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Budapest Févaros Levéltara
Panaszkezelési szabalyzatanak médositésa

Budapest Févaros Levéltara (a tovabbiakban BFL) fdigazgatéja a BFL 517-8/2020/BFL iktatészam
alatt elfogadott, 2020. jianius 24-ét6l hatalyos Panaszkezelési szabalyzatit - az Allami
Szamvevészék EL-3461-009/2021. iktatészamon és V0928 ellendrzés-azonosits szimon késziilt
Budapest févarosi és keriileti dnkorményzati intézmények ellenérzéséhez kapcsolédéan EL-3417-
489/2021. iktatészamon 2021. november 3-4n kelt intézkedési kételemmel jard figyelemfelhivo
levelében foglalt ajanlésra figyelemmel - az aldbbiak szerint modositja:

(1) A Szabalyzat IL. része a kivetkezd IL5. fejezettel egésziil ki:

IL5. A beérkezett kozérdekii bejelentések, panaszok tapasztalatainak idGszakos értékelése

(1) A I14. fejezetben meghatdrozott eljards lezdrdsat kivetden a foigazgatd a kivizsgilast végz6 személy
javaslatanak figyelembevételével dont arrdl, hogy az egyedi iigy tanulsdgaként sziikséges-e dltaldnos
intézkedést hozni. Amennyiben ezt sziikségesnek latja, hatdrid és felelés meghatirozdsival intéz-
kedik a sziikséges feladatok végrehajtisirol.

(2) A targyidGszakban beérkezett kizérdekdi bejelentések és panaszok Gsszegzését az V. Thjékoztatisi és
kozmilvelddési  foosztaly vezetSje (a tovibbiakban felelds vezetd) végzi el a fiosztily éves
munkabeszimoloja mellékletében.

(3) Az éves munkabeszimoldban a felelss vezet a statisztikai Osszegzés elvégzése mellett eqyiittal
kiértékeli a kozérdekii bejelentéseket és panaszokat. Az értékelés szempontjai:

a) szabdlyozdsi problémik feltirdsa;

b) munkaszervezési problémdk feltdrisa;

c) a bejelentések kivizsgilasdnak és az abban foglaltak orvosldsinak hatékonysdga,
d) partnerelégedettség.

(4) Az értékelést irdsban megkapja minden szervezeti egység vezetdje, valamint a felel6s vezetd arrdl
szoban is beszdmol a targyévet kivetd évinditG vezetdi értekezleten.

(5) Amennyiben az értékelés sordn feltirtak vezetdi beavatkozist indokolnak, a fdignzgaté hatdridé és
felelds meghatirozdasdval intézkedik a sziikséges feladatok végrehajtdsirol.

(2) A Szabélyzat 1.1. (4) bekezdése hatélyat veszti.
(3) A moédositas 2022. janudr 9-ével lép hatalyba.

Budapest, 2022. januér 7. [‘L—-’ b

Dr. Kenyeres Istvan
féigazgatd

1139 Budapest Teve utca 3-5. DX11554 Budapest Pf.: 41.
Telefon: 298-7517, Fax: 298-7555, E-mail: foigazgato@bparchiv.hu
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Budapest Févaros Levéltara (a tovabbiakban: BFL) féigazgatdja a BFL miikodése, szolgaltata-
sainak igénybevétele soran felmeriild panaszok benytjtdsdnak €s vizsgalatanak rendjét az alabbi
modon szabalyozza.

L ALTALANOS RENDELKEZESEK

L.1. A szabalyzat célja

(1) A BFL kiildetésnyilatkozataban célul tiizte ki a folyamatos mindségfejlesztést és a
latogatéi elégedettség fokozasat. Ennek elérése érdekében a BFL egységes szervezeti
panaszkezelési gyakorlatot miikgdtet, amelynek kereteit jelen szabalyzat hatérozza meg.

(2) A Szabélyzat célja, hogy

a) a BFL szolgaltatésait igénybe vevék, a BFL munkatarsai, tovabba minden a BFL-el
kapcsolatban 4all6 természetes és jogi személy panaszai a leheté leggyorsabban és
leghatékonyabban megoldést nyerjenek;

b) az esetleg elégedetlen kutatébol, ligyfélbdl elégedett, elkdtelezett kutatd, ugyfél
valjék, aki tovabbra is BFL szolgéltatasait valasztja;

¢) a panaszok kivizsgaldsaval és orvoslasaval az ugynevezett nem-megfeleléségek a
folyamatos fejlesztés alapjaul szolgaljanak.

(3) A Szabélyzat célja tovabba, hogy megteremtse a levéltari-levéltarosi munkéra vonatkozé
pozitiv kutatdi és tgyfeles visszajelzések nyilvantartasanak kereteit.

@'

1.2. A Szabalyzat hatalya

(1) A Szabélyzat hatalya kiterjed
a) a BFL szolgaltatasait (kutato- és ligyfélszolgalat, rendezvények, kiallitasok, bérlok
stb.) igénybe vevd természetes és jogi személyekre;
b) aBFL munkatarsaira, Snkéntes munkavéllaloira, felsdoktatasban résztvevé és kozép-
iskolas és egyéb gyakornokaira,

L3. A Szabalyzatban hasznalt fogalmak

(1) Panasz: Természetes vagy jogi személytdl a BFL tevékenységével kapcsolatos, a kutat6
vagy ugyfélkiszolgalds, az igénybe vett szolgaltatds nem megfelels mindségéhez,
gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatdshoz vagy cgyeb igénybe vett szolgaltatissal
Osszefiiggd tevékenységhez kapesolodo bejelentés, reklamacié.

(2) Pozitiv visszajelzés: A BFL tevékenységével kapcsolatosban a szolgaltatast igénybe
vevOktdl erkez6 pozitiv vélemény.

IL A PANASZKEZELES ELJARASRENDJE

IL1. A panaszok benytjtasanak médja

(1) Panasz benyujtasa torténhet
a) szdban;
b) irasban.

(2) Panasz benyujtasara a Panaszbejelentd nyomtatvinyon van lehetdség. A nyomtatvéanyt
elérhetévé kell tenni a Kutatoszolgalaton, az Ugyfélszolgalaton és a titkarsagon, illetve a
BFL honlapjan.

(3) A panaszt beérkezését kovetden haladéktalanul tovabbitani kell a Titkarsagra iktatasra.

1 Hatalyon kiviil helyezte a BFL féigazgatdja a 101-1/2022/BFL szamu rendelkezésével 2022. januar 9-ével.
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IL.2. Panasz szébeli benyujtasa

(1) Panasz szébeli benytjtasara hivatali idében szemeélyesen van lehetéség
a) a Kutatdszolgalaton;
b) az Ugyfélszolgélaton;
¢) a Titkarsagon.
(2) Szobeli panasztétel esetén a BFL munkatérsa a panaszt a Panaszbejelentd nyomtatvényon
rdgziti, majd azt a bejelentd aldirasaval latja el.
(3) A telefonon panasz nem jelentheté be. Telefonos megkeresés esetén a BFL munkatérsa
felhivja a bejelentd figyelmét a panasz bejelentésének lehetséges modjaira, illetve a
Panaszbejelentd nyomtatvdny elérhetdségére a honlapon.

I1.3. Panasz irasbeli benyjtdsa

(1) Panasz irasbeli benyujtasara postai uton vagy elektronikus levélben van lehet6ség a
Panaszbejelentd nyomtatvinyon vagy szabad széveges levélben, amelynek tartalmaznia
kell

a) abejelentd nevét;

b) cimét;

¢) telefonszdmat (ha van);

d) imélcimét (ha van);

) apanasz részletes leirasat kitérve az esemény idGpontjara;
f) abejelentés datumat;

g) abejelents alairasat.

(2) A panasz felvételekor 4t kell adni a BFL panaszkezeléssel kapcsolatos adatvédelmi
tajékoztat6jat. A tdjékoztatsd a honlapon 1év6 Panaszbejelent nyomtatvany melléklete.

I1.4. A panaszok kivizsgaldsianak rendje

(1) Az iktatast kovetden a BFL féigazgatdja a panasz kivizsgalasara illetékes szervezeti
egységet kijelsli.

(2) Altaldban a panasz kivizsgaldsarél annak a szervezeti egységnek a vezetSje koteles
gondoskodni, amelynek feladat- és hataskérét a beadvany érinti.

(3) Amennyiben az adott szervezeti cgység vezetbje érintett a panaszban, illetve egyeb ok
miatt a partatlan és elfogulatlan vizsgalat nem varhaté el téle, a panasz kivizsgalasarol a
18igazgatd més szervezeti egyseg kijeldlése utjan gondoskodik.

(4) A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt

a) aki a panaszt tette;

b) akire a panasz iranyul;

¢) akire a panasz kivizsgalasara iranyulé eljaras eredménye kihatassal lehet;

d) akinek az tigy targyilagos megitélése egyéb okbol nem varhato el (elfogultsag).

(5) A vizsgalat térténhet iratok tanulmanyozasival, az erintett(ek) jegyzokonyvbe foglalt
meghallgatdsaval, iratok beszerzésével.

(6) A panasz kivizsgaldsanak idétartama a bejelentéstdl, illetve a panasz beérkezésétdl szami-
tott 30 nap, amelynek eredményérsl a panaszost értesiteni sziikséges. Amennyiben ennél
vérhatoan hosszabb id6t vesz igénybe a kivizsgélas, a panaszost a bejelentéstdl / beérke-
z¢st6l szamitott 10 napon beliil irdsban értesiteni kell az eljards lezardsanak varhaté
id6tartamérsl.

(7) A vélaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korii valaszt kell adni.

(8) A megalapozott panasz alapjan gondoskodni kell

a) ajogszerl vagy a kdzérdeknek megfelel allapot helyreallitasarol;
b) akonkrét ligyben sziikséges intézkedés megtételérol;
¢) a feltart hibak okainak megsziintetésérol;
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d) az okozott sérelem — elsésorban cgyeztetésen alapuld — orvoslasardl:
¢) indokolt esetben a felelésségre vonds kezdeményezésérol.
(9) Ha a panaszos nem fogadja el a valaszt, akkor érdemi, 01j észrevétel esetén a BFL
féigazgatoja gondoskodik a panasz tovabbi feltlvizsgalatarol.

IL5.2 A beérkezett kozérdekii bejelentések, panaszok tapasztalatainak idészakos értékelése

(1) A I1.4. fejezetben meghatérozott eljaras lezarasat kovetéen a fdigazgatd a kivizsgalast
végz8 személy javaslatanak figyelembevételével dont arrol, hogy az egyedi iigy
tanulsdgaként sziikséges-e altalanos intézkedést hozni. Amennyiben ezt sziikségesnek
latja, hataridé és felelds meghatarozésival intézkedik a sziikséges feladatok
végrehajtasarol.

(2) A targyidGszakban beérkezett kozérdekii bejelentések és panaszok Osszegzését az V.
Téajékoztatasi és kdzmiivelsdési féosztaly vezetdje (a tovabbiakban felelos) végzi el a
f8osztaly féléves és éves munkabeszamoldja mellékletében.

(3) Az éves munkabeszamol6ban a felelds a statisztikai Osszegzes elvégzése mellett egyiittal
kiértékeli a kozérdekii bejelentéseket és panaszokat. Az értékelés szempontjai:

a) szabalyozési problémak feltarasa;

b) munkaszervezési problémak feltarasa;

¢) abejelentések kivizsgalasanak és az abban foglaltak orvoslasanak hatékonysaga;
d) partnerelégedettség.

(4) Az értékelést irasban megkapja minden szervezeti egység vezetdje, valamint a felelds arrdl
sz6ban is beszamol a targyévet kdvetd évindito vezetdi értekezleten.

(5) Amennyiben az értékelés soran feltartak vezetdi beavatkozast indokolnak, a féigazgatd
hataridd és felelds meghatarozasaval intézkedik a sziikséges feladatok végrehajtasarol.

III. AZ ADATKEZELESRE VONATKOZO SZABALYOK

(1) A BFL a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezs adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

¢) telefonszdma;

d) értesités modja;

€) panasszal érintett szolgéltatas, tevékenység;

f) panasz leirasa, oka;

g) ugyfel igénye;

h) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentu-
mok masolata, amely a BFL-nél nem all rendelkezésre;

1) meghatalmazott tjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazés és a panasz
kivizsgélasahoz, megvalaszoldsihoz sziikséges egyéb adat.

(2) A panaszt és az arra adott valaszt az elbiraldsra jogosult szervezeti egység, a panasz
lezarasat kovetben a kozponti irattarba helyezi, melyet a BFL irattdri tervében
meghatdrozott ideig 6riz meg.

(3) A panaszt benyujto tigyfél adatait a BFL a vonatkozo jogszabalyi rendelkezésekkel,
kiilondsen az Eur6pai Parlament és a Tanacs 2016/679 rendeletével (GDPR) 6sszhangban,
valamint az informécids énrendelkezési jogrol és az informaci6észabadsagrol sz6l6 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli, melyet a Panaszbejelents
nyomtatvany mellékletét képezd panaszkezeléssel kapcsolatos adatkezelési tdjékoztatd
ismertet.

2 Megallapitotta a BFL féigazgatéja a 101-1/2022/BFL szamu rendelkezésével, hatdlyos 2022. januar 9-ét61.
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V. ZARO RENDELKEZESEK

IV.1. A Szabilyzat kozzététele

(1) Jelen szabélyzatot minden munkatars és a BFL-le] kapcsolatba keriilé természetes és jogi
szemely részére hozzaférhetévé kell tenni a BFL honlapjan.

(2) A kutatéteremben, az ugyfélszolgélati helyiségben és a féigazgatdi titkarsagon, ahol —
igény esetén — a BFL-el kapcsolatban 4116 természetes és jogi személyek megtekinthetik
azt.

IV.2. A Szabalyzat melléklete
(1) Panaszbejelentt nyomtatvany
(2) Adatkezelési tajékoztatd
IV.3. Hatalyba 1épés

(1) Jelen szabalyzat alirasanak napjén lép hatélyba.

2020. junius 24.
Q A

dr. Kenyeres Istvan
féigazgatd



1. szamu melléklet

Iktatoszam: /20 /BFL

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY!

Név: ‘
‘ Cim: ‘ Irsz.: | Telepiilés: - ‘ Utca, hézszér: - —‘

| Telefon: e-mail;

f e
A panasz rovid leirasa~:

|
|
- |
| Csatolt dokumentumok-:

| A panaszk_ezelésseﬁap?soh?)s Eatv%lﬁtﬂoﬁté@ fo_glalTakﬁegismerterrT

‘ Détum ‘ ) ‘

- | Beclembaldirisa .
|

‘ A panaszt felvette;
Panaszfelvevd aldirdsa |

1. A panaszos a panasz rogzitésekor megkapja a nyomtatvany masolati példanyat.

2. Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon.

3.Kérjik, csatolja a panaszénak elbiralasahoz sziikségesnek itélt dokumentumok masolatait, az
eredetieket pedig 6rizze meg.

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgilasahoz sziikséges minden informacié rendel-
kezésiinkre 4ll, akkor vizsgalatunk eredménye}-rél bejelentésének beérkezésétdl szamitott 30 napon
beliil értesitjiik. Ellenkezd esetben felkérjiik Ont a hidnyzé adatok potlasara.



Panaszkezeléssel kapcsolatos adatkezelési tajékoztato

Budapest Févéros Levéltara (tovabbiakban Levéltar) panaszkezelési szabalyzatéaban foglalt eljaras
soran rogzitett személyes adatoknak a Levéltar 4ltal torténd adatkezelésérol.

A Levéltar, mint személyes adatok kezel6je (a tovabbiakban ugyis, mint: Adatkezel) a
Jelen nyilatkozataval taj ¢koztatja az érintetteket a panaszkezelési tevekenysége soran kovetett
adatkezelési gyakorlatardl, a kezelésébe keriilt szemelyes adatok védelme érdekében megtett
intézkedéseirdl és az érintettek jogorvoslati lehetdségeirdl.

A jelen adatkezelési tajékoztatés az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolé 2011, évi CXIL torvény (a tovabbiakban: Infotv.) 16. §-a alapjan,
az clozetes tajékozodashoz vald Jog érvényesiilése érdekében késziilt. Az Infotv. 4. § (1) bekezdése
értelmében személyes adat kizdrélag meghatarozott jogszerli célbdl, jog gyakorlasa és
kotelezettség teljesitése érdekében kezelhets. Az adatkezelésnek minden szakaszaban meg kell
felelnie az adatkezelés celjanak, az adatok felvételénck és kezelésének tisztességesnek és
torvényesnek kell lennie.

Az Infotv. 4. § (2) bekezdése értelmében csak olyan személyes adat kezelhetd, amely az
adatkezelés céljanak megvalésulasahoz elengedhetetlen, a cél elérésére alkalmas. A személyes
adat csak a cél megvaldsuldsahoz sziikséges mértékben és ideig kezelhets.

1. Adatkezeld azonosito adatai:

Budapest Févaros Levéltara

(roviditett neve: BFL, székhelye: 1139 Budapest Teve u. 3-5. képviseli: dr. Kenyeres Istvan
f8igazgato)

Relevans kapcesolattartasi adatok:

Telefonszam: +3612987500

E-mail ¢im: bfl@bparchiv.hu

Adatkezel$ honlapjanak elérhetdsége: www.bparchiv.hu

2. Adatkezelés célja:

Jelen adatkezelés célja panaszkezelés igénybe vevdinek egyértelmii azonositdsa.

3. Az adatkezelés jogalapia:

Az adatkezelés az érintett hozzdjarulasaval torténik, figyelemmel az Infotv. 5. § (1) bekezdés b.)
pontjara. Az érintett, mint panaszt tevé tigyfél, irasban hozzdjarul személyes adatai kezeléséhez.

4. Az Adatkezeld altal kezelt személves adatok Kkore:

Panaszt tevé neve, lakcime, telefonszama, imél cime.

5. Az adatkezelés id6tartama:

Az adatkezelés idotartama az adatkezelési célokhoy kapcsolodik, az adatok (iratok) a Levéltar
hatalyos Iratkezelési Szabalyzat és Irattari terve alapjan 15 év utan keriilnek kiselejtezésre.

6. Adatfeldolgozo ivénybevételérdl sz616 tajékoztatas:

Adatkezel6 adatfeldolgozdt nem vesz igénybe.

7. Az adatok megismerésére jogosult személyek kore:
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Az érintettek dltal megadott személyes adatokhoz kizarélag az Adatkezel arra kifejezetten
feljogositott munkatarsai férhetnek hozza.

8. Adatbiztonsdyi intézkedésekrdl sz010 tajékoztatas:

Adatkezeld 6nkormanyzati koltségvetési szerv, amelynek mikodése szabalyozott, az irattdrozés

rendjére és az informatikai rendszer(ek) miikddésére belsd szabalyozasokat és kontrollokat
alkalmaz.

Adatkezel6 gondoskodik a birtokdba keriild személyes adatok biztonsagarol, megteszi tovabba
azokat a technikai és szervezési intézkedéseket és kialakitotta azokat az eljarasi szabalyokat,
amelyek az valamint az egyéb adat- és titokvédelmsi szabalyok érvényre juttatasdhoz

sziikségesek.
Adatkezeld megfelels intézkedésekkel, szerverszintii és alkalmazésszintli védelmi eljarasokkal

gondoskodik arrél, hogy informatikai rendszere és halézata egyarant védett legyen a
szamitogéppel tamogatott csalds, kémkedés, szabotdzs, vandalizmus, tliz és arviz, tovabba a
szamitogépvirusok, a szamitogépes betdrések és a szolgaltatds-kieséshez vezetd tamadasok ellen.

9. Az érintettek jooai és jogérvénvesitési lehetdséoei:

Kérjiuk az érintettet, hogy ha ugy érzi, hogy az Adatkezel megsértette a személyes adatok
vedelméhez fiiz6d6 jogat, akkor vegye fel veliink a kapesolatot, hogy az esetleges jogsértést
orvosolhassuk. (adatvedelem(ibparchiv.hu )

Tajékoztatjuk az érintetteket, ho gy igényliket polgari birdsag elétt is eérvényesithetik, vagy kérhetik
a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidszabadsag Hatésdg segitségét is. Erre, valamint az
Adatkezeld kotelezettségeire vonatkozo részletes torvényi rendelkezéscket az informacids
onrendelkezési jogrol és az informécioszabadsagrol sz616 2011. évi CXIL térvény (Infotv.)
tartalmazza.

Az érintett a jogainak megsértése esetén az adatkezeld ellen birésaghoz fordulhat. A birésag az
ligyben soron kiviil jar el. Az érintett dénthet gy, hogy a pert a lakéhelye vagy tartozkodasi helye
szerinti torvényszék elétt inditja meg.

Jogorvoslati lehet6séggel, panasszal a Nemzeti Adatvédelmi és Informéciészabadsag Hatosagnal
lehet élni:

Neév: Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatésédg
Székhely: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/C.
Honlap: http://www.naih.hu

Telefon: +36 (1) 391-1400

Telefax: +36 (1) 391-1410

E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu

Az Adatkezeld fenntartja a jogot, hogy a jelen adatkezelési tajékoztatojat megvaltoztassa. Az
adatkezelés megvaltozasa nem jelentheti a személyes adatok céltdl eltérs kezelését. Az erre
vonatkoz6 tdjékoztatast a BFL honlapjan kdzzéteszi.

1
AZ EUROPAI PARLAM ENT ES A TANACS (EU)2016/679 RENDELETE (2016. aprilis 27.) a természetes szemelyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérs| és az ilven adatok szabad aramlésarol, valamint a 95/46/EXK rendelet hatalyon kiviil helyezésérsl

(4ltalanos adatvédelmi rendelet)



