16/2006 (XII. 5.) szamu rektori utasitas
az Eotvos Lorand Tudomanyegyetem Erasmus hallgatoi és oktatdi mobilitasi program
panaszkezelésének eljarasrendjérol

Az Eotvos Lorand Tudomdényegyetem (tovabbiakban: Egyetem) Szervezeti €¢s Mikodési
Szabalyzat 1. kotete, a Szervezeti és Miikodési rend 78. § (1) és (2) bekezdésében foglalt
felhatalmazas alapjan a rektor az aldbbiakat rendeli el:

Alapelvek
1. §

(1) Az Eo6tvos Lorand Tudomanyegyetem (tovabbiakban: Egyetem) Erasmus program
megvalositasaban részt vevd koordinatorok és szakmai vezeték a hallgatok és oktatok
panaszainak kezelése soran elsdsorban az Europai Uni6 és a Tempus Kozalapitvany altal
meghatarozott alapelveket kotelesek figyelembe venni. Az intézményi hataskorbe rendelt
dontések ¢€s alapelvek meghatarozdsa esetében a gyakorlatban kialakitott és a program
végrehajtasa soran sikerrel alkalmazott szempontokat is figyelembe kell venni.

(2) A panaszkezelési eljarasrend alapelve, hogy a felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a program végrehajtasaért felelds koordindtorok szdmara, ezért azok
kezelésének, kivizsgaladsanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell
¢épiteni az Erasmus program eljarasrendjébe. Tovabbi alapelv, hogy a panaszokat és a
panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenldéen, ugyanazon eljards keretében és
szabalyai szerint kezeli.

(3) A jelen panaszkezelési eljarasrendben foglaltak nem érintik az Erasmus programban részt
vevO panaszos hallgatonak a felsdoktatasrol szolo 2005. évi CXXXIX. torvény (a
tovabbiakban: Ftv.) 73. §-ban foglalt jogorvoslathoz val6 jogat.

A panasz

2.§

(1) Panasznak mindsiil a program végrehajtasaért felelds egyetemi szervezetek
tevékenységével szemben felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast vagy megfogalmazza a program
végrehajtasaval kapcsolatos konkrét, egyértelmi igényét.

(2) Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a program végrehajtasaért felelds koordinatoroktol,
szakmai vezetdtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalést kér.

A panaszos

3.§

Panaszos lehet az Egyetem hallgatdja, oktatdja, aki az Erasmus programban vald részvételre
palyazik, vagy megvaldsitasdban részt vesz.

A panasz felvétele és rogzitése

4.§

(1) A panaszfelvételt az illetékes kar tanszéki koordindtora végzi. A panasz kezelésében a
kar Erasmus szakmai vezetdje és az intézményi Erasmus koordinator egyiittmiikddve
vesznek részt.
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A panaszt irdsban kell benytjtani, névvel, lakcimmel, EHA koddal, kar és szak
megjelolésével, alairassal ellatva. Az Egyetem torekszik arra, hogy a panaszosokat
hatranyos helyzetiik (tavoli lakohely, testi fogyatékossag, stb.) ne akadalyozza a panasz
benyujtasaban, ezért a panasz elektronikus uton (pl. Interneten keresztiil) torténd
benytjtasat is lehetdvé teszi.

A panaszt — annak kivizsgalasaig — a kari koordinator minden esetben nyilvantartasba
veszi. Az Egyetem koteles arra, hogy a panaszos azonositidsa céljabol kizarolag az
adatvédelmi eldirdsok betartasaval kérjen adatokat.

Személyes benyujtas esetén a panaszt két eredeti példanyban kell elkésziteni;
benyujtaskor a panaszos visszakapja az altala kit6ltott €s benytjtott panasz egy, az atvétel
igazolasaval (datum, alairéas) ellatott eredeti példanyat.

Nem szabélyos panaszbejelentés esetén a kari koordinator minden esetben kéri a panasz
benytjtasanak irdsos megerdsitését.
Tajékoztatds

5.§

A panaszkezelés modjarol igény esetén kari koordindtor szoban tajékoztatja a panaszost. A
panasz elutasitdsa esetén a konkrét esettel kapcsolatban esetlegesen igénybe vehetd tovabbi
lehetdségekrol, illetve egyéb jogorvoslati lehetdségekrdl, valamint azok igénybe vételének
esetleges jogszabalyi hatarid6irdl az Egyetem irasban ad tajékoztatast.

A panaszbejelentés tartalma

A panaszbejelentésnek legalabb a kovetkezoket kell tartalmaznia:

(1)

2

3)

a) a panaszbejelentés targyanak egyértelmi rogzitése,

b) apanasz jellegének rovid, tomor leirasa,

c) a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés idOpontja, 1ényege),

d) a panaszos konkrét kérésének, igényének megjelolése,

€) a panaszt bejelentd és azonositasra alkalmas pontos adatai, (név, hallgatd esetében
EHA kod, cim, telefonszdm, e-mail cim, kar, tanszék megnevezése),

f) apanasz benyujtasdnak pontos datuma,

g) apanaszos alairdsa.

A panaszok kezelése

6.§

Az Egyetem a panasz kivizsgalasat kovetden a panasszal kapcsolatos dontését 15
munkanapon beliil meghozza. Ha a hatdrid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani,
az Egyetem err6l a panaszost az indok pontos megjelolésével tajékoztatja.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Egyetem olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszkezelés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal besz¢élt és értett nyelven torténd panasziigyintézeést.
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Az Egyetem a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmii
indoklassal 1atja el €és azt irasban tovabbitja a panaszosnak. Ha a hatarozat mar szabalyra,
vagy jogszabalyra hivatkozik, annak érdemi rendelkezését is ismerteti.

A panasziigyben hozott, a kérelmet elutasitd vagy annak csak részben helyt addo dontés
ellen az Ftv. rendelkezései és az Eotvos Lordnd Tudomanyegyetem Szervezeti és
Miikodési Szabalyzat II. kotete, a Hallgatéi Kovetelményrendszer IX. fejezetében
foglaltak szerint a hallgatd a hatarozat kézhezvételétdl szadmitott 15 napon beliil a
Hallgatoi Jogorvoslati Bizottsdghoz benyujtott jogorvoslattal élhet. Erre az elsdé foku
hatarozatban fel kell hivni a panaszos figyelmét.

A panaszkezeléssel kapcsolatos utolagos teendok

7.8
A panaszokkal kapcsolatos irdsban rogzitett dokumentumokat az Intézményi koordinator
5 évig megOrzi.

Az Egyetem a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott
a panaszkezelés hatékonysaganak mérése.

Az Egyetem a felmeriilt panaszokrdl meghatarozott id6kdzonként, éves gyakorisaggal
elemzést készit, ebben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett teriileteket és
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges ¢és
lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése az Erasmus eljaras
folyamatéba.

Az Egyetem a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az {ligyfelei igényeire
tekintettel folyamatosan fejleszti.

A panaszkezelési tevékenység ellenorzése

8. §

Az Egyetem az Ot érintd panaszok kapcsan kozte és tigyfelei kozott felmeriilt problémakat a
jelen eljarasrend alapjdn orvosolja. A panaszkezelési tevékenység ellendrzése az Erasmus
program mitkdodésének ellendrzésére vonatkozd tevékenység részét képezi.

Zaro rendelkezés

9.§

Jelen utasitas 2006. december 10. napjan Iép hatalyba.

Budapest, 2006. december 5.

Dr. Hudecz Ferenc
rektor



