GRBOR DENES

EGVETEM

A Gabor Dénes Egyetem rektoranak és elnikének
s 42023 (VIL 24)
rektori-elndki kozos utas_ita‘sa
a hallgatéi panaszok kezelésének rendjérél

A Gabor Dénes Egyetem Szervezeti és Mitkddési Szabalyzata 2. § (2) bekezdése alapjan
kiadjuk az alabbi '

utasitast:
1. §
Az utasitds célja
A Gébor Dénes Egyetem (a tovabbiakban: GDE) jelen panaszkezelési rendjének célja, hogy
szabalyozza a hallgatok részérdl felmeriilt javaslatok és panaszok kezelésének helyét, modjat,
és kivizsgalasanak tigyintézési folyamatat. Az utasitas célja tovabba, hogy a hallgatét érinté
panaszok gyorsan, hatékonyan és atldthaté médon rendezésre keriiljenek.

2. §

Az utasitas hatalya

Az utasitas hatalya kiterjed a GDE valamennyi hallgat6jira, oktatdjdra és nem oktatd
munkavallal$jara.

3.8
Alapfogalmak

a) Panasz: a jogorvoslat hatilya ald nem tartozé, a GDE tevékenységével,
szolgaltatasdval szemben felmerlilé minden olyan észrevétel vagy kifogas,
amelyben a hallgaté a GDE eljarasat vagy mulasztisat sérelmezi és a Neptunban
hivatalos Gton benyujtja a megfelelé nyomtatvanyt. Nem min6siil panasznak, ha a
hallgaté tajékoztatast, véleményt vagy éllasfoglalast igényel ' _

b)  Javaslat: a GDE tevékenységével, szolgaltatdsaval kapcsolatban felmeriil minden

' olyan hallgat6i észrevétel vagy javaslat, amelyben a javaslattevd a GDE
tevékenységével kapcsolatban észrevételt vagy konkrét, egyértelmd javaslatot tesz.
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4.8

Alialdnos rendelkezések

A hallgatéi: panaszok és javaslatok kezelése sordn a GDE a hatilyos jogszabalyok

rendelkezései alapjan, az azokban meghatérozott kotelezettségek betartdsaval jar el. -
A hallgatéi panaszokat &s javaslatokat a GDE az egyenld bandsméd kvetelménye

- alapjan, azonos tisztelettel és koriltekintéssel, az egyéni szempontok azonos mértékil

figyelembevételével kezeli. _

A GDE a panasz és a javaslat figyintézése soran megszerzett ¢s bekert személyes adatokat
a hatélyos adatvédelmi el8irdsoknak megfeleléen kezeli, a birtokdba keriilt személyes
adatokat harmadik fél részére nem adja 4. A GDE adatkezelése kizardlag az adott
panasszal, javaslattal kapcsolatos ligyintézés és nyilvantartas céljat szolgélja.

5.§

A javaslat és a panasz kezelésének folyamata

Javaslat esetén a javaslattevé hallgat6 célja, hogy jelezze észrevételét, javaslatat, azonban
hivatalos valaszra a GDE részéré] nem tart igényt. Ezeket a javaslatokat a GDE nem veszi
nyilvantartdsba, de szolgaltatasai fejlesztésénél figyelembe veszi.

Javaslataikkal a Tanulméanyi Kézponthoz fordulhatnak a hallgatok az info@gde.hu e-
mail cimre irt levélben.

A panaszra okot adé koriilmény esetén a panaszos hallgaténak elsdsorban a panaszra okot
adé személlyel (oktatd, adminisztrator, masik hallgato, stb.) szilkséges megprobalni
egyeztetni.

Oktat6val kapcsolatos panasz esetén — ha azt az oktatdval nem sikeriilt rendezni — az
illetékes tanszékvezetbhdz fordulhat a hallgatd.

‘A hallgatéi megkeresések alapjan a Tanulményi Ko6zpont kdzvetitld és medidcids

tevékenységet folytat hallgato-oktaté kozotti vitds helyzetek felolddsa érdekeben.
‘Amennyiben a panaszt az illetékes tanszékvezetd és a Tanulményi Kézpont medidcios
eljarasa sem tudta megoldani, a hallgat6 formalis panaszt nytjthat be a Neptun rendszeren
keresztiil.

6. §

A panasz kezelésében eljaré személyek

Az 5. § (6) bekezdésében meghatarozottak szerint beérkezett panaszok iigyében

a)  valamely hallgat 4ltal az egyetemi kozéletet, a térsas egyiittélés szabalyait sértd
magatartas esetén a Hallgat6i Onkorményzat elnike,

-b)  tanulméanyokkal dsszefliggésben az oktatdsi rektorhelyettes jar el.
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7. §

A panaszok elbiralasa

A GDE a panasz kivizsgalasat kdvet6en a panasszal kapcsolatos dontését az altala vallalt
~ hatéridén belil meghozza. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani,
a GDE err6l a panaszost az indok pontos megjelslésével tdjékoztatja, Az 4ltaldnosan
irAnyad? tigyintézési hatérid nem haladhatja meg a 30 napot.

A GDE a benyjtott panaszokat - amennyiben ez lehetséges - haladéktalanul orvosolja.
Amennyiben ez nem lehetséges, illetve a panasz targyaban més szervezet érintett vagy
a panaszos nem fogadja el a felkindlt megoldast, a GDE gondoskodik a panasz

- szabalyozott €s pontosan kovethetd tovabbitasardl, illetve megbrzésérdl és a panaszost
“irasban t4jékoztatja a panasziiggyel kapcsolatban megtett intézkedésekrél.
‘A panasz elbirdl6ja nem lehet az,

a)  aki a panaszolt cselekményt vagy mulasztast maga okozta,

b)  aki az a) pontban megjelélt személy kozeli hozzatartozdja,

c)  akitdl az ligy targyilagos elbiralasa nem vdrhaté el.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetGség szerint azonban biztositani kell a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténé panasziigyintézést.

A GDE a beérkezett panaszokat az altala meghatdrozott, de egységes elvek szerint
kialakitott és 4ttekintheté rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban
kovethetden kezeli és tartja nyilvan.

A GDE a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és egyértelmi
indokléssal latja el és azt irasban tovabbitja a panaszosnak. Ha a hatdrozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjcllése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismerteti. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg — amennyiben
lehetséges — a GDE téjékoztatja a panaszost a rendelkezésére 4116 igényérvényesitési
és jogorvoslati lehetségekrdl is, lehetdség szerint az adott szervek nevének és
elérhet6ségének feltiintetésével. .

A panasz érdemében hozott dontésben foglaltakkal szemben, egy alkalommal a GDE
rektorandl a panaszos Gjabb panaszt nyujthat be. A GDE rektora a masodfokon hozott
dontést sajat hataskérében hozza meg, hatdrozatba foglalja, és arr6l a (6) bekezdésben
foglaltak megfelel$ alkalmazasaval t4jékoztatja a panaszost.

8. §
Egyéb rendelkezések

A GDE a panaszokkal kapcsolatos irdsban rogzitett dokumentumokat a panasz alapjaul
szolgalé jogviszonyra el6irt irattari megérzési szabdlyoknak megfelelden, ilyen

‘hidny4ban pedig legaldbb a polgari jogi eléviilés szabdlyaibél kévetkezd hataridékre

tekintettel megdrzi.
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(2) A GDE a felmeriilt panaszokrdl évente elemzést készit, ebben felméri a panasziigyek

- kapcsan leginkabb-érintett teriileteket és meghatérozza a panaszok megel8zése, illetve

- csbkkentése érdekében szitkséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekboél levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

9.§
Hatalyba lépteté rendelkezés

A jelen utasitds 2023. jolius 25-én 1ép hatalyba.

Budapest, 2023. jilius 24.

M %‘mm_ﬁ]‘ * U
Dr. Zimanyi Krisztina
rektor



