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A Gabor Dénes Egyetem rektoranak és elnokének
3/2026. (V. 12.)
kozos utasitasa
a hallgatoi panaszok és javaslatok kezelésének rendjérol

A Gabor Dénes Egyetem Szervezeti és Mlkddési Szabalyzatanak 2. § (2) bekezdésében
foglalt felhatalmazas alapjan, figyelemmel a Hallgatéi Kovetelményrendszer 22/A. § (3)
bekezdésére, a hallgatéi panaszok és javaslatok benyujtdsanak, kezelésének,
kivizsgalasanak és megvalaszoldsanak rendjét, valamint a hallgatdi visszajelzések
rendszerszintl elemzésére vonatkozé szabalyok megallapitasa céljabdl kiadjuk az alabbi

utasitast.

1.8
Az utasitas célja

(1) Az utasitas célja, hogy biztositsa a hallgatdkat érinté panaszok gyors, hatékony és
atlathaté intézését, a javaslatok figyelembevételét az intézményi miikodés
fejlesztése soran, valamint azt, hogy a hallgatdi jelzések a minéségiranyitasi
rendszer szamara hasznosithato visszacsatolasként szolgaljanak.

(2) Az utasitas olyan hallgatébarat eljarasrendet hataroz meg, amely vilagos és
koévethetd kereteket biztosit az Egyetem mikddésével, eljarasaival, mulasztasaival
vagy szolgaltatasaival kapcsolatos hallgatdi jelzések fogadasara, kezelésére,
megvalaszolasara és rendszerszint(i elemzésére.

2.8
Az utasitas hatalya

(1) Az utasitdas személyi hatalya kiterjed az Egyetem valamennyi hallgatojara,
oktatojara, kutatdjara, valamint az Egyetemmel munkaviszonyban vagy egyéb
foglalkoztatasi jogviszonyban allé személyre.

(2) Az utasitas targyi hatalya kiterjed minden olyan hallgatoi panaszra és javaslatra,
amely az Egyetem mUkddésével, eljarasaival, mulasztasaival vagy szolgaltatasaival
kapcsolatos.

(3) Azutasitas nem alkalmazhaté azokra az ligyekre, amelyekre jogszabaly, az Egyetem
Szervezeti és Mlkoddési Szabalyzata vagy mas belsd szabalyzata kildn jogorvoslati
vagy egyéb specialis eljarasi rendet allapit meg.

3.8
Ertelmezé rendelkezések

(1) Jelen utasitas alkalmazasaban:
1. anonim panasz: olyan panasz, amelyet a hallgaté személyazonositasra alkalmas
adatok megadasa nélkil nyujt be;

2. egyéb hallgatdi lgytipus: kulondsen a jogorvoslati kérelem, a tanulmanyi vagy
meéltanyossagi kérelem, a tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas iranti
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megkeresés, valamint minden olyan ugy, amelyre jogszabaly vagy belsé
szabalyzat eltérd eljarasi rendet allapit meg;

3. javaslat: az Egyetem tevékenységével vagy szolgdltatdsdval kapcsolatban
felmerild olyan hallgatoi észrevétel vagy kezdeményezés, amely az Egyetem
mukodésének fejlesztésére, javitdsara vagy hatékonyabba tételére irdanyul;

4. minGségiranyitasi visszacsatolds: a hallgatéi panaszokbdl, javaslatokbdl és
egyéb jelzésekbdl szarmazd, Osszesitett és anonimizalt informéaciok olyan
elemzése és hasznositasa, amely tAmogatja az Egyetem miikddésének, oktatasi,
tgyintézési és hallgatdi szolgaltatasi folyamatainak folyamatos fejlesztését;

5. nemzetkdzi hallgato: az Egyetem idegen nyelvl képzésében részt vevd, vagy
olyan hallgatd, akinek a panasz érdemi el6terjesztéséhez és megértéséhez
idegen nyelv( Gigyintézés biztositdsa indokolt;

6. panasz: az Egyetem muikodésével, eljarasaival, mulasztasaival vagy
szolgéltatasaival 0sszefliggésben felmeriild, jogorvoslatieljaras hatalya alda nem
tartozd olyan hallgatéi jelzés, észrevétel vagy kifogas, amelyben a hallgatd az
Egyetem valamely tevékenységét, intézkedését vagy mulasztasat sérelmezi.

Nem mindsul panasznak a javaslat, a tdjékoztatds, vélemény vagy allasfoglalas
irdnti megkeresés, valamint az a beadvany, amely tartalma szerint jogorvoslati
kérelemnek vagy mas, kiilon eljarasban elbiralandé hallgatoi tigynek mindsul.

4.8
A panaszok és javaslatok kezelésének, elemzésének és visszacsatolasanak
altalanos szabalyai

Az Egyetem a hallgatéi panaszok és javaslatok kezelése sordn a hatalyos
jogszabalyok, valamint az Egyetem belsé szabalyzatainak megfelelden jar el.

A panaszkezelési eljaras nem mindstil jogorvoslati vagy fellebbezési eljarasnak;
célja a hallgatdi jelzések kivizsgalasa, megvalaszoldsa, valamint az intézményi
mukodés fejlesztését szolgald tapasztalatok feltarasa.

A panasz benyujtasanak nem feltétele a panasszal érintett személlyel torténd
elézetes egyeztetés. A hallgaté — amennyiben az gy jellege ezt lehetdvé teszi — a
kozvetlen egyeztetést megkisérelheti, de annak elmaraddsa énmagaban nem
akadalya a panasz befogadasanak és kivizsgalasanak.

A hallgatéi panaszok és javaslatok fogadasa, eldszlirése, nyilvantartasa és
adminisztrativ kezelése a Tanulmanyi Kézpont feladata. A Tanulmanyi Kézpont
megallapitja, hogy a beadvany panasznak, javaslatnak vagy mas hallgatéi Gigynek
mindsul-e.

A Tanulmanyi Kézpont a vitas helyzetek rendezése érdekében — az gy jellegétol
fuggden — kozvetitd vagy egyeztetd tevékenységet lathat el.

A javaslatokat a Tanulmanyi Kézpont nyilvantartdsba veszi, és targyuk szerint
tovabbitja az érintett szervezeti egység részére. A hallgaté altal benyujtott javaslat
onmagaban nem keletkeztet érdemi dontési kdtelezettséget.
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ATanulmanyi K6zpont a panaszok és javaslatok kezelésébdl szarmazé adatokat és
tapasztalatokat — az adatvédelmi és iratkezelési szabalyok betartdsdval —
rendszerezetten gyl(ijti és elemzi. A visszatéré vagy rendszerszintli problémakrol
szlikség szerint tajékoztatja az érintett szervezeti egységet vagy az Egyetem
vezetését annak érdekében, hogy azok az Egyetem min&ségiranyitasi és fejlesztési
folyamataiban hasznosuljanak.

5.8
A panaszok és javaslatok kezelésének elvei

Az Egyetem a panaszok és javaslatok kezelése soran a hatdlyos jogszabalyokkal és

belsd szabalyzataival 6sszhangban, az alabbi alapelvek figyelembevételével jar el:

a) jogszerliség és rendeltetésszer(i joggyakorlas: az Egyetem a panaszok és
javaslatok kezelése soran a ra irdnyadod jogszabalyokat és belsd szabalyzatokat
rendeltetésiiknek megfeleléen alkalmazza;

b) partatlansag: a panasz elbiralasaban, illetve a javaslat kezelésében csak olyan
személy vehet részt, akitél az (igy targyilagos és részrehajlasmentes megitélése
varhaté el, és akivel szemben 6sszeférhetetlenségi ok nem all fenn;

c) johiszemiiség és egyuttmiikodés: a panaszok és javaslatok kezelésében részt
vevd valamennyi személy koteles johiszemlen eljarni és egymassal
egyuttmkodni;

d) a johiszemiien eljar6 hallgaté védelme: a johiszemlen eljaré hallgatot
panaszanak vagy javaslatanak benyujtasa miatt hatrany nem érheti;

e) atlathatosag és kozérthetéség: az Egyetem biztositja, hogy a panaszok és
javaslatok kezelésével kapcsolatos eljarasi rend vildgos, kovethetd és a
hallgatok szamara kozérthetd legyen;

f) hatékonysag és egyszeriiség: az Egyetem a panaszok és javaslatok kezelését
Ugy szervezi meg, hogy az a hallgaté és az eljards egyéb résztvev6i szamara
indokolatlan terhet ne okozzon, és az Ugy jellegéhez igazoddan, észszerl
hatarid6n belll lezarhatd legyen;

g) minéségfejlesztési visszacsatolas: az Egyetem a hallgatéi panaszokbdl és
javaslatokbdl szarmazd tapasztalatokat Osszesitett formaban elemzi, a
visszatérd jelzések alapjan azonositja a fejlesztendd folyamatokat, és sziikség
esetén intézkedést kezdeményez.

6.8
A panaszok és javaslatok benyujtasa és fogadasa

A panaszt és a javaslatot az 1. melléklet szerinti (irlapon, az info@gde.hu e-mail
cimre kell benyujtani. A panaszok és javaslatok fogadasaért, elészliréséért,
nyilvantartasba vételéért és kezelésiik koordinalasaért a Tanulmanyi Kézpont
felelds.

A panasz és a javaslat azonositott vagy anonim maddon is benyujthatd. Anonim
panasz vagy javaslat esetén az Egyetem egyedi visszacsatolast nem biztosit.

A panaszt a hallgatd a sérelmezett eseményrél valé tudomasszerzéstél szamitott
30 napon belll, de legkésébb a sérelmezett esemény bekodvetkezésétdl szamitott
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90 napon belul nyujthatja be. Indokolt esetben a Tanulmanyi Kozpont a
késedelmesen benyujtott panaszt is érdemben vizsgalhatja.

(4) A panasz és a javaslat magyar vagy angol nyelven nyujthaté be. A nemzetkozi
hallgatdk részére az Egyetem a panaszkezelés soran angol nyelvi tajékoztatast és
valaszt biztosit.

7.8
A panaszok és javaslatok elésziirése

(1) A Tanulmanyi Kozpont a beérkezé hallgatéi megkeresést megvizsgalja,
nyilvantartasba veszi, és megallapitja, hogy az panasznak, javaslatnak vagy egyéb
hallgatéi Ggytipusnak mindsul-e.

(2) Ha a beadvany tartalma alapjan jogorvoslati kérelemnek, tanulmanyi vagy
méltanyossagi kérelemnek, tajékoztatas vagy allasfoglalds irdnti megkeresésnek,
illetve mas, kilon eljarasban elbirdalandé Ggynek minésil, azt nem panaszként kell
kezelni. Err6l és a lehetséges eljarasi utrél a hallgatot tajékoztatni kell.

8.8
A panasz kivizsgalasara jogosult szervezeti egység

(1) A panaszok kivizsgalasat a Tanulmanyi Kézpont végzi.

(2) A Tanulmanyi Kozpont a panasz kivizsgaldsa sordn jogosult a tényallas
tisztdzdsahoz sziikséges iratok, nyilatkozatok és egyéb informdciok beszerzésére,
valamint az érintett szervezeti egységek megkeresésére.

(3) A Tanulmanyi Kézpont az igy targyara figyelemmel, szlikség szerint — a személyes
adatok védelmére vonatkozd szabdlyok betartdsaval — bevonhatja az oktatasi
rektorhelyettest, a Hallgatéi Onkormanyzat elnékét, a jogi igazgatdt, valamint az
érintett szervezeti egységet. A Hallgatéi Onkormanyzat elnékének bevondsa a
hallgatdi érdekképviseleti szempontok érvényesitését szolgalja.

(4) ATanulmanyiKoézpontarektort haladéktalanul tajékoztatja, ha a panasz az Egyetem
mikodésére jelentés hatdssal bird, tobb hallgatét érintd, sulyos jogsérelem
gyanujat felvetd, kiemelt intézményi kockazattal jaré vagy az Egyetem jo hirnevét
veszélyeztet( ligyre vonatkozik.

(5) A jogi igazgaté bevonasa kiléndsen akkor indokolt, ha a panasz jogértelmezési,
adatvédelmi, felel6sségi, 0sszeférhetetlenségi vagy mas jogi kérdést érint.

(6) A panaszkivizsgalasaban nem vehet részt:
a) aki a panasszal érintett cselekményt vagy mulasztast maga kovette el vagy
okozta,

b) az a) pont szerinti személy kdzeli hozzatartozdja,
c) akitdl az tigy targyilagos és partatlan megitélése egyéb okbdél nem varhato el.

9.8
A panasz kivizsgalasanak és lezarasanak rendje

(1) Az Egyetem a panaszt annak beérkezését6l szamitott 30 napon belll kivizsgalja és
megvalaszolja.
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Ha a panasz kivizsgalasahoz tovabbi adatok, iratok vagy nyilatkozatok szlikségesek,
a Tanulmanyi Kézpont a panaszost megfelelé hataridd tlzésével kiegészitd
informaciok benyujtasara kérheti fel. A kiegészité informacidk benyujtasara
biztositott idd az ligyintézési hataridébe nem szamit bele.
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(3) Az Egyetem a benyujtott panaszt — amennyiben annak jellege ezt lehetbvé teszi —
haladéktalanul orvosolja. Ha ez nem lehetséges, gondoskodik a panasz
kivizsgalasarol és a szilkséges intézkedések megtételérél. A panaszos részére
irasbeli tajékoztatast kell adni, feltéve, hogy a panaszos azonosithato.

(4) Apanaszkivizsgalasanak eredményérél a Tanulmanyi Kézpontirasbeli valasztad. A
valasz nem min6sul hatarozatnak.

(5) ATanulmanyi Kézpont avalaszt szikség esetén az oktatasirektorhelyettessel, ajogi
igazgatdval vagy az érintett szervezeti egységgel egyezteti. Az irasbeli valaszt
pontos, kozérthett és egyértelm( indokolassal kell ellatni. Ha a valasz jogszabalyra
vagy belsé szabdlyzatra hivatkozik, a hivatkozott rendelkezést pontosan meg kell
jelélni, és szlikség esetén annak szovegét vagy relevans részét ismertetni kell.

(6) A panaszérdemivizsgalat nélkil lezarhato, ha
a) a panaszt a benyujtasara eldirt hataridon tul nydjtottak be,
b) nem tartozik jelen utasitas targyi hatalya ala,
c) ugyanazon panaszos ugyanabban az (gyben, azonos tényallas mellett
ismételten terjeszt el6 panaszt, és Uj korilményt nem jelél meg,
d) az anonim panasz nem tartalmazza a kivizsgalasahoz sziikséges adatokat.

10. 8
Nyilvantartas, elemzés és visszacsatolas

(1) A Tanulmanyi Kézpont a panaszokrél és a javaslatokrél olyan nyilvantartast vezet,
amely alkalmas az Ugyek visszakereshetfségére, az Ugyintézés nyomon
kovetésére, valamint a hallgatdi visszajelzések 6sszesitett, anonimizalt elemzésére
és mindségiranyitasi célu hasznositasara.

(2) Anyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy abbd6l megallapithaté legyen:
a) az ugy tipusa,

b) a panasz vagy a javaslat targya,
c) a benydujtas idépontja,
d) az ugy elintézésének modja és id6pontja.

(3) A panaszkezelés és a javaslatok kezelése soran keletkezett dokumentumokat és
adatokat az Egyetem a hatalyos jogszabalyokkal, valamint az Egyetem belsé
iratkezelési és adatkezelési szabalyaival 6sszhangban 6rzi meg.

(4) ATanulmanyi Kézpont a panaszokrol és javaslatokrél évente minéségiranyitasi célu
elemzést készit a Vezet6i értekezlet tagjai szamara. Az éves elemzés kizardlag
Osszesitett, anonimizalt adatokon alapulhat. Az elemzés célja a leggyakrabban
érintett terlletek, a visszatérd problémak és a hallgatdi szolgaltatasokkal
kapcsolatos fejlesztési igények feltarasa, valamint az intézményi miikodés,
Ugyintézés, oktatasszervezés és hallgatéi tamogatdsi folyamatok javitasat szolgald
lehetséges intézkedések azonositasa.
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Az éves elemzés megallapitasait a Tanulmanyi Kézpont megklldi az oktatasi
rektorhelyettes és a min@ségiranyitasért felelés személy részére. Az éves elemzés
alapjan az érintett szervezeti egységek sziikség esetén fejlesztési intézkedést,
eljarasrend-maodositast, tajékoztatasi intézkedést vagy mas korrekcids intézkedést
kezdeményezhetnek.

G

11.8
Zaro rendelkezések

(1) Jelen utasitas 2026. majus 12. napjan lép hatéalyba.

(2) Ahatalybalépéssel egyidejlileg a Gabor Dénes Egyetem rektoranak és elndkének a
hallgat6i panaszok kezelésének rendjérél szol6 4/2023. (VII. 24.) utasitasa hatalyat
veszti.

Budapest, 2026. majus 12.

Dr. Zimanyi Krisztina
rektor
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1. melléklet a hallgatoi panaszok és javaslatok kezelésének rendjérél szolo utasitashoz

HALLGATOI PANASZ- ES JAVASLATBEJELENTO URLAP’
l. A beadvany tipusa
O panasz [ javaslat
Il. A bejelentd adatai?
1. Név:
2. Neptun-kod:
3. E-mail-cim:
lll. A beadvany targya

1. A panasszal vagy javaslattal érintett szervezeti egység vagy személy megjeldlése (ha
ismert):

2. A sérelmezett vagy javaslattal érintett esemény, eljaras, magatartas vagy mulasztas
rovid megnevezése:

3. A sérelmezett vagy javaslattal érintett esemény idépontja vagy id6szaka:
4. A panasz vagy javaslat részletes leirasa:

IV. El6zmények

1. Tortént-e korabban egyeztetés az tigyben? Oigen O nem

2. Haigen, kivel és mikor tortént egyeztetés?

3. Mivolt az egyeztetés eredménye?

V. Kért intézkedés vagy javasolt megoldas

1. Milyen intézkedést vagy valtoztatast javasol?

Mellékletek

Dokumentumok, bizonyitékok, levelezések, egyéb iratok felsorolasa:

Kelt:
Alairas (opcionalis):

A beadvany benyujtasaval osszefiiggd személyes adatok kezelésére az Egyetem
adatkezelési tajékoztatoja iranyado, mely itt érheto el:

LA kitoltott drlapot a visszajelzes@gde.hu e-mail-cimre kell megkuldeni.

2 Anonim panasz esetén a személyes adatok megadasa nem kotelez6.







