indokait,

d) bejelentés iktatott, masolati példanyat.

(4) A panasz vagy a kozérdekil bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem
haladhatja meg a hat honapot.



VI. A KOZERDEKU BEJELENTESEK ES PANASZOK ELBIRALASANAK RENDJE

(1) Az eljar6 személy a bejelent6t meghallgatja, ha azt a panasz vagy a kozérdekii bejelentés

(2)

3)

(4)

tartalma sziikségessé teszi.

A panasz, kozérdekli bejelentés kivizsgalasa soran az eljard személy iratok, adatok
rendelkezésre bocsatast kérheti. A vizsgalat torténhet iratok tanulmanyozaséaval, az
érintettek jegyzOkonyvbe foglalt meghallgatasaval, feljegyzések beszerzésével.

Amennyiben megallapitast nyer, hogy a panaszt, vagy bejelentést nem az eljarasra jogosult
szervhez tették meg, azt a beérkezéstdl szamitott 8 napon beliil az eljarasra jogosult
szervhez at kell tenni. Az attételrdl a panaszost vagy kozérdekii bejelentot az attétellel
egyidejiileg értesiteni kell.

Az eljar6 személy az érintettdl irasbeli, szobeli tajékoztatast, igazold jelentést kérhet. Az
¢érintett, felhivas hidnyaban is jogosult 8 napon beliil irasbeli észrevételeit megtenni,
illetéleg a kozérdekii bejelentéssel, panasszal dsszefliggésben allaspontjat kifejteni, vagy
jegyzokonyvi meghallgatasat az elbirdlasra jogosulttol kérni.

(5) A kozérdeki bejelentéssel, panasszal érintett személy esetében az eljaré személy kiemelt

felelosséggel tartozik a bejelentd személyes adatainak az adatvédelmi szabalyoknak
megfeleld kezeléséért, tovabba az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megtartasaért.

VIL INTEZKEDESEK A KOZERDEKU BEJELENTES VAGY PANASZ
ELBIRALASAT KOVETOEN

(1)

(2)

€)

A vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve torvény alapjan lizleti, gazdasagi vagy
egy¢b titoknak mindsiilé adat kivételével — megtett intézkedésrdl vagy annak mellozésérol
az indokok megjeldlésével — a bejelentdt irdsban haladéktalanul értesiteni kell.

Az irasbeli értesités mellézhetd, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésérdl a
bejelentét szoban tajékoztattdk, aki a tdjékoztatdst tudomdsul vette. Ennek tényét
jegyzOkonyvben vagy rovid feljegyzésben sziikséges rogziteni.

A panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan, ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:
a) a jogszeri vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitdsarol, illetve az
egyébkeént sziikséges intézkedések megtételérdl,
b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
c) az okozott sérelem orvoslasarol és

d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérol.

VIIL. A KOZERDEKU BEJELENTO, A PANASZOS VEDELME

(1

2)

A bejelentd személyes adatai csak a kozérdekli bejelentés, panasz alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatdéak at, amennyiben a
szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a bejelentd
a 3. mellékletben szerepld nyilatkozatban egyértelmiien hozzajarult. A bejelentd adatai
egyértelmli hozz4ajarulasa nélkiil, nem hozhatdk nyilvanossagra.

Ha nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien olyan
valdtlan adatot, tényt kozolt, vagy olyan valds adatot, tényt hamis szinben tiintetett fel,



illetve elhallgatott, amelynek a panasz, kozérdekl bejelentés elbirdlasa szempontjabol
dontd jelentdsége van é€s:

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at
kell adni,

b) alappal valészinisithetd, hogy maésnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolyatdsara
jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

IX. A PANASZOK ES KOZERDEKU BEJELENTESEK VIZSGALATA
1. A panaszok nyilvantartasa

Az Intézmény a beérkezett panaszokrol nyilvantartast vezet, mely alkalmas kell, hogy legyen,
statisztikak, kimutatasok készitésére a panaszkezelés hatékonysaganak mérése érdekében.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasztétel, kozérdeki bejelentés idépontjat,
b) panasztevd, kozérdeki bejelentd nevét,
c) panasz, vagy kozérdeki bejelentés iktatoszamat
d) panasz benyujtasanak maodjat,
e) panasz, vagy kozérdeki bejelentés targyat,
f) kivizsgalas fobb lépéseit, eredményét,
g) panasztétel, vagy kozérdekill bejelentés kivizsgalasanak eredményérdl szolo
tajékoztatas idépontjat
2. A panaszok tapasztalatai, értékelés
A beérkezett panaszok és kozérdekii bejelentések tapasztalatait évente it kell tekinteni és
értékelni, melynek elvégzésért az Intézmény vezetéje felel.

A vezetd ennek soran feldolgozza a benyujtott panaszok és kozérdeki bejelentések korét és a
tapasztalatokroél tajékoztatja a szervezeti egységek vezetdit.

XI. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat 2025. m4jus 20-an lép hatalyba.
A Szabalyzat rendelkezéseit a hatalybalépésekor folyamatban 1évé ligyekre is alkalmazni kell.

Keszthely, 2025. majus 20.
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Melléklet:

1. sz. melléklet: Bejelentd trlap
2. sz. melléklet: JegyzOkonyv szdbeli kozérdekii bejelentés, panasz felvételérol

3. sz. melléklet: Hozzajéarulas a panasz vagy a kozérdekii bejelentés személyes adatot
tartalmazo részének tovabbitasahoz, kezeléséhez

1. sz. melléklet: Panaszok és kozérdeki bejelentések nyilvantartasa



1. sz. melléklet

BEJELENTO URLAP

A bejelentés tipusa: panasz kozérdekd bejelentés
Bejelentés id6pontja: ........ (23 hdnap.....nap
A bejelentés MOdja: ....occeeveiveie i
HEIYSZIN: o st
Bejelentést rOgzitette: ..o

(Ugyintézé neve/szervezeti egysége)
Jelen vannak:

A bejelent§ adatai:
A DEJEleNtd NEVE: ...ceoeieeece et

TelETONSZAMA: oottt ettt et et et seae s sae e e e
[ 0 0= Y1 R TRRRRPPRR

Zart adatkezelést kér-e? Igen Nem

alairas

A panasz vagy kozérdekd bejelentés rovid leirdsa: (folytatas a lap hatoldalan)

bejelentd alairasa bejelentést felvevd alairasa



2. sz. melléklet

Jegyz6konyv szébeli kozérdekii bejelentés, panasz felvételérdl

A bejelent6

neve:

lakcime:

telefonszama:

e-mail-cime:

A bejelentés el6terjesztésének

helye:

A bejelentés rovid
Osszefoglaldsa

Bemutatott, csatolt iratok,
dokumentumok, egyéb
bizonyitékok

V. Kapcsolédo folyamatban l1évé
Ugy iktatdszdama:
Kelt: oo 32000 BV e ho ....... nap

I A R N R ]

bejelent6

R R R R R I RN R R ]

eljaro személy
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3. sz. melléklet

HOZZAJARULAS a panasz vagy a kozérdekii bejelentés személyes
adatot tartalmazé részének tovabbitasahoz, kezeléséhez

(panaszos, kozérdekd

A [ 1o TSR
.................................................................................................................... bejelentd neve, cime) a(z)
szemben (kozérdek(i bejelentés, panasz cimzettjének megnevezése) 20..... év ... ho
...... NAPON .eevviveireereeeeeeeseeneneee targyban  benyujtott kézérdekld bejelentésem, panaszom

Ugyében kijelentem, hogy annak attétele esetére a személyes adataimnak a megkildéséhez

és kezeléséhez hozzajarulok.

bejelent6
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Panaszok és kézérdekli bejelentések nyilvantartasa

4. sz. melléklet

Panasztétel,
vagy
kozérdekd
bejelentés
idépontja

Panasztevd,
vagy
kozérdekd
bejelent6
neve

Panasz, vagy
kozérdekd
bejelentés
iktatdszama

Panasz,
vagy
kozérdekd
bejelentés
targya

Kivizsgalas
f6 1épései,
eredmények

Panasztevd,

vagy kozérdekd

bejelent6

tajékoztatasanak

idépontja
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Megismerési nyilatkozat

A Kozérdekli bejelentések, panaszok kezelésének eljarasrendjét megismertem. Tudomasul
veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név

Beosztas

Kelt

Alairas
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