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REKTORI ES KANCELLARI EGYUTTES UTASITAS

a Beérkezo6 panaszok kezelésérol
Jelen utasitas célja

Jelen Utasitds célja az intézmény minGségfejlesztése szempontjabél fontos, felhasznaléi bizalmat
er0sitd panaszkezelés rendjének meghatirozasa. Az Eszterhdzy Karoly Egyetem Szervezeti és
Miikodési Rendjének 95/A. § (3) bekezdésének r) pontjaban foglaltak elésegitése érdekében, az
alabbiakat rendeljiik el.

1. § Alapelvek

(1) A panaszkezelés célja, hogy fokozza az egyetem bels§ és kiilsé partnereinek elégedettségét,
erositse a felhasznalok bizalmat az intézményben folytatott tevékenységekkel
kapcsolatosan, a vonatkoz6 jogszabalyi kovetelmények teljesiilése Gtjan.

(2) Az utasitds alapelve, hogy a felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a
tevékenységek végrehajtasdért felelds vezet6k szamara, ezért azok Kkezelésének,
kivizsgéldsanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni az
intézményi min8ségfejlesztési programba.

(3) Tovébbi alapelv, hogy az egyetem a panaszokat és a panaszosokat megkllonboztetés nélkiil,
egyenl8en, ugyanazon eljaras keretében és eljarasi szabalyok szerint kezeli. Az utasitasban
foglalt kévetelmények alkalmazanddk minden szervezeti egységben, a panaszok tipusatol
fliggetleniil, minden panaszra.

2. § A panasz

(1) Panasznak mindsiil az egyes szervezeti egységekben foly6 tevékenységek végrehajtisaval
kapcsolatosan, azokkal szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacig,
amelyben a panaszos kifogassal él és/vagy megfogalmazza a tevékenység végrehajtasaval
kapcsolatos konkrét, egyértelmii igényét,

(2) Nem minésiil panasznak, ha a belsé vagy kiils6 partner az egyes szervezeti egység
vezetojétdl, vagy szakmai vezet6tdl ltalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast
kér. '

3. § A panaszos

(1) Panaszos lehet az egyetem hallgatéja, oktatéja, kutatéja, tanara, nem oktaté-kutatd egyéb
kézalkalmazottja, 6raadé oktatdja, az egyetemmel megbizasi jogviszonyban all6 kiilsé
személy, illetve az egyetem kiils§ partnereinek képviselGje, aki az egyetem tevékenységében
részt vesz, vagy az egyetemi tevékenység eredményének felhasznaléja.
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4. § A panasz felvétele és rogzitése

(1) A panasz felvételére akkor keriilhet sor, ha a panasz benyujtasa {rdsban névvel, lakcimmel,
alafrassal torténik. Az egyetem térekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik ne
akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezért a panasz elektronikus dton térténd benydjtasat
is lehet6vé teszi.

(2) Szébeli panaszbejelentés esetén a panasz felvevéje minden esetben felkéri a panaszost a
panasz irdsos formaban tortén§ megerGsitésére, ennek érdekében a panasztételi
jegyz6konyv elnevezésli nyomtatvany - utasitas 1. sz. melléklete - kitdltésére hivja fel.

(3) A panaszfelvételt, reklamaciot az illetékes szervezeti egység vezet6je altal kijelolt szemeély
végzi. A panasz lényeges adatait irasban rogziteni kell. A panaszt a panaszok kezelésére
rendszeresftett Panaszkonyvben nyilvantartasba kell venni. A panasz azonositasa céljabol
az adatvédelmi el6irdsok betartasaval lehet adatokat bekérni.

(4) Személyes benytjtds esetén a panaszt kettd eredeti példanyban kell elkésziteni.
Benytjtasakor a panaszos visszakapja az altala kitoltott és benytjtott panasz egy példanyat,
az atvétel igazolasaval.

5. § Tajékoztatas

(1) A panaszkezelés modjarol igény esetén a panaszfelvevd szdban tdjékoztatja a panaszost. A
panaszfelvevé a panaszrél a tudomasra jutastél szamitott ketté munkanapon belil irasban
tajékoztatja a Jogi Osztaly vezetdjét, aki gondoskodik a panasz 5 munkanapon belili irdsban
torténd jogi véleményezésérdl a Szervezeti és Miikodési Rend 95/A. § (3) bekezdésének r)
pontjaban foglaltaknak megfelel6en.

(2) A panasz elutasitasa esetén a konkrét esettel kapcsolatosan esetleg igénybe vehet6 tovabbi
lehetdségekrd], illetve egyéb jogorvoslati lehet&ségekrél, valamint azok igénybe vételének
esetleges jogszabalyi hatarid6irdl irasban kell tajékoztatni a panaszost.

6. § A panaszbejelentés tartalma

(1) A panaszbejelentésnek legaldbb az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) a panaszbejelentés targyanak egyértelmi rogzitését;
b) a panasz jellegének révid, tomor leirasat;
¢) apanasz indokainak, magyarazatanak, lényeges kortilményeinek ismertetését;
d) a panaszos konkrét kérésének, igényének megjeldléset;
e) a panaszt bejelentd nevét és azonositasra alkalmas adatait;
f) a panasz benyujtasanak pontos datumat,
g) apanaszos alairasat.
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7. § A panasz kezelése

(1) A panasz tartalmat megvizsgilva az ligyintézé vagy sajat hataskorében kivizsgalja, vagy
eljuttatja a Jogi Osztély vezetdjéhez irasbeli jogi véleményezés és javaslattétel céljabol ketts
munkanapon belll. A Jogi Osztdly vezetSje 5 munkanapon belill {rasban teszi meg
véleményezését és javaslatat, melyet ezt kdvetSen meg kell killdeni az ligyintézé szamara. A
panasz kivizsgalasat kovet6en a panasszal kapcsolatos dontést a benyujtast kovets,
amennyiben volt véleményezési eljards, a jogi vélemény kézhezvételét kovetd 15
munkanapon belil meg kell hozni. Amennyiben a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, errél a panaszost az indok pontos megjelslésével tajékoztatni kell.

(2) A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Egyetem olyan alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben, déntésben, vagy tevékenységben érintettként részt vett.

(3) A panasziigyben hozott érdemi dontést pontos, kozérthetd és egyértelmd indoklassal kell
ellatni, és ezt frasban tovabbitani a panaszosnak. Ha a hatarozat mas eljarasra, szabdlyra,
vagy jogszabalyra hivatkozik, annak érdemi részét is ismertetni kell.

(4) A panasziigyben hozott, a kérelmet elutasité vagy annak csak részben helyt ad6 intézkedés
ellen mdsodfokon az illetékes vezetd feletteséhez, - harmadfokon az oktatasi,
kepzésfejlesztési és tanulmanyi tgyekért felelds rektorhelyetteshez, a kizarélag kancellari
iranyitas ald tartozo teriiletet érint8 panasz esetén pedig a kancellar-helyetteshez fordulhat
a panaszos. A jogorvoslati lehet8ségre az els6fokd hatérozatban fel kell hivni a panaszos
figyelmét.

8. § A panaszkezelés dokumentalasa

(1) A panaszokkal kapcsolatos {rasban rogzitett dokumentumokat az illetékes szervezeti egység
kézi irattdrdban a panasz jogerls elbirdlasit kovetd ot évig meg kell Orizni. A
dokumentumok kezelésére értelemszertien alkalmazni kell az Iratkezelési Szabalyzat
rendelkezéseit.

(2) A panaszok nyilvantartisit az erre a célra kialakitott Panaszkonyvben kell vezetni,
amelyben a bejelentések lef(izhet8k, és a dokumentum alkalmas panasziigyi statisztikdk és
kimutatdsok készitésére is, amelynek célja a panaszkezelés hatékonysdganak mérésére is. A
Panaszkonyv részét képezi a nyilvantartott panasziigyek lényeges adatait 0Osszesits
panasziigyi nyilvantart6 excel tdbla, melynek formatumat jelen utasitis 2. sz. melléklete
tartalmazza.

(3) A felmertilt panaszokrél a kari minéségiigyi bizottsagok és az Intézményi Mind8ségbiztositasi
Bizottsag is éves gyakorisaggal elemzést készit, ebben felméri a panasziigyek kapcsan
leginkabb érintett teriileteket, és meghatérozza a panaszok megel§zése és csokkentése
érdekében szitkséges és lehetséges intézkedéseket.
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(4) Az elemezés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a mindségiranyitasi
eljarasok folyamataiba.

5) Az egyetem a panasz-ligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét folyamatosan fejleszti
gy p gy p yseg vk
partnerei igényeire tekintettel.

9. § A panaszkezelési tevékenység ellendrzése

(1) Az Egyetem és egységei a panaszok kapcsdn a partneri igények alapjan felmeriilt
problémékat jelen utasitis és a min§ségfejlesztési program eldirdsai alapjan orvosolja. A
panaszkezelési tevékenység ellendrzése a mindségiranyitadsi rendszer miikodesének

ellenbrzésére vonatkoz6 tevékenység részét képezi.
10. § Zaro6 rendelkezés

(1) Jelen utasitas a kiadas napjan hatalyba 1ép. Egyidejiileg a korabbi, azonos targyban kiadott
1/2009. (IV.15.) sz. utasitas hatalyat veszti.

(2) Jelen utasitds modositasig vagy visszavonasig érvényes. A mddositas, illetve visszavonas a
rektor és a kancellar jogkore.

Eger, 2017. augusztus 29
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1. melléklet

Panasztételi jegyz6konyv

Kérjlk jol olvashatéan, nyomtatottan kitélteni!

1. Apanasztirgya:
2. A panasz rovid leirdsa

3. Indoklds, magyarazat,
[ényeges koriilmények
ismertetése

4. Konkrét kérés, igény
megjeldlése

5. Csatolt dokumentumok

6. Bejelentd neve:

cime:
elérhetdsége (email, telefon)

Datum:

alairas
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Panasziigyi nyilvantarto

tabla

Erkezett

Panaszos neve Panasz targya Erintett szervezeti egység Dontés




