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A SZINHAZ- S FILMMUVESZETI EGYETEM
SZABALYZATA
A PANASZKEZELESROL ES A
KOZERDEKU BEJELENTO VEDELMEROL

A Szinhdz- és Filmmiivészeti Egyetem (a tovabbiakban: Egyetem) a panaszok és kozérdeki
bejelentések kezelése sordn a hatilyos jogszabélyok rendelkezései alapjan jar el. A panaszok
kezelésével, valamint a kdzérdekil bejelentésekkel kapcsolatos feladatokat, a panaszosok kezelésének
eljarasat jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) tartalmazza.

A panaszok, kozérdekli bejelentések kezelése, kivizsgalasa, értékelése soran és a panaszosokat
megilleté eljardsban teljes korlien nyilvantartja és kezeli az Egyetemhez érkezett bejelentéseket.
Fontosnak tartja mindazon vélemények, észrevételek figyelembe vételét is, melyek az Egyetem
tevékenysegeét érintik, de nem sorolhaték a panasz vagy a kozérdekli bejelentés kategoriaba. .

A Egyetem panaszokkal és kdzérdeki bejelentésekkel kapcsolatos eljarasara a kovetkezd jogszabalyok
irAnyaddak:

- a panaszokrol és a kdzérdekii bejelentésekrd] sz616 2013. évi CLXV. térvény

- az informéciés onrendelkezési jogrél és az informécioszabadsagrol sz616 2011, évi CXIL. térvény (a
tovabbiakban: Info tv.)

1. A panasz és a kézérdekii bejelentés
Panasz minden olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy erdeksérelem megszintetésére iranyul, és

elintézése nem tartozik més — igy killondsen birdsagi, a]larmgazgatas1 — eljarés hatélya ala. A panasz
Javaslatot is tartalmazhat.

Mindezek alapjan panasz minden olyan, az Egyetem SZMSZ-ének hatalya ala tartozo tevékenységével

Osszefliggd kérelem, vagy kifogas, amelyben a panaszos az Egyetem valamely tevékenységével (a

tovabbiakban: Szolgéltatds) Gsszefliggd eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban valamely, az

Egyetem altal végrehajtandd cselekmcnyrc vonatkozé igényét fogalmazza meg, vagy arrdl -
tajékozatast kér.

Panaszként kezelend6 a ,,panasz”, ,,panaszbejelentés™ targyd kérelmek, melyek egyértelmilen annak
mindsithetdk, vagy a tartalma alapjan annak mindsiilé megkeresések, illetve a szoban (személyesen,
telefonon), illetve irdsban (személyesen dtadott, postai dton, illetve telefaxon,



~ elektronikus levélben megkiildétt), valamint a honlapon keresztiil tett, tovabba a helyszinen frasban
rogzitett panaszok. _ '

2. FOGALOMMEGHATAROZASOK
Panasz: Panasznak mindsiil az Egyetem tevékenységével, szolgéltatasaval (kiilénésen a képzéssel, a
jogok gyakorlasaval, kotelezettségek teljesitésével) kapcsolatos felmeriild minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamécid, amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast vagy megfogalmazza azzal
kapcsolatos konkrét, egyértelmil igényét.

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi
tarsasag vagy mds szervezet, aki vagy amely az Egyetem tevékenységi korébe tartozo teriileten
szolgaltatast vesz igénybe. A panaszos Altaldban tgyfele (hallgatSja, résztvevdje) az Egyetemnek.

Amennyiben a panaszos a panaszit képvisel6 vagy meghatalmazott utjan nytjtja be, az Egyetem
minden esetben megvizsgalja a benyijtdsi jogosultségot. Meghatalmazas hidnyaban az Egyetem a
panaszoshoz fordul az figyintézés gyorsitisa érdekében.

Ugyfél: a Szinhdz- és Filmmiivészeti Egyetemnmel kapcsolatban allé természetes vagy jogi személy
(pl. hallgaté, résztvevd, oktatd).

3. FOLYAMATLEIRAS

3.1. Panaszkezelés ’
Az érdeklédok és a meglévs ligyfelek, illetve jelentkez8k tdjékoztatisat, a képzéssel kapcsolatos
mindennemii eszrevételeik, panaszaik, kivansigaik fogadasat és kezelését a Tanulmanyi Osztaly latja
el. '

3.2. A panaszok kezelésének szabalyozisa :
A Szinhaz- és Filmmiivészeti Egyetem (a tovibbiakban: Egyetem) a tevékenységi korébe tartozd
teriileten az ligyfelek panaszainak kezelése soran azokat a szempontokat veszi figyelembe, amelyeket -
a gyakorlatban kialakitottak és sikerrel alkalmaznak sajét munkajuk hatékonyabb megszervezése és az
iigyfelek igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében.

Ez a szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket az Egyetem panasz
lgyintézési tevékenységének kialakitdsa és gyakorlasa sordn szem eltt tart. A Panaszkezelési
szabalyzat megismerése és alkalmazasa érdekében az Egyetem a jelen szabalyzatot a helyben szokasos
mddon — honlapjan — kdzzéteszi.

A panasziigyintézési szabalyzat alapelve, hogy a felmeriilt panaszok ‘fontos ismereteket hordoznak
- ezert azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell
épiteni az Egyetem végrehajtasi feladataiba és mindennapos tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy az
Egyetem a panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabilyai szerint kezeli.

3.3. A panasziigyintézést ellité szakmai teriilet meghatirozasa



1. Az Egyetemen belill a panaszfelvételt és panasziigyintézést meghatarozott és egyértelmiien
azonosithatd szervezeti egység vagy munkatérs végzi. A szervezeti egység vagy munkatérs kijelolése a
panasz beérkezése utén a rektorhelyettes jogosulisiga.

2. A panasziigyintézés sordn az Egyetem biztositja az iigyet intézé munkatérsainak partatlansagat és
elfogulatlansdgét. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a szervezet felépitéséhez, sajatossagaihoz.

3.4. A panasz felvétele :

1. A panasz benyujtasara az Egyetem az ligyfelek igényei és sajat adottsdgai alapjan tobb, az ligyfél
altal vélaszthaté lehetSséget biztosit a panaszok benyljtasara: azt levélben, fax utjan, elektronikus
lton, szemelyesen vagy irdsban teszi lehetévé a Tanulmanyi Osztilyon keresztil. Az Egyetem
térekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (tdvoli lakéhely, testi fogyatékossag,
cselekvési szabadsdg korlatozottsdga) ne akadalyozza a panasz benyujtisiban, ezért a panasz
elektronikus Gton (pl. Interneten keresztiil) t6rténé benyijtasét is lehetévé teszi.

2. A panaszos a széban, személyesen, telefonon vagy elektronikus uton tett panaszok esetében
kizérolag abban az esetben kap hivatalos valaszt kérdéseire, ha a panaszt irdsban, hivatalos levélben

megerGsitette. A panasziigy hivatalos iigyintézésének alapja az irdsban tett, névvel és alairdssal ellatott
bejelentés.

3.5. A panasz rigzitése

1. A panaszt - annak kivizsgalasaig az Egyetem minden esetben nyilvantartasba veszi (iktatészammal
latja el). Az Egyetern figyelmet fordit arra, hogy a panaszos azonositdsa céljabol kizirdlag az
adatvédelmi elSirasok betartasdval kérjen adatokat.

2. Az Egyetem a Tanulményi Osztilyon keresztill igény esetén segiti a panaszost a panasz
megfogalmazasaban, a panasztételi tirlap kitdltésében és a panasz benyujtasaban.

3. Személyes benyujtds esetén a panaszt két eredeti példanyban kell elkésziteni; benytijtéskor a
panaszos visszakapja az ltala kitltstt és benyujtott panasz egy, az atvétel igazolasaval (datum,
alairas) ellatott eredeti példanyat.

4. Nem szabdlyos panaszbejelentés esetén az Egyetem minden esetben kéri a panasz benyijtasanak
irdsos megerdsitését.

3.6. Kozérdekd bejelentd adatainak védelme

Az eurpai unios csatlakozdssal Ssszefiiggé egyes torvénymodositdsokrol, torvényi rendelkezések
hatalyon kiviil helyezésérdl, valamint egyes térvényi rendelkezések megallapitasarél szolo 2004. évi
XXIX. térveny 143. § (3)-(4) bekezdésében eldirtakat kell alkalmazni a kdzérdekii bejelentést tevd,
illetve panaszos személyes adatainak Atadasara, tovabbitdsara, valamint nyilvanossdgra hozatalara. A
bejelentés elbiraldsa érdekében végzett irat- és adatbeszerzés, illetve személyes konzulticié sorén a
bejelentdi (panaszosi) mindségre vonatkozé vagy azzal egyébként kapcsolatba hozhatd személyes
adatok a bejelentéssel (panasszal) érintett hat6sdg, vagy mas szerv részére akkor tovabbithatok, ha
ahhoz a bejelentd (panaszos) egyértelmiien hozzéjarult.

3.7. Tajékoztatas



A panaszugyintézes modjardl igény esetén az Egyetem a Tanulményi Osztilyan keresztiil szdban
tajekoztatja a panaszost. A panasz elutasitisa esetén a konkrét esettel kapcsolatban esetlegesen
igénybe vehetd tovabbi lehetdségekrdl, illetve egyéb jogorvoslati lehetéségekrdl, valamint azok
igénybe vételének esetleges jogszabalyi hatariddirél az Egyetem irdsban ad tajékoztatast.

3.8. A panaszbejelentés tartalma és formsja

A panaszbejelentésnek minimalisan a kdvetkezdket kell tartalmaznia:

1. a panaszbejelentés targyanak egyértelmd rogzitése,

2. a panasz jellegének rovid, tOmor leirasa,

3. a panasz indokainak, magyardzatinak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl. intézkedés
idopontja, lényege),

4. a panaszos konkrét kérésének, igényének megjelslése.

A panasz bejelentése panasztételi iirlap kitoli¢sével torténik. A panasztételi Grlap formatuma kétott
és a fentiekben folsorolt tartalmi elemeken il a kivetkezd technikai informéciokat kell tartalmaznia:
* a panaszt bejelenté és képviselGjének azonositisra alkalmas pontos adatai (nev cim,
telefonszam, e-mail cim},
* 3 panaszos olvashatd neve, aldirasa;
®  apanasz benyijtasanak pontos datuma,

3.9. A panaszok iigyintézése ‘
1. Az Egyetem a panasz kivizsgdldsit kovetSen a panasszal kapcsolatos dontését az ltala vallalt
hataridén belill meghozza. Ha a hatdrid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, az Egyetem

err6l a panaszost az indok pontos megjelolésével tajékoztatja. Az altalanosan iranyadd Ugyintézési
hatérldo nem haladja meg a 30 napot.

2. Az Egyetem a benyijtott panaszokat - amennyiben ez lehetséges - haladéktalanul orvosolja.
Amennyiben ez nem lehetséges, illetve a panasz targydban més szervezet érintett, vagy a panaszos
nem fogadja el a felkindlt megoldast, az Egyetem gondoskodik a panasz szabélyozott és pontosan
kovethetd tovabbitdsardl, illetve megérzésérsl és a panaszost irisban tajékozatja a panasziggyel
kapcsolatban megtett intézkedésekral.

3. A panasszal kapcsolatos ddntéshozatalban lehet8ség szerint nem vesz részt az Egyetem olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

4. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a panaszos éltal
beszélt és értett nyelven t6rténd panasziigyintézést. :

5. A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatérsaknak — ideértve a Tanulmanyi Osztaly munkatarsait is
— az Egyetem tevékenységével, szolgaltatasival kapcsolatosan széleskorli, alapos szakmai

ismeretekkel és az lgyfélszolgdlati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel kell
rendelkezniiik.

6. Az Egyetem a beérkezett panaszokat az 4ltala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott
¢s attekintheté rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kovethetden kezeli &s tartja
nyilvan.



7. A panasziigyintézés rendszerét és folyamatit az Egyetem ugy alakitja ki, hogy abban a panasz
elbiralasdval kapcsolatos egyes feladat- és feleldsségi kordk, valamint a dontési jogkorok
egyértelmiick legyenck. A panasziigyintézési eljarasban egyértelmiien azonosithatok az egyes eljarasi
szakaszok, illetve a felel6s személyek.

8. Az Egyetem a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kézérthetd és egyértelmii indoklassal
latja el és azt irdsban tovabbitja a panaszosnak. Ha a hatarozat jogszabélyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismerteti. Az érdemi dontés
kizlésével egyidejlileg — amennyiben lehetséges - az Egyetem t4jékoztatia a panaszost a
rendelkezésére &ll6 igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrél is, lehetdség szerint az adott
szervek nevének és elérhetéségének feltiintetésével.

9. Ha a hatérozatot az Egyetem sajat déntési jogkérébe tartozd ijgyben hozta, akkor a hatarozatban
foglaltakkal szemben, egy alkalommal az Egyetem rektoranl a panaszos tijabb jogorvoslati kérelmet
nydjthat be. Az Egyetem rektora a masodfokon hozott dontést sajat hatiskérében hozza meg,
hatarozatban foglalja, és arrd] tajékoztatja a panaszost az 4ltalanos szabalyok szerint.

3.10. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

1. Az Egyetem a panaszokkal kapcsolatos frasban rogzitett dokumentumokat a panasz alapjul
szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megérzési szabalyoknak megfelelden, ilyen hidnyaban pedig
legaldbb a polgari jogi eléviilés szabalyaibol kovetkezd hatéridokre tekintettel megfelel ideig
megorzi.

2. Az Egyetem a panaszok nyilvéntartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen

hatékonysaganak mérése.

3. Az Egyetem a felmeriilt panaszokrél meghatarozott id6kdzonként, éves gyakorisdggal elemzést
készit, ebben fetméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett teriileteket és meghatarozza a panaszok
megeldzése, illetve csdkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

4. Az elemzes célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

5. Az Egyetem a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét az iigyfelei igényeire tekintettel
folyamatosan fejleszti.

3.11. A panasziigyintézési tevékenység ellendrzése

Az Egyetem a panaszok kapcsén kbzte és ligyfelei kozott felmeriilt problémdkat a jelen eljarasrend
alapjan orvosolja. A panaszkezelési tevékenység ellendrzése az Egyetem miikddésének ellendrzésére
vonatkozd tevékenység részét képezi. '



Z4ro6 rendelkezések

E szabélyzatot a Szinhaz- és Filmmiivészeti Egyetem Szenatusa 2014. 06. 06-i iilésén hozott 27/2014
szamu hatdrozataval elfogadta.
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Panasztételi lirlap

A panaszhejelentés idépontja (év, h6 nap):

A panasz tdrgya: (a panasz jellegének rovid, tomor leirdsa, a panasz indokainak, .
magyarazatanak, lényeges korillményeinek ismertetése (pl. intézkedés idSpontja, lényege)

A panaszos igénye, konkrét kérésének megfogalmazasa:

A PANASZ BEJELENTO ADATALI:
Név: '

Lakcim (Ertesitési cim):

Telefonszam:

. E-mail ¢im;

Szoban vagy telefonon tett panasz esetén a panasz lej egyzfﬁje (aki az tirlapot kit6ltétte):

Alulirott nyilatkozom, hogy a fenti panasz Kivizsgalasa érdekében megadott adataim és
snyilatkozatom a valdsignak megfelelnek, és adataim rigzitéséhez hozzajarulok.

Panaszos / Lejegyzd aldirdsa




