9/2019. (XI.07.) sz. Rektori és Kancellari Utasitas

a panaszok, észrevételek kezelésének rendjérol

A Liszt Ferenc Zenemdlvészeti Egyetem (a tovabbiakban: Egyetem) Szervezeti és Mlkodési
Rendjének 31. § (2) bekezdés g) és j) pontjai, 33. §. (1) bekezdés k) pontja alapjan
fennalld jogkoriinkben eljarva a panaszok, észrevételek kezelési rendjét jelen utasitasban
(a tovabbiakban: Utasitas) hatarozzuk meg.

I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

Az Utasitas célja
1. §

(1) Az Utasitas célja, hogy meghatarozza az Egyetemen beliil a panaszok, észrevételek
Ugyintézését, nyilvantartasat, az ezekkel kapcsolatos feladatokat, hataridoket és
felelosoket.

(2) Tovabbi cél, hogy a beérkezett panaszokat, észrevételeket, az azok alapjan megtett
intézkedéseket az Egyetem a mindségiranyitasi rendszerén keresztiil feldolgozza, az
igy kapott informaciokat felhasznalja miikodésének fejlesztésére, és ezaltal is novelje
a tevékenységével valo elégedettséget.

(3) A panaszok, észrevételek kezelése soran megkilonboztetés nélkil, egységesen, az
Utasitasban meghatarozott szabalyok szerint kell eljarni.

Az Utasitas hatalya
2. §

(1) Az Utasitas személyi hatalya kiterjed az Egyetemmel
a) kozalkalmazotti, megbizasi vagy munkavégzésre iranyulé egyéb jogviszonyban
allokra,
b) hallgatdi, doktorjelolti jogviszonyban allé személyekre,
valamint az Egyetem azon
c) kiilso partnereire, azok képviselGire,
d) szolgaltatasait igénybe vevé személyekre,
e) tevékenysége irant érdeklodokre, akik panasszal, észrevétellel fordulnak az
Egyetem felé.

(2) Az Utasitas hatalya kiterjed az Egyetem valamennyi szervezeti egységére, kivéve a
Bartok Béla Zenemlivészeti és Hangszerészképz6 Gyakorlé Szakgimnaziumot, amelynek
onallé Panaszkezelési Szabalyzata van.

(3) Az Utasitas targyi hatalya az Egyetemhez érkezd minden olyan panasz, észrevétel
kezelésére kiterjed, amely nem tartozik mas egyetemi szabalyzat — foként ,A
szervezeti integritast sért6 események kezelésének eljarasrendje”, valamint a
»ozervezeti és Mikodési Rend Ill. kotet Hallgatoi Kovetelményrendszer Hallgatoi
Jogorvoslati Szabalyzat” — hatalya ala.



Fogalom meghatarozasok
3. 8

Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras
hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panaszos: az Utasitas 2.8 (1) bekezdésében felsorolt személyek barmelyike lehet,
amennyiben panaszt tesz.

Eszrevétel: helyesbité vagy kiegészité megjegyzés.
Intézkedésre jogosult szervezeti egység: akinek tevékenységével oOsszefliggésben, vagy
hataskorét érintéen érkezik a panasz vagy észrevétel.

Il. PANASZOK KEZELESE

Szébeli panasz
4, 8

(1) A szdban — személyesen vagy telefonon — kozolt panaszt lehetdség szerint azonnal meg
kell vizsgalni, és ha megoldhato, orvosolni kell.

(2) Amennyiben nem lehetséges az (1) bekezdésben foglaltaknak megfeleléen eljarni, a
panaszost fel kell kérni, hogy panaszat irasban nyujtsa be.

irasbeli panasz
5. §

(1) Az elektronikus levélben, postai uUton vagy személyesen leadott irasbeli panaszt az
intézkedésre jogosult szervezeti egységnél iktatni kell az Iratkezelési Szabalyzatban
foglaltak szerint.

(2) Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalatat az
Egyetem mell6zi, kivéve, ha a panasz atalanos érvény( intézményi muikodési
problémara hivatkozik.

(3) A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdek( bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kozérdek(i bejelentés, illetve ha a panaszos a sérelmezett
tevékenységrol vagy mulasztasrol valdo tudomasszerzést6l szamitott hat hénap utan
terjesztette el6 panaszat, vizsgalata mellézhet6. A sérelmezett tevékenység vagy
mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul eléterjesztett panaszt az Egyetem
elutasitja.

(4) Ha az irasbeli panasz nem kozvetleniil az intézkedésre jogosult szervezeti egységhez
vagy szervezeti egység vezetohoz érkezik, 1 munkanapon beliil tovabbitani kell az
illetékes részére, és minden esetben (nyilvantartas céljabol) elektronikus masolatban
meg kell kiildeni a jog@zeneakademia.hu cimre is. Ha nem eldonthetd, hogy ki az
intézkedésre jogosult szervezeti egység, akkor a kancellari feladatkorbe
esO kérdésekben a Kancellari Hivatal, minden egyéb kérdésben a Rektori Kabinet
allasfoglalasa iranyado.

(5) Az a szervezeti egység, amelyhez a panasz érkezett, haladéktalanul, de legkésébb 2
munkanapon beliil tajékoztatja a panaszost, hogy a kivizsgalast az Egyetem megkezdte,
vagy az intézkedésre jogosult szervezeti egységhez tovabbitotta.

(6) Az irasbeli panaszbejelentésnek legalabb a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

— apanasz rovid leirasat,
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— a panaszra okot ado esemény idopontjat,
— a panaszos
o kérését, illetve igényét,
o teljes nevét,
o értesitési cimét (amennyiben feladoként nincs feltiintetve),
o alairasat (kivéve elektronikus levél).

Amennyiben a panasz a fenti adatokat nem tartalmazza, Ggy a panaszost fel kell hivni a
koriilmények tisztazasara.

(7) A panasz kivizsgalasaért az intézkedésre jogosult szervezeti egység vezetbje felells.
Amennyiben szervezeti egység vezetdje elleni panasz érkezik, a panaszt a munkaltatoi
jogkor gyakorléjanak kell tovabbitani, aki gondoskodik a panasz kivizsgalasarol. A
kivizsgalast a beérkezéstol szamitott 5 munkanapon beliil meg kell kezdeni.

(8) A panasz kivizsgalasa soran az intézkedésre jogosult szervezeti egység vezetdje
vizsgalja a panasz okat, amennyiben meg lehet allapitani: a felelést, ha indokolt,
sziikség szerint intézkedik a panaszt kivalto ok megsziintetésérdl, illetve a panaszos
kérésének, igényének teljesitésérol.

(9) A kivizsgalast legkésobb a beérkezést koveté 15 munkanapon beliil le kell zarni, és a
panaszosnak minden esetben irasban, a megkeresés formajaval azonos modon kell
valaszolni. A valasz tervezetét, a panasszal, illetve a panaszok nyilvantartasahoz
sziikséges adatokkal egyiitt meg kell kiildeni a (4) bekezdésben megadott e-mail cimre
jogi véleményezésre, mely a fenti hataridébe nem szamit bele. A Jogi és Kozbeszerzési
Osztaly munkatarsanak legfeljebb 2 munkanapon beliil véleményeznie és véglegesiteni
kell a valaszt.

(10)A valasz iktatasarol és kikildésérol az intézkedésre jogosult szervezeti egység
gondoskodik, a Jogi és Kozbeszerzési Osztaly értesitése mellett.

(11) Az adott panasz teljes ligyintézési hatarideje legfeljebb osszesen 30 nap lehet. Ezt a
hataridét a Jogi és Kozbeszerzési Osztaly koteles nyomon kovetni, betartani és
betartatni. Ha az elbiralast megalapozd vizsgalat elérelathatolag harminc napnal
hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a kozérdekl bejelentét — az elintézés
varhatoé idopontjanak és az eljaras meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével —
tajékoztatni kell.

Panaszok nyilvantartasa
6. 8

(1) A panaszokrél a Jogi és Kozbeszerzési Osztaly munkatarsa elektronikus nyilvantartast
vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz
— sorszamat (évente Gjra kell kezdeni),

iktatoszamat,

— beérkezésének idejét,

— beérkezésének helyét,

— targyat, valamint

— az intézkedésre jogosult szervezeti egység megnevezését,

— a megtett intézkedést,



— avalasz kikiildésének idejét, és,
— havan, megjegyzést.
(2) A panaszok nyilvantartasa a panaszos, vagy mas személyes adatat nem tartalmazhatja.

IIl. ESZREVETELEK KEZELESE

(1) Az irasban beérkezett észrevételt az intézkedésre jogosult szervezeti egység vezet6 a
véleményével (indokolt, lehetséges vagy egyik sem) ellatva elektronikusan megkiildi az
5.8 (4) bekezdésben megadott e-mail cimre.

(2) Ha nem az illetékes szervezeti egységhez érkezik az észrevétel, akkor az 5.§ (4)
bekezdésben foglaltak szerint kell eljarni.

(3) Az irasban beérkezett észrevételeket is fel kell vezetni a 6.§ szerinti nyilvantartasba,
jelolve, hogy nem panaszként érkezett.

IV. ZARO RENDELKEZES

Az Utasitas 2019. november 15-én lép hatalyba.

Budapest, 2019. november 6.

Dr. Vigh Andrea s.k Szentgyorgyvolgyi Laszld Zoltan s.k
rektor kancellar



