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A Budapesti Metropolitan Egyetem (székhely: 1149 Budapest, Nagy Lajos kiraly utja 1-9.,
Intézményi azonosito: FI33842, Felnéttkepzési nyilvantartasi szam: B/2020/003792,
Feln6ttképzési engedélyszam: E/2022/000113) Szenatusa a Budapesti Metropolitan Egyetem
Panaszkezelési szabalyzatat az alabbiak szerint allapitja meg.

. ALTALANOS RENDELKEZESEK

A szabalyzat célja
1. §

(1) A Budapesti Metropolitan Egyetem (a tovabbiakban: Egyetem) vezetése kinyilvanitja, hogy
a jogszerli, bels6 szabalyozé dokumentumoknak megfeleld, etikus és felelés magatartas az
egyetemi kultura meghatarozo eleme. Az etikus, jogszer(i és szabalyszerl magatartasra vonatkozé
kozds értékek megdbvasat az Egyetem valamennyi hallgatéjatol, felnéttképzési jogviszonyban allé
résztvevojétél, képzésre jelentkezdjétél, munkavallalojatél és egyéb foglalkoztatottjatol elvarja. Az
Egyetem elkotelezett amellett, hogy a mikodésével, szolgaltatasaival dsszefliggésben felmerild
panaszok kezelése atlathato, partatlan és szakszeril eljaras keretében térténjen. A panaszkezelés
az Egyetem mindségbiztositasi és compliance rendszerének szerves része.

(2) Jelen szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) megalkotasanak célja, hogy meghatarozza
az Egyetem munkavallaléi, egyéb foglalkoztatottjai, hallgatéi, felséoktatasi képzésre jelentkezék,
tovabba az Egyetem felnéttképzési tevekenysége keretében képzési jogviszonyban allé résztvevéi
valamint a feln6ttképzési programokra jelentkez6k altal tett panaszok bejelentésének,
nyilvantartasanak, kivizsgalasanak, kezelésének és megvalaszolasanak rendjét, a panaszkezelés
szervezeti kereteit, a panaszkezelésben részt vevd szervezeti egysegek és személyek feladatait
és felelésségét, valamint azokat az eljarasi garanciakat, amelyek biztositjak a panaszok atlathato,
partatlan, szakszer( és hatékony kezelését.
A szabalyzat hatalya

2.§
(1) Jelen Szabalyzat az Egyetem Alapitdé Okiratdban, valamint Szervezeti és Mikddési
Szabalyzataban meghatarozott — kilénésen az Egyetem A&ltal folytatott felsGoktatasi

alaptevékenységgel, tovabba felnbttképzési tevékenységgel és az ezekhez kapcsolédéd
szolgaltatasokkal - sszefliggésben felmerulé panaszok kezelésének rendjét szabalyozza.

(2) Jelen Szabalyzat személyi hatalya kiterjed az Egyetem valamennyi

a) munkavallaldjara,

b) egyéb foglalkoztatottjara,

c) hallgatéjara,

d) felsGoktatasi képzésre jelentkezbre,

e) az Egyetem altal folytatott felnéttképzési tevékenység keretében képzési jogviszonyban
allé résztvevore, tovabba

f) afelnbéttképzési programra jelentkezdre.

(3) A szabalyzat rendelkezései megfeleléen iranyadok mindazon természetes személyre,
egyeéni vallalkozoéra, jogi személyre, valamint a jogszabaly alapjan jogképes, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 szervezetre / jogalanyra is, aki, illet6leg amely az Egyetemmel szerzddéses
jogviszonyban all és az Egyetem tevékenységével, szolgaltatasaval 6sszefliggésben panaszt kivan
el6terjeszteni.

(4) Jelen Szabalyzat hatalya — az (5) bekezdésben foglalt kivételekkel - kiterjed minden
olyan az Egyetem Alapité Okirataban illetleg Szervezeti és Mlkodési Szabalyzataban
meghatarozott tevékenységével, szolgaltatasaival - ideértve a fels6oktatasi és felnbttképzési
képzésekre torténd jelentkezés illetve felvételi eljaras soran kovetett eljarast és dgyintézést is
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- illetve az Egyetemmel jogviszonyban all6 személyek magatartasaval, eljarasaval,
mulasztasaval 0sszefliggésben felmerulé észrevételre vagy reklamaciora (a tovabbiakban:
panaszra), amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére, orvoslasara iranyul és
amelynek rendezése nem tartozik birdsagi vagy hatdsagi eljaras, illetve mas egyetemi
szabalyzat hatalya ala.

(5) Jelen Szabalyzat rendelkezései nem alkalmazandok azokra az ugyekre, amelyekre az
Egyetem kilén szabalyzatban eltéré eljarasrendet allapit meg, igy kiléndésen hallgatoi
tanulmanyi és juttatasi Ugyekre, hallgatéi fegyelmi eljarasokra, jogorvoslati eljarasokra, etikai
eljarasokra, valamint a belsé visszaélés-bejelentési rendszer keretében megtett
bejelentésekre.

(6) Jelen Szabalyzat terlileti hatalya kiterjed az Egyetem székhelyén, telephelyein, székhelyen
kivali képzési hely telepllésén, Magyarorszag tertletén illetéleg kilféldon folytatott
tevékenységeivel és nyujtott szolgaltatasaival 6sszefliggésben felmerilé panaszokra.

Ertelmez6 rendelkezések
3.§

(1) Jelen Szabalyzat alkalmazasaban:

Egyéb foglalkoztatott: az, aki az Egyetem szamara munkaviszonytdl eltérd, foglalkoztatasra
iranyuld egyéb jogviszony (kiilonésen megbizasi, vallalkozasi, polgari jogi vagy egyéb jogviszony)
keretében, ellenérték fejében tevékenységet végez.

Hallgaté: az a természetes személy, aki az Egyetemmel hallgatoi jogviszonyban all.

Hallgatéi panasz: az Egyetem hallgatdja altal az Egyetem oktatasi tevékenységével, tanulmanyi
ugyintézésével vagy hallgatéi szolgaltatasaival 6sszefliggésben elbterjesztett panasz, amely
jogorvoslati vagy mas kilén eljaras hatalya ala nem tartozo, egyéni jog- vagy érdeksérelem
megszintetésére, orvoslasara iranyul. A hallgatéi panasz vonatkozhat kilondsen a hallgato altal
nem megdfelelének itélt Ugyfélkiszolgalassal kapcsolatos sérelmekre; az oktatasi folyamat soran
atélt sérelmekre. A hallgatéi panasz javaslatot is tartalmazhat.

Jelentkez6: az a természetes személy, aki az Egyetem altal meghirdetett fels6oktatasi képzésre
vagy felnéttképzési programra a vonatkozé jogszabalyok és az Egyetem belsé szabalyzataiban
meghatarozott moédon és eljaras szerint felvételi / jelentkezési kérelmet nyujtott be, és akinek a
vonatkozasaban a felvételi vagy jelentkezési eljaras még nem zarult le.

Jelentkez6i panasz: az Egyetem felsGoktatasi képzésére jelentkezd, illetve felnéttképzési
programjara jelentkez6 személy altal az Egyetem felvételi vagy jelentkezési eljarasaval, az
Egyetem hataskorébe tartozd felvételi illetve jelentkezési folyamatokkal, tajékoztatasi és
ugyfélszolgalati tevékenységével, valamint az Egyemmel jogviszonyban allé személy (kuléndsen
munkavallalé, egyéb foglalkoztatott) magatartdsaval, eljarasaval vagy mulasztasaval
Osszefliggésben elbterjesztett panasz, amely jogorvoslati vagy mas kuldn eljaras hatalya ala nem
tartozé, egyéni jog- vagy érdeksérelem megszlntetésére, orvoslasara iranyul. A jelentkezéi panasz
kalénosen vonatkozhat az Egyetem altal kozzétett felvételi és képzési informaciok pontossagaval,
az elektronikus vagy személyes ugyintézés maodjaval, illetve az Ugyfélkiszolgalassal kapcsolatos
sérelmekre. A jelentkezéi panasz javaslatot is tartalmazhat. Nem mindsl jelentkez6i panasznak a
felvételi vagy besorolasi dontés, a felvételi pontszdm, intézményi pont vagy rangsorolas
jogszerlseégének vitatasa; ezekben az esetekben a jelentkez6 jogorvoslati eljaras keretében kérheti
ugye kivizsgalasat.

Munkavallalé: az a természetes személy, aki az Egyetemmel munkaviszonyban all.

Panasz: az Egyetem tevékenységével, szolgaltatasaival, illetve az Egyetemmel jogviszonyban allo
személy magatartasaval, eljarasaval vagy mulasztasaval szemben el6terjesztett olyan észrevétel
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vagy reklamacio, amelyben a panasztevé az Egyetem, illetve az Egyetemmel jogviszonyban allé
személy magatartasat, eljarasat vagy mulasztasat kifogasolja és ezzel 6sszefliggésben konkrét,
egyertelmi igényt fogalmaz meg egyéni jog- vagy érdeksérelem megszuntetésére, orvoslasara. A
panasz elintézése nem tartozhat birésagi vagy hatosagi eljaras, illetve az Egyetem mas
szabalyzata szerinti eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. Nem minésul azonban
panasznak kérelem elbterjesztése, tovabba az Egyetemtdl altalanos tajékoztatas, vélemény vagy
allasfoglalas igénylése.

Panaszkezelés: az a folyamat, amely a panasz bejelentésével kezd8dik, és a panasz kivizsgalasat
koévetben a panaszigy lezarasaig, a panaszkivizsgalas eredményérél torténd tajékoztatasig tart.

Panasztevd: az a természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy, illetleg jogszabaly
alapjan jogképes, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet / jogalany aki, illetve amely jelen
Szabalyzat személyi hatdlya ala tartozik és panaszat széban vagy irasban benyujtja az
Egyetemhez. A jogi személy illetéleg a jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet / jogalany
nevében annak képviseldje jogosult panasz megtételére.

Résztvevd: az a természetes személy, aki az Egyetem altal folytatott felndttképzési tevékenység
keretében az Egyetemmel felnéttképzési jogviszonyban all, és az adott képzésben ténylegesen
részt vesz.

Résztvevdi panasz: az Egyetemmel felnéttképzési jogviszonyban allé résztvevd altal az Egyetem
oktatasi tevékenységével, tanulmanyi Ugyintézésével vagy szolgaltatdsaival 6sszefiiggésben
el6terjesztett panasz, amely jogorvoslati vagy mas kilén eljaras hatalya ala nem tartozo, egyéni
jog- vagy érdekserelem megszintetésére, orvoslasara iranyul. A résztvevdi panasz vonatkozhat
kiléndésen a résztvevd altal nem megfeleldnek itélt Ggyfélkiszolgalassal kapcsolatos sérelmekre;
az oktatasi folyamat soran atélt sérelmekre. A résztvevdi panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panaszkezelés garancialis elvei
4.8

(1) Az Egyetem a panaszkezelés soran a hatalyos jogszabalyokkal, belsé szabalyzataival
0sszhangban az alabbi garancialis elvek figyelembevételével jar el:

a) jogszerlség és rendeltetésszer(i joggyakorlas elve: a panaszok kezelése soran az
Egyetem kételes a ra iranyadd jogszabalyokat és belsé szabalyzatokat
rendeltetésiknek megfeleléen alkalmazni,

b) hatékonysag elve: az Egyetem a panaszkezelési eljarast koteles ugy megszervezni,
hogy az a panasztevé és az eljaras egyeb résztvevdi szamara a lehetd legkevesebb
indokolatlan terhet okozza, és — a tényallas kell6 tisztdzasa mellett — a lehet6
legrévidebb idén belul befejezhet6 legyen,

c) partatlansag elve: a panasz kivizsgalasaban csak olyan személy vehet részt, akitél a
panasz targyilagos, részrehajlasmentes megitélése elvarhatd, és akivel szemben nem
all fenn dsszeférhetetlenségi ok,

d) johiszem(ség és egyuttmiikddés elve: a panaszkezelési eljaras valamennyi résztvevije
koteles johiszemUen eljarni és egymassal egyuttmakodni;

e) a panasztev6 védelmének elve: johiszem(ien eljardé panasztevét a panasz megtétele
miatt hatrany nem érheti.

Il. A PANASZKEZELES SZERVEZETI KERETEI
5.§

(1) Az Egyetem panaszkezelési rendszerének kialakitasaért, mikddtetéséért és folyamatos
fejlesztéséért, valamint a panaszkezeléshez sziikséges személyi és targyi feltételek biztositasaért
az elndk-vezérigazgato és a rektor egylttesen felelbs.
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A panaszkezelésben feladat- és hataskorrel rendelkezé szervezeti egységek

6.§

(1) A panaszkezeléssel kapcsolatban az Egyetem alabbi szervezeti egységei rendelkeznek
koordinacios feladatokkal

Humaneréforras Igazgatdsag,
Ugyfélszolgalati és Tanulmanyi Igazgatosag,
Tovabbképzési Kézpont,

Magyar Felvételi Iroda,

Nemzetkozi Felvételi Iroda.

A Humaneréforras lgazgatosag feladat és hataskore

7.§

(1) A munkavallaloi és egyéb foglalkoztatotti, valamint a jelen Szabalyzat 2. § (3) bekezdésében
meghatarozott személyi kor altal elbterjesztett panaszokkal kapcsolatos feladatok ellatasa a
Humaneréforras Igazgatésag hataskorébe tartozik.

(2) A Humaneréforras Igazgatosag

a)
b)
c)

d)

fogadja, rogziti és nyilvantartasba veszi a munkavallalok, az egyéb foglalkoztatottak és
a 2. § (3) bekezdésében maghatarozott személyi kor panaszait,

gondoskodik a panasz kivizsgalasardl, a sziikséges informaciok és iratok beszerzéséré|
a tényallas tisztazasa érdekében,

a panasz jellegétél fliggéen a tényallas tisztazasa érdekében bevonja az érintetteket,
€s az érintett szervezeti egységek vezetdit a panasz kivizsgalasaba,

elékésziti a panaszra adandd valaszt és gondoskodik annak panasztevd részére
torténd megkuldéseérdl,

vezeti a panaszkezelési nyilvantartast, és rendszeresen, de minimum évente
panaszkezelési beszamolot készit, melyet hozzaférhetévé tesz az elndk-vezérigazgato,
valamint a rektor részére,

egyuttmikodik a panaszkezelési eljarasban részt vevd, érintett szervezeti egységek
vezetdivel, az eljarasban részt vevé mas személyekkel, valamint a panasztevivel,

a sajat feladatellatasahoz kapcsoldédd panaszok tapasztalatait visszacsatolja a
folyamatok fejlesztésébe.

Az Ugyfélszolgalati és Tanulmanyi lgazgatésag feladat és hataskore

8.§

(1) A hallgatéi panaszokkal kapcsolatos feladatok ellatasa, valamint a részismereti képzésre
jelentkez6k panaszainak kezelése az Ugyfélszolgalati és Tanulmanyi lgazgatésag (a tovabbiakban:
UTI) hataskérébe tartozik, kivéve a Tovabbképzési Kdzpont altal hirdetett részismereti képzésekre
jelentkez8k panaszait.

2) Az UTI

a)
b)

c)

d)

fogadja, rogziti és nyilvantartasba veszi a hallgatoi panaszokat,

gondoskodik a panasz kivizsgalasarol, a szukséges informaciok és iratok beszerzésérdl
a tényallas tisztazasa érdekében,

a panasz jellegétdl fuggden a tényallas tisztazasa érdekében bevonja az érintetteket,
és az érintett szervezeti egység vezet6it, valamint szukség esetén a Hallgatoi
Onkormanyzat képvisel6it a panasz kivizsgalasaba,

el6késziti a panaszra adandé érdemi valaszt és gondoskodik annak megkuldésérél a
hallgaté részére,

vezeti a hallgatéi panaszok nyilvantartasat a NEPTUN tanulmanyi rendszerben, és havi
Osszefoglald jelentést készit, melyet hozzaférhetévé tesz az ugyfélkapcsolati
vezeérigazgaté-helyettes részére,

7



f) egyuttmikodik a panaszkezelési eljarasban részt vevé, érintett szervezeti egységek
vezetbivel, az eljarasban részt vevé mas személyekkel, valamint a panasztevivel,

g) a sajat feladatellatdsahoz kapcsoldodd panaszok tapasztalatait visszacsatolja a
tanulmanyi és Ugyfélszolgalati folyamatok fejlesztésébe.

A Tovabbképzési Kdozpont feladat és hataskore
9.§

(1) A felnéttképzési tevékenységgel dsszefliggésben, a felndttképzésben résztvevdk, illetve a
felndttképzési programokra jelentkezdk, valami a szakiranyu tovabbképzési szakokra, a szervezeti
egység altal hirdetett és kezelt részismereti képzésre jelentkez8k altal benyujtott panaszokkal
kapcsolatos feladatok ellatasa a Tovabbképzési Kozpont hataskorébe tartozik.

(2) A Tovabbképzési Kézpont

a) fogadja, rogziti és nyilvantartasba veszi a résztvevok, illetve a felnéttképzési
programokra jelentkezdk, valamint a szakiranyu tovabbképzési szakokra jelentkezdk
altal tett panaszokat,

b) gondoskodik a panasz kivizsgalasardl, a sziikséges informaciok és iratok beszerzésérél
a tényallas tisztazasa érdekében,

c) a panasz jellegétél fliggéen a tényallas tisztazasa érdekében bevonja az érintetteket,
€s az érintett szervezeti egyseég vezetbit a panasz kivizsgalasaba,

d) elbkésziti a panaszra adandé érdemi valaszt és gondoskodik annak megkuldésérdl a
résztvevo, jelentkezd részére,

e) vezeti arésztvevdi, jelentkez6i panaszok nyilvantartasat és rendszeresen, de minimum
évente panaszkezelési beszamolot készit, melyet hozzaférhetévé tesz az elnok-
vezérigazgatod, valamint a rektor részére,

f) egyuttmlkodik a panaszkezelési eljarasban részt vevd, érintett szervezeti egységek
vezetbivel, az eljarasban részt vevé mas szemeélyekkel, valamint a panasztevével,

g) a sajat feladatellatdsahoz kapcsoldodd panaszok tapasztalatait visszacsatolja a
tanulmanyi és ugyfélszolgalati folyamatok fejlesztésébe.

A Magyar Felvételi Iroda feladat és hataskore
10. §

(1) A felsGoktatasi képzésekre vonatkozé kozponti felsGoktatasi felvételi eljarassal
Osszefuggésben, a fels6oktatasi képzésre jelentkez6k altal benyujtott panaszokkal kapcsolatos
feladatok ellatasa - a kilfoldi allampolgarok részére meghirdetett képzésekre jelentkez6k valamint
a szakirdnyu tovabbképzési szakokra jelentkez6k Ugyei kivételével - a Magyar Felvételi Iroda
hataskorébe tartozik.

(2) A Magyar Felvételi Iroda

a) fogadja, rogziti és nyilvantartasba veszi a fels6oktatasi képzésre jelentkez6k altal tett
panaszokat,

b) gondoskodik a panasz kivizsgalasarol, a szikséges informaciok és iratok beszerzéséré|
a tényallas tisztazasa érdekében,

c) a panasz jellegétél fliggéen a tényallas tisztazasa érdekében bevonja az érintetteket,
€s az érintett szervezeti egység vezetdit a panasz kivizsgalasaba,

d) el6késziti a panaszra adandé érdemi valaszt és gondoskodik annak megkuldésérdl a
jelentkezd részére,

e) vezeti a jelentkez6i panaszok nyilvantartasat és a felvételi eljaras lezarasat kdvetden
Osszefoglald jelentést készit az Ugyfélkapcsolati vezérigazgaté-helyettes, az elndk-
vezérigazgato és a rektor részére,

f) egyuttmikddik a panaszkezelési eljarasban részt vevd, érintett szervezeti egységek
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vezetbivel, az eljarasban részt vevé mas személyekkel, valamint a panasztevivel,
g) asajat feladatellatasahoz kapcsol6do panaszok tapasztalatait visszacsatolja a felvételi,
adminisztrativ és ugyfélszolgalati folyamatok fejlesztésébe.

A Nemzetkozi Felvételi Iroda feladat és hataskore
11. §

(1) A kulfoldi allampolgarok részére meghirdetett fels6oktatasi képzésekre vonatkozo felvételi
eljarassal Osszefiiggésben, a jelentkezdk altal benyujtott panaszokkal kapcsolatos feladatok
ellatasa a Nemzetkdzi Felvételi Iroda hataskorébe tartozik.

(2) A Nemzetkoézi Felvételi Iroda

a) fogadja, rogziti és nyilvantartasba veszi a kalfoldi allampolgarsagu felséoktatasi
képzésre jelentkez6k altal tett panaszokat,

b) gondoskodik a panasz kivizsgalasardl, a sziikséges informaciok és iratok beszerzésérél
a tényallas tisztazasa érdekében,

c) a panasz jellegétél figgéen a tényallas tisztazasa érdekében bevonja az érintetteket,
€s az érintett szervezeti egyseég vezetbit a panasz kivizsgalasaba,

d) elbkésziti a panaszra adandd érdemi valaszt és gondoskodik annak megkuldésérdl a
jelentkezd részére,

e) vezeti a jelentkez6i panaszok nyilvantartasat és a felvételi eljaras lezarasat kovetéen
Osszefoglald jelentést készit az Ugyfélkapcsolati vezérigazgato-helyettes, az elndk-
vezérigazgato és a rektor részére,

f) egyuttmikodik a panaszkezelési eljarasban részt vevd, érintett szervezeti egységek
vezetbivel, az eljarasban részt vevé mas szemeélyekkel, valamint a panasztevével,

g) a sajat feladatellatasahoz kapcsoldodd panaszok tapasztalatait visszacsatolja a
nemzetkdzi felvételi, adminisztrativ és Ggyfélszolgalati folyamatok fejlesztésébe.

Egyéb szervezeti egységek és vezetdk szerepe a panaszkezelésben
12. §

(1) Egyéb szervezeti egységnek tekintend6 az Egyetem minden olyan szervezeti egysége,
amely nem mindsill a panaszkezelés koordinacidjat ellatd szervezeti egységnek, ugyanakkor
tevékenysége, szolgaltatdsa, munkavallaléjanak vagy egyéb foglalkoztatottjainak magatartasa a
panasz targyat képezheti, illetve a panasz kivizsgalasahoz szikséges informacioval,
dokumentummal rendelkezik.

(2) Az egyéb szervezeti egységek vezet6i kotelesek

a) a panaszkezelési eljarasban az eljaré koordinacids feladatot ellatd szervezeti
egységgel egyuttmikaodni,

b) a szukséges informacidkat és dokumentumokat, adatokat, valaszjavaslatokat a lehetd
legrovidebb iddn belll, de legkésdbb 8 napon belll rendelkezésre bocsatani,

c) a panaszkezelési eljaras soran meghatarozott intézkedéseket hataridében
végrehaijtani,

d) a panaszokbdl levont tapasztalatok alapjan szikségessé vald intézkedéseket beépiteni
a sajat szervezeti egységik mikddésének fejlesztése érdekében.

IIl. A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TAJEKOZTATAS
13. §

(1) Az Egyetem a jelen Szabalyzat személyi hatalya ala tartozé személyeket a panaszkezelés
rendjérdl vilagos, érthetd és konnyen elérheté moédon tajekoztatja.

(2) Az Egyetem a panaszkezeléssel kapcsolatos tajékoztatast kildndsen az alabbi médokon
9



biztositja:
a) az Egyetem honlapjan 6nallé, a panaszkezelést ismertet6 fellleten,
b) az lgyfélszolgalati irodakban, Ugyfélfogadasi helyeken jol lathatd és olvashaté modon
kifiggesztve,
c) a munkavallalék és egyéb foglalkoztatottak részére az Egyetem belsé kommunikacios
felUletein (intranet, tajékoztato anyagok).

(3) A panaszkezeléssel kapcsolatos tajékoztatasnak tartalmaznia kell az Egyetem nevét,
székhelyét, a panaszlgyintézés helyét, modjat, a panaszok eléterjesztésére szolgald postai és
elektronikus elérhet6ségeket, az Egyetem (gyfélszolgalatanak, illetve panaszkezelésre kijeldlt
szervezeti egységének megnevezéseét és elérhetéségét.

(4) A tajékoztatasnak ki kell térnie a panasztevd lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerint
illetékes békéltetd testiletekhez valod fordulas lehetéségére, valamint tartalmaznia kell a békéltetd
testilet székhelyét, telefonos elérhet8ségét, internetes elérhetéségét és levelezési cimét. A
békéltetd testlletekrdl torténd tajékoztatasi kotelezettséget vilagosan, érthetéen és kdnnyen
elérhetéd modon kell teljesiteni az Egyetem honlapjan.

IV.A PANASZKEZELESI ELJARAS SZABALYAI

A panasz elé6terjesztésének modja
14. §

(1) A panasztevd panaszat széban vagy irasban terjesztheti el magyar vagy angol nyelven.

(2) A panasztevlé panaszat személyesen, illetbleg meghatalmazott utjan is el6terjesztheti.
Meghatalmazotti eljaras esetén be kell mutatni, illetéleg az iratokhoz kell csatolni a kdzokiratba
vagy teljes bizonyito ereji maganokiratba foglalt érvényes meghatalmazast.

(3) A panasztev6 panaszat az alabbi mdédokon terjesztheti el§, a panaszkezelési koordinacios

feladatot ellaté szervezeti egység altal biztositott panasztételi lehetéségek szerint:

a) személyesen az Egyetem altal a panaszkezelési tajékoztatdban megjeldlt
ugyfélszolgalati vagy Ugyintézési helyen, annak nyitvatartasi idejében,

b) telefonon, az Egyetem altal a panaszkezelési tajékoztatoban kdzzétett telefonszamon,
az ott meghatarozott tigyfélfogadasi idében,

c) postai uton, az Egyetem altal kdzzétett levelezési cimre megkulldoétt irasbeli panasszal,

d) elektronikus levélben, az Egyetem altal kdzzétett, panaszkezelésre szolgalé e-mail
cimekre,

e) az Egyetem altal meghatarozott elektronikus fellleten, online drlap kitdltésével,
amennyiben az adott szervezeti egység ilyet mikodtet.

(4) A panaszkezelési koordinacios feladatokat ellatdé szervezeti egység koteles az Egyetem
honlapjan kbzzétett panaszkezelési tajékoztatoban részletesen feltiintetni, hogy a (3) bekezdésben
meghatarozott panaszkezelési médok kdzil esetében mely panasztételi lehetéségeken, milyen
elérhetéségeken és milyen Ugyfélfogadasi rend szerint tehetd panasz. A tajékoztatdban
egyértelmien meg kell jeldlni, hogy az adott panaszkezelési koordinacios feladatot ellatd szervezeti
egység milyen formaban biztositja a szdbeli, illetve az irasbeli panasztétel lehetéségét.

Szobbeli panasztétel
15. §

(1) Szdbbeli panaszt a panasztevé személyesen vagy telefonon terjeszthet el6.

(2) Szdbbeli panasz tehetd személyesen az eljaré szervezeti egységnél az adott szervezeti
egység panaszkezelési tajékoztatéban kdzzétett, ugyfélfogadasra megjeldlt irodajaban az eljard
szervezeti egység lgyfélfogadasi rendje szerint.
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(3) Telefonon el6terjesztett szobeli panasz az eljaroé szervezeti egység altal a panaszkezelési
tajékoztatdban kozzétett telefonszamon, az ott meghatarozott tgyfélfogadasi idejében tehetd.

(4) Szébbeli panasz elbterjesztése esetén az eljaré szervezeti egység panaszkezeléssel
megbizott munkavallaléja kdteles vizsgalni, hogy a személyesen vagy telefonon eljaré panasztevd
a jelen Szabalyzat rendelkezései szerint jogosult-e panasz el6terjesztésére, illetve amennyiben a
panasztevé nem személyesen, hanem meghatalmazott vagy képviseld utjan jar el, a
meghatalmazott rendelkezik-e kozokiratba vagy telijes bizonyitdé erejii maganokiratba foglalt
érvényes meghatalmazassal, illetéleg a képvisel6 igazolta —e képviseleti jogosultsagat.

(5) A szobeli panaszt az eljaro szervezeti egység panaszkezeléssel megbizott munkavallaldja
haladéktalanul megvizsgalja, és — amennyiben lehetséges — azonnal orvosolja.

(6) Ha a panasz a személyes Ugyintézés vagy a telefonos egyeztetés soran nem orvosolhatd,
vagy a panasztevd a szoban elbterjesztett panasz kezelésével nem ért egyet, az eljar6é szervezeti
egyseég panaszkezeléssel megbizott munkavallaléja kételes a panaszrél jegyzdkdnyvet felvenni.

(7) Ugyfélfogadasra megjeldlt irodaban tett szébeli panasz esetén a panaszrol felvett
jegyz6konyv masodpéldanyat a panasztevd részére helyben papir alapon rendelkezésre kell
bocsatani vagy azt elektronikus uton meg kell kildeni.

(8) Telefonon elGterjesztett szobeli panasz esetén a panaszrol felvett jegyz6konyv masolati
példanyat a panasztevd részére elektronikus uton kell megkuldeni legkésébb az érdemi valasszal
egyidejlileg. A telefonon elbterjesztett szébeli panasz esetén az Egyetem a panaszt kdteles egyedi
azonositoszammal ellatni.

(9) Az eljaré szervezeti egység panaszkezeléssel megbizott munkavallaléja a jegyzékonyv
felvételével egyidejlileg koteles tajékoztatast adni a panasztevének a panasz kivizsgalasanak
folyamataral.

(10) A panaszrdl felvett jegyz6kdnyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a panasztev® azonositasahoz sziukséges adatok (panasztevd neve, levelezési cime
vagy elektronikus levelezési cime, hallgaté esetén NEPTUN kaddja),

b) meghatalmazott vagy képvisel6 eljarasa esetén a meghatalmazott / képvisel6 neve és
elérhetbsége,

c) panasztevé / panasz el6terjesztéjének nyilatkozata arrél, kéri-e személyes adatainak,
személyazonossaganak zartan kezelését,

d) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

e) a panasztevd panaszanak részletes leirasa, a panasztevd altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

f)  jegyz6kdnyvet felvevé munkavallalé neve,

g) személyesen tett szébeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevé munkavallalé és a
panasztevé — vagy meghatalmazott / képvisel6 eljarasa esetén a meghatalmazott /
képviseld — alairasa, telefonon elbterjesztett panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé
munkavallalo alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) telefonon k6zdlt szdbeli panasz esetén a panasz egyedi azonosité szama,

j) az (11) bekezdésben foglaltakra vonatkozo figyelmeztetés.

(11) Szoébeli panasz elbterjesztése esetén az eljar6 szervezeti egység panaszkezeléssel
megbizott munkavallaléja koételes a panasztevé - illetve meghatalmazott eljaras esetén a
meghatalmazott figyelmét felhivni az alabbiakra:
a) a panaszkezelési eljarasban a panasztevd /panasz elbterjesztje kérheti
személyazonossaganak zartan kezelését,
b) amennyiben a panasztevé — illetéleg meghatalmazott vagy képviseld eljarasa esetén a
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meghatalmazott / képviseld — nem adja meg nevét és elérhetéségét, a jegyz6kdnyvet
(személyes panasz esetén) nem irja ala az Egyetem a panasz kivizsgalasat mell6zheti,

c) amennyiben a panasztevé — illetbleg meghatalmazott vagy képviseld eljarasa esetén a
meghatalmazott / képvisel§ — a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél vald
tudomasszerzéstdl szamitott 6 honapon tul terjesztette elé panaszat az Egyetem a
panasz kivizsgalasat mell6zheti,

d) amennyiben a panasztevd — illetéleg meghatalmazott vagy képviseld eljarasa esetén a
meghatalmazott / képvisel§ — a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél vald
tudomasszerzéstdl szamitott 1 éven tul terjesztette el panaszat az Egyetem a panasz
kivizsgalasat mellézi,

e) az Egyetem a korabbival azonos tartalmd, ismételten el6terjesztett panasz vizsgalatat
mellézi, amennyiben a panasz elbiralasa soran Uj tény, adat vagy kérilmény nem merdl
fel,

f) amennyiben a panasztevd rosszhiszemiien jar el, valétlan adatot vagy informaciot
kozél, az Egyetem a panaszkezelési eljarast befejezheti és kezdeményezheti etikai
vagy fegyelmi eljaras meginditasat a panasztevdvel szemben.

(12) Amennyiben a panasz el6terjesztését kovetben az eljar6 szervezeti egység
panaszkezeléssel megbizott munkavallaldja megallapitja, hogy a panasztevé panaszat nem a
megfeleld helyen terjesztette eld, kdteles errdl a panasztevét tajékoztatni és egyben 3 napon belll
intézkedni a panasz attételérdl a hataskorrel rendelkezd szervezi egységhez.

irasbeli panasz
16.§

(1) irasbeli panasz benyujthaté az alabbi médokon:

a) postai uton az Egyetem panaszok fogadasara szolgald levelezési cimére megkuldott
levélben,

b) elektronikus levélben az Egyetem honlapjan vagy belsé fellletein kdzzétett, panaszok
fogadasara szolgal6é e-mail cimre,

c) az Egyetem altal biztositott elektronikus fellleten (pl. NEPTUN, DreamApply, forms),
panaszbejelentd drlap kitdltésével, az adott fellletre vonatkozd szabalyok szerint
amennyiben a panaszkezelési tdjékoztatd ezt lehetévé teszi .

(2) A panaszok fogadasara szolgal6 aktualis postai cimeket, elektronikus levelezési cimeket és
elektronikus panaszbejelentd fellleteket az Egyetem a panaszkezelési tajékoztatoban kdzzéteszi,
amely az Egyetem honlapjan, illetve bels6 kommunikacios fellletein elérhet.

(3) Az irasbeli panasznak — a panasz érdemi elbiralhatésaga érdekében — legalabb az
alabbiakat kell tartalmaznia:

a) a panasztevé azonositasahoz sziikséges adatok (panasztev® neve, lakcime vagy
elektronikus levelezési cime, hallgaté esetén NEPTUN kadja),

b) meghatalmazott vagy képvisel6 eljarasa esetén a meghatalmazott vagy képvisel6 neve
és elérhet6sége,

c) panasztevé / panasz el6terjesztéjének nyilatkozata arrél, kéri-e személyes adatainak,
szemeélyazonossaganak zartan kezeléseét,

d) a panasszal érintett Ugy, tevékenység, szolgaltatds vagy magatartas egyértelmi
megjeldlése, az Ggy pontos leirasa,

e) a kifogasolt magatartas, eljaras vagy mulasztas rovid, attekinthetd leirasa,

f) a panaszban foglalt azt alatdmaszté dokumentumok masolatanak megkildése
amennyiben rendelkezésre all, az Ugy kivizsgalasat segité valamennyi lényeges
informacié megosztasa,

g) meghatalmazotti eljaras esetélén a — kozokiratba vagy telijes bizonyitd erejl
maganokiratba foglalt — meghatalmazas csatolasa,
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h) képviseld eljarasa esetén a képviseleti jogosultsag igazolasa,
i) a panasztevd konkrét, egyértelm( igénye (milyen intézkedést, orvoslast kér),
j) papiralapu benyujtas esetén a panasztevdé / meghatalmazott / képviselé sajat kezi
alairasa.
Személyes adatok, személyazonossag zartan kezelése
17. §

(1) A panasztevd / a panasz el6terjesztje a panasz elGterjesztésekor kérheti, hogy a
panaszkezelési eljaras soran az Egyetem a személyes adatokat, személyazonossagot zartan és
bizalmasan kezelje.

(2) Ebben az esetben a panasztevd illetbleg a panasz elbterjesztéjének szemelyazonossagat
kizarélag a panaszkezelési eljaras lefolytatasara feladat- és hataskorrel rendelkezé, titoktartasra
kotelezett személyek ismerhetik meg.

(3) A panaszkezeléssel megbizott munkavallalé kdételes gondoskodni arrél, hogy a panaszrol
felvett jegyz6konyv, valamint a panaszkezelési nyilvantartas olyan médon kertljon elkészitésre és
megbrzésre, hogy a panasztevd illetbleg a panasz elbterjesztéjének személyes adataihoz csak az
arra jogosult személyek férjenek hozza.

Azonosithatatlan személy altal el6terjesztett panasz
18. §

(1) Azonosithatatlan személy &ltal anonim modon (név nélkdl, vagy becenév, alnév
hasznalataval) tett panasz kivizsgalasat az Egyetem mellzheti tekintettel arra, hogy a panasztevd
személyazonossaganak ismerete hianyaban a tényallas tisztazasa, az egyéni jog- vagy
érdekseérelem orvoslasa, valamint a panasztevével valé kapcsolattartas érdemben korlatozott.

A panaszbejelentés fogadasa, rogzités és nyilvantartasba vétele
19. §

(1) A panaszt az eljaré szervezeti egység fogadija.

(2) A panasz beérkezésének napja

a) szdbbeli panasz (személyesen vagy telefonon) esetén az a nap, amelyen a panasztevé
vagy meghatalmazotti / képviseleti eljaras esetén a meghatalmazott / képvisel6 a
panaszt az eljaré szervezeti egységnél ténylegesen elbterjeszti,

b) postai uton benyujtott irasbeli panasz esetén az a nap, amelyen a kildeményt az
Egyetem atvette,

c) elektronikus levélben (e-mail) benyujtott panasz esetén az a nap, amelyen a panasz az
Egyetem panaszok fogadasara szolgalé hivatalos e-mail cimére az informatikai
rendszer naploadatai szerint beérkezik,

d) elektronikus fellleten benyujtott panasz esetén az a nap, amelyen a rendszer a panasz
sikeres benyujtasat visszaigazolja, és a panasz a rendszerben rogzitésre kerdl.

(3) A beérkezett panaszt haladéktalanul nyilvantartasba kell venni, mely az eljaré szervezeti
egység feladata.

A panasz el6zetes vizsgalata, panasz kivizsgalasanak mell6zése és az anonim panaszok
kezelése
20.§

(1) A panasz beérkezését kovetben az eljaro szervezeti egység koteles vizsgalni, hogy
a) apanaszaz Egyetemre és jelen Szabalyzat targyi, személyi és terlleti hatalyara tartozo
ugyre vonatkozik-e,
b) a panasz elintézése nem tartozik-e birésagi vagy hatdésagi eljaras, illetve mas egyetemi
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szabalyzat (kiléndsen: hallgatéi tanulmanyi, fegyelmi, jogorvoslati, etikai eljaras, belsé
visszaélés-bejelentési rendszer) hatalya ala,

C) a panasztevd panaszat a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol valo
tudomasszerzéstdl szamitott hat honapon belill terjesztette-e el6;

d) a panasztevd panaszat a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél vald
tudomasszerzéstdl szamitott egy éven belll terjesztette-e el6.

(2) Amennyiben megallapithatd, hogy a panasz elintézése nem jelen Szabalyzat alapjan,
hanem mas eljaras keretében kerll sor, a panaszt a feladat és hataskorrel rendelkezd szervezeti
egységhez kell tovabbitani, vagy — ha nincs lehetéség tovabbitasra — a panasztevét / a panasz
el6terjesztéjét tajekoztatni kell az iranyado eljaras meginditasanak madjaral.

(3) A panasz kivizsgalasa mell6zhet6, ha a panasztevd / panasz el6terjesztdje a sérelmezett
tevékenységrdl vagy mulasztasrol valé tudomasszerzeéstél szamitott hat honap elteltét kovetben,
terjesztette el panaszat.

(4) Amennyiben a panasztevé / panasz el6terjesztbje a sérelmezett tevékenység vagy
mulasztas bekdvetkeztétdl szamitott egy éven tul terjesztette el panaszat az Egyetem a panasz
kivizsgalasat mell6zi.

(5) Jogszabaly vagy belsd szabalyzat a (3) és (4) bekezdésénél révidebb hataridét is elbirhat
bejelentés, kérelem megtételére vagy panasz elbterjesztésre. Ebben az esetben a panasz kizardlag
a jogszabalyban vagy belsd szabalyzatban régzitett hataridén belll terjeszthet6 el6, a hataridén tul
el6terjesztett panasz kivizsgalasat az Egyetem mell6zheti vagy mellzi.

(6) A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panasztevd altal ismételten elbterjesztett panasz
vizsgalata mell6zhet6, ha a panasz elbiralasa soran Uj tény, adat vagy kértilmény nem mertil fel.

(7) Ha az eljar6 szervezeti egység szamara nyilvanvalova valik, hogy a panasztevd
rosszhiszemdien, valotlan adatot vagy informaciot k6zolt, a panasz kivizsgalasat mellézi illetéleg
panaszkezelési eljarast befejezheti; err6l a panasztevét — ha azonosithaté — tajékoztatni kell.
Fegyelmi vagy etikai vétség esetén az eljard szervezeti egység a rosszhiszem( panasztevével
szemben fegyelmi vagy etikai eljarast kezdeményezhet.

(8) Az Egyetem jogosult az azonosithatatlan személy altal anonim modon tett panaszt is
kivizsgalni, ha annak tartalma alapjan sulyos jog- vagy érdeksérelem, illetve az Egyetem
mikodését, hallgatoit, felndttképzési résztvevéit, munkavallaléit vagy egyéb foglalkoztatottjait
erinté jelent6s kockazat, vagy az Egyetem jo hirnevét, integritasat sulyosan érinté korulmény
gyanuja merul fel. Az ilyen panaszt ,anonim” jeldléssel a panaszkezelési nyilvantartasban rogziteni
kell, és a vizsgalat eredményét, valamint a megtett intézkedéseket dokumentalini kell.

A panasz kivizsgalasa
21. §
(1) Az eljaré szervezeti egység a panaszt az dsszes vonatkozo korulmény figyelembevételével
— alehetd legrévidebb idén beldl, de legkésbbb a panasz kézhezvételétél szamitott 30 napon belll
koteles kivizsgalni és a panasztev6t a vizsgalat eredményérdl irasban tajékoztatni. A hataridé

indokolt esetben, egy alkalommal, legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatd; a hosszabbitasrdl és
annak indokairdl a panasztevét / a apnasz el6terjesztéjét tajékoztatni kell.

(2) A panasz elbterjesztése és kivizsgalasa a panasztevd / panasz elbterjeszt6je szamara
dijmentes.

(3) A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

(4) A panaszok kezelése diszkriminacié-mentes, azaz a panaszokat és a panasztevOket
barmilyen megklldnboztetés nélkil, egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint
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koteles kezelni az eljaré szervezeti egység.

(5) A panasztevd illetbleg a panasz el6terjesztéjének adatait bizalmasan kell kezelni, a
panasztevé illetbleg a panasz elbterjesztéjének hozzajarulasa nélkul az adatok nem hozhatdk
nyilvanossagra, nem teheték harmadik személy szamara hozzaférhetové.

(6) A panasztevének illetéleg a panasz el6terjesztéjének joga van az ligy irataiba betekinteni,
joga van a panasz elbirdlasarél tajékoztatast kapni és joga van kérni adatainak,
személyazonossaganak zartan kezelését.

(7) A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt olyan személy
a) akinek a magatartasa, eljarasa vagy mulasztasa a panasz targyat képezi,
b) aki a panasztevdvel, a panasz elbterjeszt6jével vagy a panasszal érintett személlyel
kozeli hozzatartozéi kapcsolatban all,
c) akitél egyéb, objektive igazolhatd okbdl (kilondsen: elézetesen kinyilvanitott allaspont,
személyes érintettség, érdekellentét) a panasz targyilagos, részrehajlasmentes
megitélése nem varhato el.

(8) Az Osszeférhetetlenségi ok fennallasat az érintett személy kételes haladéktalanul jelezni a
kozvetlen felettesének, illetve a panaszkezelésben eljaré szervezeti egység vezetbjének, és
kezdeményezni sajat kizarasat.

Az Osszeférhetetlenségrél — az eset 6sszes korlilményét mérlegelve — az illetékes vezetd dont.

(9) A panasz kivizsgalasa soran az eljaré szervezeti egység gondoskodik a tényallas lehetéség
szerinti teljes kora tisztazasarol. Ennek keretében
a) megkeresheti az Ugyben érintett szervezeti egységet és személyeket,
b) bekérheti a panasszal érintett Ugyre vonatkozé iratokat, dokumentumokat,
nyilvantartasokat,
c) szukség esetén adatot, informaciot kérhet mas, az lgyben érintett bels6é szervezeti
egysegtol.

(10) A panasztevét, illetbleg a panasz el6terjesztéjét, amennyiben személye ismert és adatai
rendelkezésre allnak fel kell hivni a panasz kiegészitésére, pontositasara, valamint a panaszban
foglaltakat alatamaszto relevans iratok rendelkezésre bocsatasara — ha a panasz jellege és az gy
koralményei ezt indokoltta teszik.

(11) Az eljaré6 szervezeti egység a panasztevd / panasz elbterjesztéjének személyes
meghallgatasat akkor koteles biztositani, ha a panasz targyanak megnyugtaté tisztazasa mas
modon nem lehetséges, vagy az Ugy sajatossagaira tekintettel ez indokolt.

(12) Az érintett szervezeti egységek vezetdi kdtelesek egyuttmikodni a tényallas tisztazasaban
és az eljaré szervezeti egység megkeresésében megjeldlt hataridében, de legkésébb 8 napon beldl
a kért informaciokat, iratokat, valasztervezetet rendelkezésre bocsatani.

(13) A panasz kivizsgalasa soran az eljaré szervezeti egység megallapitja, hogy a panasz
a) megalapozott,
b) részben megalapozott, vagy
c) megalapozatlan.

(14) Megalapozott vagy részben megalapozott panasz esetén az eljaré szervezeti egység a
panaszkezelési eljaras eredményeként javaslatot tesz a sziikséges intézkedések megtételére és
gondoskodik arrdl, hogy a vonatkozé megallapitasokat és javaslatokat az intézkedés megtételére
jogosult vezetd, testllet, szervezeti egység részére megklldje.

(15) Az intézkedés megtételére jogosult vezetd, testlilet, szervezeti egység a megallapitasok és
javaslatok alapjan gondoskodik a szilkséges intézkedések meghozatalardl és végrehajtasardl,
kuldndsen
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a) ajogszerl vagy a bels6 szabalyzatokkal 6sszhangban all6 allapot helyreallitasardl,

b) az érintett panasztevé jog- vagy érdeksérelmének orvoslasardl,

c) a hibak, hianyossagok okainak feltarasarol és megszintetésérdl,

d) indokolt esetben felelésségre vonas kezdeményezésérdl, etikai vagy fegyelmi eljaras
meginditasardl, visszaélésbejelentés megtételérdl.

(16) Ha a panasz megalapozatlannak mindsul, a panasz kivizsgalasat az Egyetem mellézi, a
panaszeljarast érdemi intézkedés megtétele nélkil befejezi az Egyetem a panasztevé panaszat
elutasitja. Az elutasitast indokolni kell.

(17) A panasz kivizsgalasat kovetben az eljaro szervezeti egység koteles intézkedni az érintett
szervezeti egység(ek) valaszjavaslata(i) alapjan a valasz koézlése irant.

A panasz megvalaszolasa
22. §

(1) A panasztevd / panasz el6terjesztje részére kildott irasbeli valasznak tartalmaznia kell

a) a panasz rovid ismertetését,

b) a lefolytatott vizsgalat |ényeges elemeit,

Cc) a panasz elbiralasanak eredményet,

d) a megtett vagy tervezett intézkedések megjeldlését, illetve megalapozatlansag esetén
az elutasitas indokait,

e) amennyiben a panasz elutasitasra kerllt, tajékoztatast arrél, hogy a panasztevd
panaszaval mely szervhez, békéltetd testulethez, hatésaghoz vagy birésaghoz
fordulhat.

(2) Az Egyetem a panaszra adott valaszt irasban kozli a panasztevével / panasz
el6terjesztbjével. A valasz kdzlése torténhet:

a) postai uton, igazolhatd médon feladott levél formajaban, a panasztevé / panasz
el6terjeszt6je altal megadott vagy az Egyetem nyilvantartdsaban szerepl6 levelezési
cimre,

b) elektronikus uton, a panasztevé / panasz eléterjesztbje altal megadott vagy az Egyetem
nyilvantartasaban szerepl6 elektronikus levelezési cimre kiuldott e-mailben,

c) zart elektronikus rendszerben (kulonésen a Neptun tanulmanyi rendszerben) kuldott
Uzenet utjan, ha a panasztevd e rendszer felhasznaldja.

(3) A (2) bekezdésben foglaltak alkalmazasaban

a) a munkavallalok, egyéb foglalkoztatottak és a 2. § (3) bekezdésében meghatarozott
személyi kor esetén a valasz kdzlése els6dlegesen e-mailben vagy — a panasztevd /
panasz elGterjesztdje kérésére — postai uton torténik,

b) a hallgatok esetén a valasz kdzlésének elsédleges mddja a Neptun tanulmanyi
rendszerben kildétt Gzenet, amelyet sziikség esetén e-mail vagy postai megkeresés
egészithet ki,

c) a fels6oktatasi képzésre jelentkez6k esetén a valasz kozlése elsédlegesen e-mailben
vagy — a panasztevd / panasz el6terjesztéje kérésére - postai uton torténik,

d) a felnbttképzési képzésben résztvevik és felnbttképzési programra jelentkezdk esetén
a valasz koézlése elsédlegesen e-mailben vagy — a panasztevd / panasz el6terjesztdje
kérésére - postai uton torténik.

(4) A panaszra adott valaszt ugy kell k6zolni, hogy annak atvétele és tartalma a panasztevé
szamara egyértelmiien megismerhetd legyen, és a kozlés ténye — lehet6ség szerint — utébb
igazolhato legyen.

V. PANASZOK NYILVANTARTASA, ADATKEZELES, MEGORZES
23.§
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(1) Az Egyetem a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott, attekinthetd
rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

(2) A panaszkezelési nyilvantartas vezetéséért — hataskoruk szerint — a Humanerdforras
Igazgatdsag, az Ugyfélszolgalati és Tanulmanyi lgazgatdésag, a Tovabbképzési Kézpont, a Magyar
Felvételi Iroda, valamint a Nemzetkozi Felvételi Iroda felelds.

(3) A panaszkezelési koordinacios feladatokat ellatdé szervezeti egységek altal kialakitott
panaszkezelési nyilvantartasnak legalabb az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a) a panasz benyujtasanak idépontja,

b) a panasz benyujtasanak formaja, modja (szdbeli /irasbeli),

c) a panaszhoz csatolt iratok, relevans dokumentumok megnevezése,

d) a panasztev6 azonositasahoz szilkkséges adatok (név, cim vagy e-mail cim -
amennyiben rendelkezésre allnak, illetve amennyiben a panasztevdé nem kéri
személyazonossaga zartan kezelését),

e) meghatalmazotti vagy képviseldi eljaras esetén a meghatalmazott vagy képvisel6
azonositasahoz szikséges adatok (név, cim vagy e-mail cim - amennyiben
rendelkezésre allnak, illetve amennyiben a panasz el6terjeszt6je nem kéri
személyazonossaga zartan kezelését),

f) annak megjeldlése, hogy a panasz anonim-e,

g) annak megjeldlése, hogy a panasztevéd / panasz elbterjesztdje kérte-e adatainak zartan
kezelését,

h) a panasz targyanak, tartalmanak részletes leirasa,

i) a panasszal érintett szervezeti egység(ek) megnevezése,

j) az Ugy intézésére kijeldlt munkavallalé neve,

k) a panasz kivizsgalasat végzd eljar6 szervezeti egység megnevezése, a szervezeti
egység vezetdjének a neve,

I) a panasz kivizsgalasara tett fébb Iépések, megkeresések, meghallgatasok révid
Osszefoglalasa,

m) a panasz kivizsgalasanak eredménye,

n) a meghozott intézkedések rovid leirasa, illetve elutasitas esetén annak indokai,

0) attétel esetén erre valo utalas,

p) valaszlevél kikildésének mddja, idépontja,

gq) azelintézés idépontja, valamint a panaszkezelési eljaras lezarasanak napja.

(4) A panaszkezelési koordinacios feladatokat ellatdé szervezeti egységek a panaszokat
kotelesek olyan sajat rendszerben nyilvantartani, amely alkalmas a panaszok nyomon kovetésére,
az idérend szerinti visszakeresésre, panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére.

(5) A panaszkezelési eljaras soran keletkezett iratok (kildondsen: panasz, jegyzdkonyv, belsd
feljegyzés, tajékoztatas, panaszra adott valasz) meg6rzésére az Egyetem iratkezelési szabalyzata
iranyado. Az iratok meg6rzési ideje — eltér6 jogszabalyi vagy belsé elbiras hianyaban — a
panaszugy lezarasatol szamitott legalabb 3 év.

(6) A panaszkezelési eljaras keretében megvaldsuld adatkezelés részletes leirasat az Egyetem
kalon, Panaszkezeléshez kapcsolodd adatkezelési tajékoztatoban hatarozza meg, amelyet az
Egyetem honlapjan, illetéleg belsé fellletein elérhetévé tesz a panasztevék szamara.

(7) Az adatokhoz kizarélag a panaszkezelési eljaras lefolytatédsara, nyilvantartasara feladat- és
hataskorrel rendelkez6 személyek férhetnek hozza. Az Egyetem biztositja, hogy a panaszkezelési
nyilvantartas olyan modon keruljon kialakitasra és mikodtetésre, amely garantalja a panasztevé és
az eljaras egyéb érintettjei személyes adatainak védelmét.
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VI.BESZAMOLAS, MONITORING
24. §

(1) A panaszkezelési koordinacios feladatot ellatdé szervezeti egység sajat panaszkezelési
nyilvantartasa alapjan rendszeresen (jelen Szabalyzatban rogzitett rendszerességgel)
panaszkezelési beszamolot készit. A beszamolé megosztasra kerll az elndk-vezérigazgato, a
rektor, valamint a vezet6i kor szamara.

(2) A panaszkezelési beszamol6 az alabbiakat tartalmazza:

a) az adott idészakban beérkezett panaszok szdma, a panaszok megoszlasa témakorok
szerint,

b) a panaszkezelési eljarasok atfutasi ideje, a hatarid6é-tullépés esetei és azok okai
(legrévidebb, leghosszabb és atlagos Ggyintézési id6),

c) a panaszok kivizsgalasanak eredményei (megalapozott, nem megalapozott),

d) a panaszok alapjan meghozott Iényeges szakteruleti intézkedések (ha tértént ilyen),

e) a panaszokbdl azonosithatd visszatéré problémak.

(3) Az Egyetem a panaszkezelési beszamoldk alapjan monitoring tevékenységet folytat,
amelynek célja a panaszkezelési rendszer hatékonysaganak, atlathatésaganak értékelése,
valamint a szolgaltatasok, folyamatok és belsé szabalyozas minéségének javitasa.

(4) A min6ségbiztositasi feladatokat ellatd szervezeti egység a panaszokbdl levont
tapasztalatokat beépiti az Egyetem min6ségfejlesztési, kockazatkezelési és belsd
kontrollfolyamataiba, és — sziikség esetén — javaslatot tesz

a) szabalyzatok médositasara,

b) folyamatfejlesztésekre,

c) munkatarsi képzések, érzékenyité programok, tajékoztatasok megszervezésére.

(5) A panaszokbdl levont kovetkeztetéseket az Egyetem — a sziukséges mértékben és a
személyes adatok védelmének teljes kérli biztositasa mellett — visszacsatolja az érintett szervezeti
egységek, vezetdk és testlletek felé annak érdekében, hogy a feltart problémak ne ismétiédjenek,
és a panaszkezelés hozzajaruljon az Egyetem mikddésének folyamatos, tudatos fejlesztéséhez.

VI. ZARO RENDELKEZESEK
25. §

(1) Jelen Szabalyzatot a Budapesti Metropolitan Egyetem Szenatusa 2026. 01. 28-01.29-ei
elektronikus szavazasan hozott 69/2026. (01. 29.) szamu hatarozataval fogadta el, rendelkezéseit
2026. februar 1. napjatdél kell alkalmazni.

(2) Jelen Szabalyzat hatalyba Iépésével egyidejlleg hatalyat veszti a 2023. julius 1. napjatdl
hatédlyos a Budapesti Metropolitan Egyetem Szervezeti és Mikddési Szabalyzat V. kotet 1.
Mellékletét képezb Felnbttképzési Mindségiranyitasi Kézikdnyv 61-74. pontja (panasztétel rendje).

(3) Az Egyetem rektora (vagy a rektor altal kijeldlt vezetd) gondoskodik arrél, hogy jelen
Szabalyzat

a) az Egyetem honlapjan és belsd elektronikus fellletein (intranet);

b) a hallgatdk és résztvevék szamara hozzaférheté informacids fellleteken;

C) az érintett szervezeti egységek részére

konnyen elérheté mdédon kozzétételre keruljon.

Budapest, 2026. januar 29.

Prof. Dr. Kucsera Tamas Gergely
sk.
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1.

szamu melléklet — Panaszkezelési jegyz6konyv minta személyesen tett szobeli
panasz rogzitésére

Iktatészam: METUI/...............

Panaszkezelési jegyzokonyv
(személyesen tett szobeli panasz rbgzitése)

Az Egyetem adatai

Név: Budapesti Metropolitan Egyetem

Székhelye: 1148 Budapest, Nagy Lajos kiraly utja 1-9.
Intézményi azonositdé szama: FI133842

Felnéttképzési nyilvantartasi szam: B/2020/003792
Felnéttképzési engedélyszam E/2022/000113
Addszama: 18172636-2-42

Eljaré szervezeti egyséq:

Ugyintézd neve:

A panasztevd adatai

Név:

Cim (lakcim/székhely):

E-mail cim:

Telefonszam:

Hallgaté esetén Neptun-kod:

Meghatalmazott / képviseld eljarasa esetén:
- Meghatalmazott / képvisel6 neve:

- Meghatalmazott / képvisel6 elérhetésége:

- Meghatalmazas tipusa / képviseleti jog igazolasa:
[0 kézokirat [ teljes bizonyitd erejii maganokirat
O alairasi cimpéldany [0 egyéb

- Meghatalmazotti / képvisel6i minéség igazolva
0 Igen O Nem

A panasztevd illetéleg a panasz el6terjesztéjének a nyilatkozatai

Kéri személyes adatainak / személyazonossaganak zartan kezelését?
O Igen OO Nem

A panasz el6terjesztésének adatai

A panasz el6terjesztésének helye:

A panasz el6terjesztésének idépontja (év/hé/nap, oral/perc):

Panasztétel médja: M személyesen

A panasz részletes leirasa
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6. A panasztevé illetdleg a panasz el6terjesztéje altal bemutatott iratok, dokumentumok,
bizonyitékok

7. Az igyintéz6 azonnali intézkedése

8. Tajékoztatas a panaszkezelés folyamatarol

Az Ugyintéz6 tajékoztatta a panasztevét illetbleg a panasz elbterjesztéjét:
- apanasz kivizsgalasanak menetérél,
- az Ugyintézési hataridoérél,
- avizsgalat mell6zésének eseteirdl,
- személyes adatainak zart kezelésének lehetésegerol.

Kelt: oo,

jegyz6konyvet felvevé ugyintézé Panasz el6terjesztdje

Jelen jegyz6konyv masodpéldanyat atvettem:

Panasz el6terjesztéje
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szamu melléklet — Panaszkezelési jegyz6konyv minta telefonon tett szébeli panasz
rogzitésére

Iktatészam: METUI/...............

Panaszkezelési jegyzokonyv
(telefonon tett szobeli panasz régzitése)

Az Egyetem adatai

Név: Budapesti Metropolitan Egyetem

Székhelye: 1148 Budapest, Nagy Lajos kiraly utja 1-9.
Intézményi azonositdé szama: FI133842

Felnéttképzési nyilvantartasi szam: B/2020/003792
Felnéttképzési engedélyszam E/2022/000113
Addszama: 18172636-2-42

Eljaré szervezeti egyséq:
Ugyintézd neve:

Egyedi panaszazonosité szam:

A panasztevd adatai

Név:
Cim (lakcim/székhely):
E-mail cim:
Telefonszam:
Hallgaté esetén Neptun-kod:
Meghatalmazott / képvisel eljarasa esetén:
- Meghatalmazott / képvisel6 neve:
- Meghatalmazott / képvisel6 elérhetésége:
- Meghatalmazas tipusa / képviseleti jog igazolasa:
O kozokirat [ teljes bizonyito ereji maganokirat

O alairasi cimpéldany [0 egyéb

A panasztevé illetéleg a panasz eléterjesztdjének a nyilatkozatai

Kéri személyes adatainak / személyazonossaganak zartan kezelését?
O Igen O Nem

A panasz el6terjesztésének adatai

A panasz el6terjesztésének idépontja (év/hé/nap, oral/perc):
Panasztétel modja: M telefonon

A panasz részletes leirasa
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7. A panasztevé illetéleg a panasz el6terjesztéje altal rendelkezésre bocsatott iratok,
informaciok

8. Az iigyintéz6 azonnali intézkedése

9. Tajékoztatas a panaszkezelés folyamatarél

Az Ugyintéz6 tajékoztatta a panasztevét / panasz eléterjesztéjét:
- a panasz kivizsgalasanak menetérdél,
- az Ugyintézési hataridoérél,
- avizsgalat mell6zésének eseteirdl,
- személyes adatainak zart kezelésének lehetbségerdl.

10. Jegyzékonyv hitelesitése telefonos panasz esetén

Ugyintézd neve:
Alairasa:

Kelt: ....ooviieviviiineens
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szamu melléklet — Panaszkezelési jegyz6konyv minta szébeli panasz rogzitésére
Iktatészam: METUI...............

Panaszkezelési jegyzokonyv
(szbbeli panasz rogzitése)

Az Egyetem adatai

Név: Budapesti Metropolitan Egyetem

Székhelye: 1148 Budapest, Nagy Lajos kiraly utja 1-9.
Intézményi azonositdé szama: FI33842

Feln6ttképzési nyilvantartasi szam: B/2020/003792
Felnéttképzési engedélyszam E/2022/000113
Addészama: 18172636-2-42

Eljaré szervezeti egység:
Ugyintézd neve:

Telefonos panasz esetén egyedi panaszazonosité szam:

A panasztevd adatai

Név:
Cim (lakcim/székhely):
E-mail cim:
Telefonszam:
Hallgat6 esetén Neptun-kéd:
Meghatalmazott / képviseld eljarasa esetén:
- Meghatalmazott / képvisel6 neve:
- Meghatalmazott / képvisel6 elérhetésége:
- Meghatalmazas tipusa / képviseleti jog igazolasa:
[0 kézokirat [ teljes bizonyitd erejii maganokirat

O alairasi cimpéldany [0 egyéb

A panasztevd illetéleg a panasz el6terjesztéjének a nyilatkozatai

Kéri személyes adatainak / személyazonossaganak zartan kezelését?
O Igen OO Nem

A panasz eléterjesztésének adatai

A panasz el6terjesztésének idépontja (év/hé/nap, oral/perc):
Panasztétel médja: O személyesen [ telefonon

A panasz részletes leirasa

A panasztevé illetéleg a panasz el6terjesztdje altal rendelkezésre bocsatott iratok,
informaciok
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8. Az iigyintéz6 azonnali intézkedése

9. Tajékoztatas a panaszkezelés folyamatarol

Az Ugyintéz6 tajékoztatta a panasztevét / panasz eléterjesztéjét:
- apanasz kivizsgalasanak menetérél,
- az ugyintézési hataridérol,
- avizsgalat mell6zésének eseteirdl,
- személyes adatainak zart kezelésének lehet6ségérél.

10. Jegyzdékonyv hitelesitése telefonos panasz esetén
Ugyintézd neve:

Alairasa:
Kelt:

11. Jegyzdkonyv alairasa személyesen tett panasz esetén

Kelt: oo,

jegyz6konyvet felvevé ugyintézé Panasz el6terjesztdje
Jelen jegyz6kdnyv masodpéldanyat atvettem:

Datum: ...,

Panasz el6terjesztéje
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