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1. Bevezetés

Az ligyfélszolgalati tevékenység meghatarozasa

Az lgyfélszolgalati tevékenység tagabb értelemben ,a szervezet altal kifele nyfjtott minden
teljesitmény, produktum, amely a kérnyezet barmely részére értéket jelent, szolgaltatasként foghato fel.
Az ilyen tag értelemben vett szolgaltatasok nyujtasa keretében létrejovo kapesolatok, ezek sordn végzett
tevékenységek Osszessége alkotja az ligyfélszolgalati funkcié tartalmat. A funkcid megvaldsitasat
szolgalé miikddés (munkafolyamatok, tevékenységek, produktumaik), annak legkiilonb6zobb (targyi,
személyi, egyéb) feltételei és irdnyitdsa egyiittesen alkotjak a szervezet ligyfélszolgalati rendszerét”
(Gdaspar, 2008. 6. 0.). Egyszerisitve ,,az ligyfélszolgalat az ligyfél és a szolgaltato talalkozasi pontja,
akar ténylegesen, fizikailag is, akar csak atvitt értelemben” (Bohné, €. n. 7. 0.).

Az tigyfélszolgalati tevékenység Osszetett munkakor, amely elsdsorban informacios, segitségnyu;to,
tamogatd erdforras. Az tligyfélszolgalat minden ligyfél szamara elérhetd kapcsolatot biztosit, ahol a
kliensek tajékozodhatnak illetve valaszt, szakmai segitségnyujtast kapnak kérdéseikre. Alapvetése a
problémamegoldo, egyiittmiikdd6 hozzaallas.

Elvarasok az iigyfélszolgalati munkatol:
— jol miikodéen (problémamentesen),
— gyorsan (csak a sziikséges idéraforditassal),
— egyszer(ien (mindenki altal kdzérthetéen),
— hatékonyan (felesleges folyamatok nélkiil),
— megfeleléen (az igyintéz6 megfelelden képviselje a céget),
— pontosan (hattéradatbazisok és rendszerek biztonsagos kezelése, pontos adminisztracio),
— ¢érthetben és elérhetden kézben tartani és megoldani az tigyet (Balatoni, 2017., Bokné, é. n.).

Az ugyfélszolgalat fontossaga napjainkban

A modern vilagban az ligyfélszolgalat akkor tlti be megfelelden a feladatat, ha jol, gyorsan, egyszeriien
¢és hatékonyan miikodik. A mindennapokban az iigyfélszolgalat értéke abban rejlik, hogy gyorsan,
naprakészen reagal az ligyfelek megkeresésére, és legjobb tudasa szerint latja el feladatat. A kliensek
igyeit ,,méltanyosan, visszaélés, és részlehajlas nélkiil intézi” (Jenei, 2017. 7. 0.).

A 21. szazad elejére bontakozott ki — a marketing kiegészitéseként — a clienting, melynek 1ényege a
valds tigyfélkdzpontasag 1étrehozasa, az ligyfelek minél jobb megismerésén keresztiil.

Az ligyfélbarat ligyintézés elotérbe keriilésével tobbek kozott az alabbi elvarasok jelentek meg:

— az lgyfelekkel segit6kész és tiirelmes banasmaod,

— elditéletektd]l mentes, kiegyensulyozott ligyintézés,

— korrupci6 elutasitasa,

— professzionalizmus.
A jelenkor pandémias helyzetében az tigyfélkapcsolatok szintere a fizikai talalkozastol egyre inkabb
az elektronikus kapcsolattartas iranyaba tolodik el.
A digitdlis iigyfélszolgalat minden intézményben elvarassa valt. Fontossa valt, hogy a cégek,
intézmények honlapjai (elektronikus feliiletei) aktualizaltak legyenek, akarcsak az onnan letdlthetd
nyomtatvanyok. Egyre nagyobb elvards az elektronikus ligyintézés opcidja. ,,Ma mar egyetlen tizleti
vallalkozas, vagy az allami szektorban miikddo hivatal sem engedheti meg maganak, hogy ne hasznélja
az ugyfelekkel torténd kapcsolattartasra az internetes kommunikacio valamelyik eszk6zét, s ez akkor



tolti be megfelelden a feladatat, ha jol, gyorsan, egyszeriien, hatékonyan és az tigyfelek altal konnyen
elérhetéen miikodik. (...) Az internetes kommunikaci6 joval gyorsabb a hagyomanyos csatorndknal,
ezért az tigyfelek is frissebb informaciora szamithatnak toliink, ha ezeket az elérési moédokat hasznaljuk.
Napjainkban gyakoribb formaként jelenik meg a mindennapi szervezeten beliili kommunikécioban is,
mint hirlevél, kdzlemény, vagy e-mail, hiszen ugyanazon iddintervallum alatt jéval nagyobb szamu
egyént szolithat meg egyszerre, kapcsolhat be egy-egy témaba” (Balatoni, 2017. 17. 0.). A pandémias
idészakban feler6sodd elvarasokhoz, igényekhez és a 21. szazad interkulturalis kihivasaihoz fel kell
ndénie minden intézmény iigyfélszolgalatanak.



2. Ugyfélszolgalat a pedagogiai szakszolgalatban

Jelen protokoll a pedagogiai szakszolgalatban ellatott ligyfélszolgalati tevékenységhez nyujt segitséget,
melyhez elkeriilhetetlen a szakszolgalatokban igénybe vehetd szolgaltatasok ismerete.

A pedagogiai szakszolgalatokban igénybe veheto szolgaltatasok

A 2011. évi CXC. térvény a nemzeti koznevelésrdl (tovabbiakban: Nkt.) tartalmazta a szakszolgalati
feladatok 10 teriiletét, mely a jogszabalyi valtozasok 6ta 9 teriiletre modosult. Ezek az alabbiak:

— ,a gyogypedagdgiai tandcsadas, korai fejlesztés és gondozds feladata a komplex
koragyermekkori intervencid és prevencio: az ellatasra vald jogosultsag megallapitasanak
idépontjatél kezdddden a gyermek fejlodésének eldsegitése, a csalad kompetencidinak
a fejlesztdé nevelés-oktatdas megkezdéséig egyéni fejlesztési terv alapjan végzett komplex
gyogypedagogiai, konduktiv pedagdgiai fejlesztéssel egésziil ki, melynek feladata a gyermek
fejlesztd nevelés-oktatasra valod felkészitése a sziild bevonasaval, a sziil6 részére tanacsadas
nyujtasaval,

— a szakertdi bizottsagi tevékenység keretében az intézmény megyei illetoségli és jarasi szakértoi
bizottsagai a gyermek, a tanuld komplex pszicholdgiai, pedagdgiai-gyogypedagogiai, tovabba
sziikség szerint orvosi vizsgalata alapjan szakértdi véleményt készitenek,

— a nevelési tandcsadas feladata a beilleszkedési, tanulasi nehézségekkel, magatartasi
rendellenességekkel kiizdd gyermekek problémainak feltardsa, terapids ¢és fejlesztd
foglalkoztatasa a pedagogus és sziilo bevonasaval,

— a logopeédiai ellatas feladata a beszédinditas, a hang-, beszéd- és nyelvfejlodési elmaradas, a
beszédhibak és a nyelvi kommunikacids zavarok javitasa, a diszlexia, a diszortografia, a
diszgrafia, a diszkalkulia kialakulasanak megel6zése a beszéd technikai és tartalmi fejlesztését
szolgalo logopédiai terapias foglalkozason,

— a tovdabbtanulasi, palyavailasztasi tanacsadas feladata a tanuld adottsagainak, tanulasi
képességének, iranyultsaganak szakszeri vizsgalata, és ennek eredményeképpen
iskolavalasztas ajanlasa,

— a konduktiv pedagogiai ellatas a kozponti idegrendszeri sériiltek konduktiv nevelése,
fejlesztése, gondozasa, mely az dvodai, iskolai neveléshez és oktatashoz kapcsoloddan vagy
egyéni €s csoportos fejlesztd foglalkozas keretében nytjthato,

— a gyogytestnevelés feladata a gyermek, a tanuld specidlis egészségiigyi céli testnevelési
foglalkoztatasa, ha az iskolaorvosi vagy szakorvosi javaslat gyogytestnevelésre utalja,

— az iskolapszichologiai, ovodapszichologiai ellatas feladata a nevelési-oktatasi intézményekben
dolgozé pszichologusok munkajanak Osszefogasa és segitése, melyet az iskola- és
6vodapszichologus feladatok koordinatora lat el,

— a kiemelten tehetséges gyermekek, tanulok gondozasa keretében az intézmény feladata a korai
tehetség-felismerés, tehetségazonositas, a tehetséges gyermek személyiségfejlédésének
tamogatasa, sziikség esetén tovabbi megsegitésre iranyitas” (Fejér Megyei Pedagogiai
Szakszolgalat Szervezeti és Miikodési Szabalyzata (tovabbiakban: SZMSZ), 2020. 8-9.0.).



Az ligyfelek meghatarozasa

,»Tagabb értelemben az ligyfél fogalomkdrbe tartozik mindenki, aki adott szervezettel kapcsolatba kertil
a legkiilonb6z6bb szerepkorokben” (Gdspdr, 2008. 5. 0.). Sziikkebb értelemben véve hivatkozunk a
2014-ben megjelent Alapprotokollban foglaltakra, miszerint ,,Az egyes szakszolgalati teriiletek eltérd
¢letkortt kliensek részére nytljtanak szolgaltatast a sziiletéstdl a tankotelezettség végéig, ami
lehetségesen a 0-23 éves koruak korét jelenti” (Kirdly, Vecsei, Arato, Lugosiné, 2015. 12. o. idézi Torda
és Nagyné, 2014).

A pedagogiai szakszolgalatok ligyfelei elsGsorban a szakszolgalati ellatast igényld gyermekek, tanulok,
hozzatartozoi, torvényes képviseldi, illetve a szakszolgalati ellatasrol érdekl6dd potencialis iigyfelek,
maganszemélyek, csaladok, masodsorban a kiilonb6z6 intézmények.

»A szakszolgélati elldtdsban részesiild gyermekek, tanulok sziileivel az érintett pedagdgus,
pszichologus, szakmai kérdéseket nem érintd iigyekben az adminisztrator (iigyintézd) tartja a
kapcsolatot” (SZMSZ, 2020. 35. 0.). A kiilonb6z6 intézményekkel valdo kapcsolattartast az adott
intézmény kapcsolattart6 feleldsei, referensei segitik.

Az alabbi intézményekkel jellemz6en mindennapos a kapcsolattartas:
— nevelési-oktatasi intézmények,
— egészségligyl  szolgaltatok  (gyermekegészségiigyi  haldzat, haziorvosok, védonodk,
iskolaegészségiigyi szolgalat)
— gyermekvédelmi hatdsdgi intézmények,
— csalad- és gyermekjoléti szolgalat,
— egyéb szervezetek.

,» Az intézmény feladatkorénél fogva a nevelési-oktatasi intézményekkel napi folyamatos kapcsolatban
van. A kapcsolattartas formaja lehet szobeli tajékoztatas, kdlcsonds irasbeli tajékoztatas, személyes
konzultacio, intézménylatogatas, hospitalas.

Az intézmény a gyermekek, tanulok szakszerli ellatasa érdekében egyiittmiikodik mindazon
intézményekkel, ahol a gyermek orvosi kezelése folyik, sziikség esetén szakorvosi vélemény beszerzését
kezdeményezi. Az intézmény egyiittmiikodik a héazi gyermekorvosokkal, védonodkkel, iskola-
egészségligyi szolgalattal. A kapcsolattartas formai: szobeli tajékoztatas, kdlesonds irasbeli tajékoztatas,
kolesonds hospitalas, esetmegbeszelések, szakmakozi kerekasztal megbeszélések.

Amennyiben az intézmény feladatvégzése soran a gyermek veszélyeztetettségér6l szerez tudomast,
irasban értesiti a csalad- és gyermekjoléti szolgalatot az alapellatasba vétel sziikségességérdl, vagy a
gyermek veszélyeztetettségének tényérdl. A csaladvédelmi intézmények (csalad- és gyermekjoléti
szolgalat, gyamhatosag) kezdeményezésére elvégzi a gyermekek részére a szakvizsgalatokat, az
eredményekrol, az intézkedés iranyardl tdjékoztatja a vizsgalatot kérd intézményt. A kapcsolattartas
lehetséges modjai: irasbeli értesités, esetmegbeszélések, egyiittmiikodéssel kapcsolatos —eseti
munkamegbeszélések™ (SZMSZ, 2020. 34-35. 0.).

Az ellatasra valo jelentkezés modjai szakfeladatonként

Gyogypedagogiai tandcsadas, korai fejlesztés és gondozas

— A sajatos nevelési igény megallapitasa esetén, a megallapitast kovetden az ellatasra jelentkezés
a sziillének mar nem csak lehetdsége, hanem torvény altal szabalyozott kotelessége is (1997. évi
XXXI. torvény a gyermek védelmérdl és gyamiigyi igazgatasarol (tovabbiakban Gyvt.) 6.§,
12.9).



Amennyiben a szakértéi vélemény jogerére emelkedett és megtortént az intézménykijeldlés,
megkezdddik a kapcsolatfelvétel. A kapcsolatfelvételt mindkét fél kezdeményezheti. A
kapcsolatfelvétel érdekében tett sikeres vagy sikertelen 1épésekrdl a szakember datummal
ellatott feljegyzéseket készit. Amennyiben tobbszori probalkozas esetén sem jar sikerrel, akkor
megprobalja felvenni a kapcsolatot a teriiletileg illetékes védéndvel, tovabbi sziikséges 1épés
esetén pedig jelez a gyermekjoléti szolgalatnak.

— A 18 honapnal fiatalabb életkori gyermek esetén kiilon vizsgalat nélkiil, szakorvosi
diagnozissal a jarasi szakért6i bizottsag korai fejlesztés sziikségességét allapithatja meg
(Borddcsné, Fekti, Patserné, Szaboné 2018).

Szakertdi bizottsagi tevékenység

A ,,Szakértéi vélemény iranti kérelem alap- és feliilvizsgalathoz” cimii nyomtatvannyal, valamint a
15/2013. (I.26.) EMMI rendelet a pedagogiai szakszolgéalatok miikodésérdl (tovabbiakban: Rendelet)
4. szamu mellékletével (Adatlap a fejlddési szint megitéléséhez az iskolai felkészités eldsegitésére) lehet
az elso vizsgalatra jelentkezni.

A Rendelet 13. §-a részletezi, hogy ki, mikor, milyen feltételek fennallasa esetén kezdeményezheti a
szakért0i vizsgalatot, valamint A jarasi szakért6i bizottsagi tevékenység teriiletére kifejlesztett
intézményi protokollban (Bellér, Moricz, Prohdszka, Szabo-Laposi, 2018. 42. 0.) is megtalalhatoak
részletesen a feltételek, melyeket b6vebben jelen protokoll 4. fejezete ismertet.

Nevelési tandcsadas

Nevelési tanacsadas igénylése a sziil6 onkéntes jelentkezése alapjan torténik (Kivétel a Rendelet 24. §
(1) bek. c¢) pontjaban meghatarozott eset).

Nevelési tanacsadas szakfeladaton mar a legkisebb életkoru (Gjsziilott) gyermekeket is fogadjuk a
koragyermekkori intervencio keretében. Az ellatasra torténd jelentkezés formdja esetiikben megegyezik
a nevelési-oktatasi intézménybe jardé gyermekek/tanulok nevelési tanacsadas igénylésével.

Az ellatasara torténd jelentkezés lehetséges formai, 1épései

A személyesen jelentkezo sziil6 a pedagdgiai szakszolgalat szakembere altal a helyszinen tajékoztatast
kap a nevelési tanacsadas folyamatarol. Megtorténik az adatok felvétele, kitoltésre keriilnek a
formanyomtatvanyok. Szerencsés esetben idOpont egyeztetésére is sor keriil. Amennyiben erre csak
késobb adodik lehetdség, sziikséges a sziild elérhetéségének elkérése, amin értesiteni lehet (lakcim,
telefonszadm, e-mail cim) az elsd talalkozas idépontjarol. Személyes megkeresés esetén lehetéség van
arra, hogy atadjuk a sziilének az anamnézis lapot, melyet az els6 talalkozasra mar kitoltve magaval
hozhat, vagy még a taldlkozas el6tt leadhat. Ilyenkor az elsd talalkozas alkalmaval a kitoltott
dokumentumot a megnevezett problémakoérben kompetens szakember az allapotmegismerés el6tt
megismerheti, kérdéseit céliranyosan felteheti.

Telefonos jelentkezéskor az igénylolapot a sziil6 részére eljuttathatjuk e-mailben, postai uton, személyes
atadassal, illetve a telefonon bediktalt adatok alapjan az igényld lapot a szakember tolti ki, melyre
ravezeti, hogy a sziil6 telefonon jelentkezett. (Elsé talalkozasnal a sziil6 alairja a jelentkezési lapot.) A
probléma részletes kikérdezése alapjan a sziild tajékoztatast kap a varhato folyamatrol. Tisztazni kell,
hogy az idépontrol telefonos vagy irasbeli értesitést kér-e, errél feljegyzés késziil. irasbeli kiértesités
esetén lehet0ség van az anamnézis lap kikiildésére. Amennyiben a sziil6 telefonos értesitést kér,
tajékoztatni kell, hogy milyen dokumentumokat sziikséges magaval hoznia az elsé talalkozasra.



Levélben torténd jelentkezés esetén irasbeli kiértesitést kap a sziilé a tanacsadas idépontjarol, helyérol,
a sziikséges dokumentumokrol.

A jelentkezési lap iktatasat kdvetden az intézmény eljarasrendje szerint kijeldlésre keriil a tandcsadas
idépontja.

Nevelesi tandcsadas igénybevételére tehet javaslatot a (jarasi, megyei vagy orszagos szintll) szakeértoi
bizottsag a gyermek szakértdi vizsgalata utdn. Ebben az esetben a sziild az Eldzetes vizsgalati
véleményen nyilatkozik, hogy a javaslattal egyetért. Amennyiben a szakértdi vélemény kézbesitése utan
fellebbezés nem érkezik a jarasi hivatalhoz, az abban foglaltak végrehajthatéva valnak. Ezt kdvetden a
szakértdi bizottsagi tevékenységet végz0 szakember altal a gyermek allapotardl, a vizsgalat
eredményeir6l és az ellatasra vonatkozo javaslattételrol irt szakértdi vélemény az adott pedagogiai
szakszolgalatndl kialakitott esetelosztasi folyamat sordn a terapids/fejlesztd foglalkozast biztositd
szakemberhez keriil. Amennyiben 6 gy itéli meg, hogy sziikséges, fejlesztési/terapias tervet készit,
melyhez sajat szakmai kompetenciahatarait figyelembe véve, a sziild beleegyezésével tovabbi
allapotfeltaro, kiegészitd vizsgalatokat végezhet. A tovabbi vizsgalatokhoz azonban nélkiilzhetetlen az
els6 talalkozas, mely soran megtorténik a sziildvel valo egylittmiikodés formainak kialakitasa, a konkrét
szakteriilet protokolljanak megfeleld formaban. Nevelési tandcsadids csak a gyermek torvényes
képviseldjének egylittmiikbdésével végezhetd (Belegrainé, Granitzné, Moricz, Németh, Rétfalviné,
Vargané, 2018. 36-38. 0.).

Logopédiai ellatas

»A Rendelet 25. § (2-4) bekezdése a logopédiai ellatas igénybevételét szabalyozza.

— Kotelez6vé teszi a harmadik és 6todik életéviiket betoltott gyermekek beszéd- és nyelvi
fejlettségének sziirését.

— A részletes logopédiai vizsgalat és Logopédiai vizsgalati vélemény alapjan kdtelezévé teszi a
gyermek logopédiai ellatasanak megszervezését, ha a sziirés és a logopédiai vizsgélat
eredményei alapjan erre sziikség van.

— A kételezd vizsgalaton, és az abbol kiinduld ellatasban valo részvétel kivételével az ellatas
igénybevétele Onkéntes alapon torténik. A logopédiai terapia sikeréhez elengedhetetlen a
szillok, a gyermekkel kommunikalé valamennyi felndtt partneri egylittmiikodése. A
logopédusnak kotelessége a sziilé felé személyes talalkozas, megbeszélés lehetdségét
folkinalni. El kell készitenie a Logopédiai vizsgalati véleményt, fel kell kinalnia az altala
szlikségesnek itélt terapiat.

— A (11) bekezdés értelmében a logopédiai ellatasban vald részvétel a gyermek életkoratol
fiiggetleniil, az annak sziikségességét megallapitd logopédiai vizsgalat alapjan barmikor
megkezdhet6” (Csepetiné, Kiss, Magyaré, Tothné, 2018. 19. 0.).

Tovabbtanulasi, palyavalasztasi tandcsadas

., Az egyéni tandcsaddasra a kliensek az alabbi lehet6ségek valamelyikén jelentkezhetnek az ellatasra, a
hatalyos jogszabalyok figyelembe vételével. Ezek egyrészt a 18 éven aluli tanulok esetén kotelezvé
teszik a tanacsadason valo részvételhez a sziildi hozzajarulast, masrészt a jelentkezés az adatvédelmi
jogszabalyok betartasaval csak hiteles alairassal (legtobb esetben irdsos formaban, de a digitalis alairas
lehetdségével is) torténhet meg:
— személyesen a pedagogiai szakszolgélatnal, vagy e-mailben a honlaprol letdlthet6 jelentkezési
lappal,
— a koznevelési intézményekben dolgozd pszichologusok, pedagdgusok kozvetitésével a
honlaprol let6ltheté jelentkezési lappal” (Kauthné, Nagy, Santha, Vasas, 2018. 27. 0.).



Jelentkezés csoportos tandcsaddsra

»A csoportos tanacsaddsra a koznevelési intézményeken keresztiil van lehetdség jelentkezni (a
csoportokat is 6k szervezik meg) a hatalyos jogszabalyok figyelembe vételével a honlaprol letolthetd
jelentkezési lappal” (Kauthné és mtsai, 2018. 27. 0.).

Jelentkezés csoportos tajékoztatdsra

~A Ccsoportos tdjékoztatdshoz a jelenleg hatdlyos jogszabalyok alapjan nincs sziikség sziil6i
beleegyezésre, nem torténik személyes adatok kezelése sem. Igy ezt a koznevelési intézmények tudjak
kérni egy jelentkezési lap segitségével” (Kauthné és mtsai, 2018. 27. 0.)

Konduktiv pedagogiai ellatas

»A konduktiv pedagdgiai ellatasra torténd jelentkezés menete megegyezik a korai fejlesztésre
jelentkezés 1épéseivel.

Amennyiben a gyermek sajatos nevelési igénye megallapitasra keriilt, az ellatasra jelentkezés a sziildnek
mar nem csak lehetdsége, hanem toérvény altal szabalyozott kotelessége is.

Amennyiben a szakértdi vélemény jogerdre emelkedett és megtdrtént az intézménykijelolés,
megkezdddik a kapcsolatfelvétel. A kapcsolatfelvételt mindkét fél kezdeményezheti. A
kapcsolatfelvétel érdekében tett sikeres vagy sikertelen 1épésekrél a szakember datummal ellatott
feljegyzéseket készit. Amennyiben tobbszori probalkozas esetén sem jar sikerrel, akkor megprobalja
felvenni a kapcsolatot a teriiletileg illetékes védondvel, tovabbi sziikséges 1€pés esetén pedig jelez a
gyermekjoléti szolgalatnak™ (Borddcsné és mtsai, 2018. 31. 0.).

Gyogytestnevelés

,»Az ellatasra jelentkezés gydgytestnevelés esetében ugy torténik, hogy a nevelési-oktatasi intézmény a
sziirés eredményének alapjan a kiszirt gyermekek-tanulok névsorat, testnevelési kategoriait,
diagnozisait elkiildi az illetékes pedagogiai szakszolgalathoz, kérve a gyogytestnevelés megszervezését”
(Kaliczané, Csatariné Somogyvari, Pitka, 2018. 36. 0.).

Iskolapszichologiai, ovodapszichologiai ellatas

Az iskola- és ovodapszichologiai feladatok koordinatoranak kliensei az alabbi lehet6ségek
valamelyikén jelentkezhetnek az ellatasra:

— személyesen a pedagodgiai szakszolgalatnal,

— telefonon,

— az intézményekben dolgozo pszicholégusok, pedagogusok kozvetitésével,

— a szakszolgalat honlapjan keresztiil,

— e-mailben” (Csdk, Gedd, Parrag, Scmidt, 2018. 20. 0.).

Kiemelten tehetséges gyermekek, tanulok gondozdsa

,»lehetségazonositd vizsgalatra Onként jelentkezés tutjan van lehet6sége a sziilonek, torvényes
képviselonek, illetve nagykorti tanulonak. A tehetségazonositdé vizsgalati kérelem benyljtasa
intézményi tamogatassal, vagy anélkiil is torténhet. A vizsgalathoz sziikséges nyomtatvany letolthetd
intézményilink honlapjarol, de személyesen, papir alapon is igényelheté” (Dr. Nochtané, Zolomy,
Santha, Csipes, 2018. 29. 0.).
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3. A Pedagogiai Szakszolgalat iigyfélszolgalatanak személyzete

Ugyfélszolgalati munkakorok, feladatok, szerepek, hataskorok, jogosultsagok

Adminisztrator, ligyintéz6, (ligyviteli munkatars, szakszolgalati titkar) munkakorére vonatkozo
legfontosabb eldirasokat, jogosultsdgokat a Fejér Megyei Pedagdgiai Szakszolgalat adminisztrator
munkakori leirasa tartalmazza, mely az 1. szamt mellékletben olvashato.

A munkakor célja az intézmény iigyviteli feladatainak ellatasa megalapozott ismeretek, készségek €s
képességek birtokaban, a pedagdégusok munkdjanak segitése. ,,Hataskorében megszervezi szakmai
munkajat, elvégzi az ezzel kapcsolatos, kozvetlen vezetdje altal meghatarozott szervezési és végrehajtasi
feladatokat. Egyeztet és egyiittmiikodik a gyermekek, tanulok iigyében szintén illetékes
munkatdrsaival.(...) T4jékoztatast a hataskorében teljes korlien, az adatvédelmi szabalyok megtartdsaval
nyujt. Az ligyfeleknek altalanos tajékoztatast ad az intézmény igénybe vételére vonatkozoan. Egyéb
iigyekben az igazgatd eseti engedélye sziikséges. A dontéshozatal joga a szakmai hataskorébe tartozo
esetekben illeti meg.(...) Felel6sséget vallal az elkészitett iratok, dokumentacidk tartalmaért és a
munkéjara vonatkozo hataridok megtartasaért, tajékoztataskor annak tartalmaért, a hataskor és az
adatvédelmi szabalyok megtartasdért. A munkavégzés soran tudomasara jutott barmely informaciot
kiils6 félnek az illetékessége korében kozolhet. Munkakdre bizalmi allas a bels6 informaciok kezelése
teljes titoktartast igényel” (Bellér és mtsai, 2018. 90. 0.).

Panaszkezelés

Az SZMSZ 3. szamu melléklete tartalmazza a panaszkezelési szabalyzatot, melynek célja az intézmény
mitkodési korében felmeriil6 problémak és vitdk megfeleld szintli megoldasanak szabalyozasa. Az
adminisztrator (ligyintéz0) a panasziigyeket, kozigazgatasi jogkort érintd ligyeket irasban rogziti és
azokat intézkedést kérve az igazgatohoz tovabbitja. A panaszt oly mdodon kell nyilvantartasba venni és
iktatni, hogy a panaszkezelési folyamat minden fontos mozzanata nyomon kdvethetd, elemezhetd
legyen.

A professzionalis ligyfélszolgalatnak szerves része a panaszok, reklamaciok megfeleld kezelése, amely
magas szintl felkésziiltséget és kommunikacids jartassagot igényel az ligyintézo részEérdl.

»A reklamacid, az ligyfélpanasz nem mas, mint hibak hidnyossagok, tévedések feltarasara szolgalo
természetes emberi megnyilvanulas, mely megjelenhet szoban, irasban vagy testbeszéd formajaban”
(Berta, 2017. 33. 0). A kiilonb6z6 mdédon megnyilvanuld reklamaciok egyfajta visszajelzést is
jelentenek, lehetdséget biztositanak a panasztapasztalatok hasznositasara, illetve informaciot nyujtanak
szamunkra a kliensek elégedettségére vonatkozoan. A szakszer(i panaszkezeléshez olyan készségekkel
arra valo megfeleld reagalast. Hatterében olyan — a kdvetkezd fejezetben részletesen ismertetett
kompetenciak allnak, amelyek minden helyzetben elvarhatok az tigyfélszolgalaton dolgozo részérdl
(Berta, 2017).

Tajékoztatas

Az ligyfélszolgalatban dolgozd munkatars tajékoztatast a hataskorében teljes korlien, az adatvédelmi
szabalyok megtartasaval nyujthat.

A szakmai kompetenciat igényl6 kérdéseket a vezetok, illetve a gyermeket vizsgalo kollégak valaszoljak
meg. A kliensek tajékoztatasa lehet személyes, szobeli vagy irasbeli, kozvetlen, vagy kdzvetetett.
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— Kozvetett csatorndk
o Honlap (www.fmpsz.hu)
Plakat, szordlap, hirdet6 tabla
Helyi médiaban, tévében, Gijsagban, telepiilések honlapja
Faliujsag
Tanév eleji tajékoztatd levél (e-mail), vagy informacios nap, forum a nevelési-oktatasi
intézmények részére az aktualitdsok ismertetése céljabol.

o Tanév vége eldtt tajekoztatd levél - a szakértdi vizsgalatokkal kapcsolatban - a nevelési-
oktatasi intézmények felé a feliilvizsgalattal kapcsolatos jelentési kotelezettség ismertetése
céljabol (e-mail).

— Kozvetlen csatornak

o Nevelési-oktatasi intézményben, sziilGi, tantestiileti értekezleteken torténd tajékoztatas,
mely altalanossagban mutatja be a szakszolgalati munkat, az ahhoz kapcsolddo
tudnivalokat.

O O O O

Informacids napok, kiteleptilések, konferenciak.

Személyes tajékoztatas a nevelési-oktatasi intézmények felkeresése soran.

Sziilo, torvényes képviseld tajékoztatasa levélben, telefonon, vagy személyes
megkereséskor, személyre szabottan, a sziil6 szamara érthetéen, de a jogszabalyokat és a
személyiségi jogokat szem el6tt tartva (Bellér és mtsai, 2018).

Digitalis tigyfélszolgalat

Digitalis tigyfélszolgalatnak nevezziik azt, amikor az elektronikus csatornak jelentik a kommunikacio
elsédleges formait. lde tartozik a telefon, az e-mail és az intézmény honlapjan elérhet6 tajékoztatas az
iigyfelek szamara.

A telefonok fogadasa az adminisztrator/iigyintéz6é feladata, aki valaszt ad az illetékességi korében
torténé kérdésekre, megkeresésekre. Adott szakfeladat szakmai kérdéseit a szakemberek, vezeték
valaszoljak meg, adott esetben a kliens szamara visszahivast igérve.

Az irasbeli megkeresésre tanacsos irasban valaszolni.

Az e-mailekre, elektronikus formaban érkezett levelekre elektronikus formaban, iktatott elektronikus
levél formajaban ad valaszt az ligyintéz6, amennyiben az a kompetencia korébe tartozik. Ezek a levelek
rovidebbek, célratorobbek, kevésbé formalisak, mint a papiralaptiak. Az tligyfeleknek irt levelekkel
szemben elvarés az érthetdség, a gyors valaszadas, egyszerii fogalmazas, attekinthetd, udvarias forma.
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1. tablazat. A tajékoztatas kiilonb6z6 formai

Tajékoztatas

Telefonon

E-mailen

Levélben

Személyesen

a hang a kommunikacié
esOdleges eszkoze,
kiilondsen fontos a
helyes nyelvhasznalat

a szoveg (tartalom), a
stilus, a helyesiras
egyiittesen eredményezik
a(z elsd) benyomast

a szoveg (tartalom), a
stilus, a helyesiras
egyiittesen eredményezik
a(z elsd) benyomast

teljes benyomas:
akusztikai, vizualis és
egyéb csatornakon
verbalis és nonverbalis
jelek egyiittesen

idében mulando,
pillanatnyi, ,,a sz
elszall”

az informaciok rogzitett
formaban megmaradnak

az informaciok rogzitett
formaban megmaradnak

idében mulando,
pillanatnyi, nincs
rogzitett forma

lényegretord, de

rovid, 1ényegretoro,

lényeges informaciokat

lehetdséget ad az

lehetdséget nyujt ,nyilt” levél, ezért az tartalmazo, informéaciok részletes és
részletes informacio6 adatvédelmi késleltetett a sokoldalu atadasara, és
atadasra, azonnali szabalyoknak megfeleld | visszacsatolas lehetéség nyilik a
visszacsatolas informaciokat visszacsatolasra

tartalmazhat

a visszacsatolas nem

azonnali
gyors gondolkodast, egyszerl fogalmazas, formalis megfogalmazas, | helyes, pontos
azonnali és nagyon kevésbé formalis a szobeli megfogalmazas és
preciz megfogalmazast kommunikécioénal megfelel nonverbalis
kovetel igényesebb, kommunikécid

szabalyosabb

szerkesztést igényel

Kompetenciak (etikai, pszichologiai, kommunikacids, szervezési, technikai)

A pedagodgiai szakszolgalatoknal dolgozo tligyintézé kompetencidjanak jo Osszefoglalasa talalhatdo A
szakért6i bizottsagi tevékenység protokolljaban (Nagyné és mtsai, 2015), ami megkiilonbozteti a
személyi tulajdonsagokat, készségeket és a szakmai, gyakorlati ligyintéz6i tudast. Személyi
tulajdonsagok k6z¢ sorolja a jo kommunikacios készséget, a jo figyelemmegosztast, nyitott hozzaallast,
eredményorientaltsagot, gyakorlatiassagot, tervezési készséget, rendszerben valo gondolkodast, 6nallo
¢s preciz munkavégzést, empatiat, szocialis érzékenységet, megbizhatosagot. A szakmai, gyakorlati
ligyintézdi tudas az irat- és dokumentumkezelésre, szamitogépkezelésre vonatkozoé technikai jartassagot
¢s szervezési készséget foglalja magaban.

Etikai kompetencia és alapvetd etikai hogy az veégz6

munkatars/ligyintéz6 a legjobb tudasa szerint latja el a feladatat, és az ligyfelek/kliensek {ligyeit

kovetelmény, igyfélszolgalatot
méltanyosan, visszaélés és részrehajlas nélkiil intézi. Etikai kovetelmény az tlgyfelekkel és a
munkatarsakkal szembeni tisztelet és tisztesség, a bizalom fenntartasa, a belsé informaciok bizalommal
kezelése, a teljes titoktartds, és a felkésziiltség. ,,Az etikai érzék, a helyes és helytelen magatartdsra
vonatkozo6 érzékenység novelhetd, az egyének viselkedése pozitiv iranyba valtoztathato, a szervezetek
etikus viselkedése — a szervezeti kultiraval egylitt — tudatosan fejleszthet6” (Jenei, 2017. 7-8. 0.).

Azligyfélszolgalati tevékenység lélektani akadalyokkal nehezitett, melynek feloldasa nem csak kihivast
jelent, de dnismereti szempontbol is megméretteti az ligyintéz6t a mindennapi munkavégzése soran. A
szakirodalom szerint (Jenei, 2017., Bajnok, 2017) ilyen akadalyok lehetnek a kapcsolati tényezok, az
igyfélrdl kialakitott sztereotip kép, mindkét fél alkalmi indiszpozicidi, vagy specialis ligyre, feladatra
vonatkozo megértési nehézségek, statuszbeli kiilonbségek, hataskori problémak. Mindezek a 1élektani
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akadalyok kommunikacios zavart okozhatnak, ,,éppen ezért az ligyfélszolgalati munkat végzo tigyintézo
sikeres munkavégzésének egyik feltétele bizonyos lélektani eszkdzok (pszicholdgiai kompetenciak)
birtoklasa” (Bajnok, 2017. 12. 0.). Ilyen pszicholégiai kompetencia a pozitiv odafordulas, az empatia és
az egyiittmiikddo, segitd szandékti kommunikacio.

Kommunikacios kompetencia a hatékony kommunikacio, melynek feltétele, hogy felismerjiik, nem
lehet mindenkivel ugyantigy banni. ,,Az ligyintéz6 megfigyelési készségét alaposan probara teszi
mindennapi munkdja soran a kiilonbozd viselkedésti iigyfelekkel valo taldlkozéas. Minden talalkozas
egyedi eset, melynek megismeréséhez sziikség van az aktiv hallgatds tudomanyara, a kifinomult
kérdezéstechnikara és az er6szakmentes kommunikacié alkalmazasara” (Bajnok, 2017. 25. 0.).
Szervezési, technikai kompetencidk: szervezési és koordinacios készség, kooperacios készség,
szamitogép kezelési €s felhasznaloi tudas, irat- és dokumentumkezelés, dokumentumeldallitas
szabalyainak ismerete, irodai alkalmazasok ismerete, levelezési alapismeretek, személyi titkari
ismeretek, statisztikakészitési alapismeretek.

2. tablazat. Ugyfélszolgalati kompetencidk

KOMPETENCIAK
Etikai Pszichologiai | Kommunikacios Szervezési Technikai Szakmai
méltanyossag emberismeret | kapcsolattaremtés, | szervezési és | szamitas- szakfeladat-
torvényesség Onismeret meghallgatas, koordinacios | technikai ok ismerete,
tigyfélkozpontasag | tolerancia aktiv figyelem készség ismeretek, szervezet
megbizhatosag, empatia beszédkészség csapatmunka | irodai ismeret,
teljes titoktartas hatarozottsag kifejezOképesség | és kooperacios | alkalmazasok | (SZMSZ)
pontossag tiirelem készség vonatkozo
udvariassag stresszkezelés Onallosag jogszabaly
egyenlé banasmod rugalmassag ismeret,
eljarasrend
ismerete

Szakfeladatok ismerete

A szakszolgalati feladatok és az ellatasba keriilés modjanak ismerete elengedhetetlen az ligyfelekkel
valdé kommunikacié soran. Az tigyfélszolgalat hatékonysaganak kulcsa a protokollaris felkésziiltség, a
naprakész ¢és hiteles informaciok 4atadasa. Ennek érdekében az SZMSZ ismeretén tal az adott
tagintézmény feladataival, ellatasi teriiletének és intézményeinek ismeretével is rendelkeznie kell az
ligyintézonek.

14



4. Ugyfélszolgalati feladatok a pedagégiai szakszolgalatban

Ugyfelek fogadasa

Az lgyfelek fogadasanak rendjére vonatkozo szabalyokat az SZMSZ hatarozza meg a
sz€khelyintézményre és a tagintézményekre vonatkozoan.

Ugyfelek fogaddsdnak rendje, iigyfelek iranyitdsa, kisérése a vizsgdlati/terdpids helyszinre

Az intézményben nyitvatartasi idon beliil tartdozkodhatnak a gyermekek, tanulok, sziilok, torvényes
képviseldk és a hozzatartozok. A vizsgalatot, tandcsadast, terapiat igényld tligyfeleket, a vizsgalatra,
tanacsadasra, terapiara érkezoket az tgyviteli alkalmazott/adminisztrator fogadja. Egyezteti az
idépontra érkezé gyermek, tanuld, sziilo, torvényes képviseld nevét, ¢s a szamukra kialakitott
varohelyiségbe kiséri oket, ezt kdvetden jelez az illetékes szakszolgédlati szakembernek a gyermek,
tanuldo megérkezésérol. Abban az esetben, amennyiben a gyermek a sziildvel, torvényes képviselovel
késve érkezik a vizsgalatra, terapidra, az iigyviteli munkatars sziikség esetén elkiséri a klienst a vizsgalo,
terapias helyiségbe.

Az intézményvezetohoz érkezo ligyfeleket az adminisztrator fogadja. Jelzi az ligyfél megérkezését, majd
az igazgatoi irodaba kiséri.

Ugyfelek fogaddsdanak helye

Az tgyviteli munkatars az tgyviteli munka elvégzéséhez kialakitott helyen fogadja a klienseket. A
vizsgalatra érkezé gyermeket gondviseldjével, az adatok egyeztetése utan a varohelyiségbe kiséri, ami
szolgalhat a tajékoztatds helyéiil. Ezek a helyiségek intézményenként valtozd helyen és méretben
keriiltek kialakitasra az intézmény adottsagainak, infrastrukturajanak figyelembe vételével.

A varohelyiséget lehet6ség szerint javasolt a varakozashoz megfeleld butorokkal és eszkozokkel
felszerelni. Célszerti torekedni a kellemes légkor megteremtésére, kényelmes székek, fotelek
elhelyezésével, korosztalynak megfelelo jatékok, szinesek, kifestok biztositasaval annak érdekében,
hogy a vizsgalat/terapia eldtt és alatt a gyermeknek és a sziildnek is egyarant komfortos kozérzetet
biztosithassunk.

Ugyfelek fogaddsanak ideje

A székhelyintézmény ¢és a tagintézmények egész évben folyamatosan miikodnek és fogadjak az
igyfeleket hétfotol csiitortokig 8 o6ratol 16 oraig, pénteken 14 oraig. Az eltérd feladatellatdsok miatt a
tagintézmények nyitva tartasa eltérhet, melyrdl az tigyfelek az intézmény honlapjan (Www.fmpsz.hu) és
az intézmények bejaratnal kifiiggesztett nyitvatartasi tablarol tajékozodhatnak. A nyari idészakban az
ellatast elozetes igényfelmérés alapjan biztositja az intézmény a nyari szabadsagolasi terv figyelembe
vételével.

Ugyfélfogadas szabalyai, iigyfélszolgalati etikett

Az tigyfélszolgalati etikettel foglalkozo szerzOk (Balatoni, 2017., Bohné, é. n., Gaspdar, 2008., Jenei,
2017) az alabbi viselkedési szabalyokat tartjak alapvetésnek:

— gyors reagalas,

— szakmai felkésziiltség,

— pozitiv hangvétel,

— Oszinteség,

— magabiztossag.
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Az lgyfélfogadas egyik alapkéve az arra vald torekvés, hogy lehetéleg ne varakoztassuk meg az
tigyfelet. ,,A gyors valaszadasi id6 a j6 mindségi ligyfélkezelés alapja” (Bohné, é.n. 9. 0.).

El6fordul, hogy az iigyintézés soran olyan probléméaval taldlkozunk, amit nem tudunk azonnal
megoldani, megvalaszolni, ez esetben visszahivast, vagy elektronikus valaszlehetdséget ajanlunk fel,
mikozben segitséget kériink a megfelelé szakembert6l, témafelelstdl. Amennyiben nem tudunk
valamit, vagy nem vagyunk biztosak benne, inkdbb kérdezziink, nézziink utana, semmint rossz
informacioét adjunk at. Elhtizodo iigyfélkezelés soran folyamatosan tajékoztassuk az iigyfelet, hogy hol
tart az iigye. ,, Valamennyi ligyfélkezelési csatorna az intézményt képviseli, nem térhetnek el a valaszok,
megoldasok csatornanként, tigyintézoként” (Bohné, é.n. 9. 0.).

Az tigyféllel legyiink baratsagosak, €s tegyiink meg mindent, hogy érezze a segité szandékunkat. A
magabiztos és egyenes kozlésmodddal az asszertivitas iranyaba torekedjiink. ,,Az asszertivitas olyan
viselkedésmdod, amely masok érdekeit is figyelembe veszi, és elésegiti az erdszakmentes
kommunikaciot, mikozben a sajat jogokat maximalisan szem el6tt tartja” (Bajnok, 2017. 16. 0.). Az
asszertivitas megvalositasat az adott kommunikacios szituacid erdsen befolyasolja. A munkahelyi
asszertivitas megvalositasaban kiilon jelent6séget kap a biralatok fogadasa. Negativ visszajelzés esetén
harom lépést érdemes végiggondolni:
— hallgassuk meg a masikat érté figyelemmel, és foglaljuk Gssze, hogy jol értettiik-e az altala
megfogalmazott problémat,
— ne a védekezésre vagy tdmadasra koncentraljunk, hanem objektiven probaljunk szembe nézni a
problémaval, és mérlegeljiik, hogy van-e alapja a kritikdnak,
— koncentraljunk a megoldasra.
Ha a biralatot egyértelmtien indokolatlannak érezziik, akkor magabiztosan vissza kell utasitani.

Erdemes a nehéz helyzetben alkalmazhat6 panelek’ kiilonboz6 formait alkalmazni az tigyfélszolgalatban
(Toth, é. n.).

L példdk:

Mikor az iigyfél nem megfeleld hangnemben beszél:
— Kérem mondja el mi bantja, és én a legjobb tudisom szerint igyekszem segiteni Onnek a problémaja
megoldasaban...
— Megértem az érzéseit, azon vagyunk, hogy segitsiink...

Ha nem ért egyet azzal amit az tigyfél allit:
— Nekem ugy tiinik, hogy az a probléma ...
— Van rd méd, hogy 1épésrdl 1épésre egyeztessiink...

Mikor az iigyfél Gjra meg tjra kdzbevag:
— Megértem, hogy ez Onnek nagyon fontos, de engedje meg, hogy elmondjam...
— Bocsanat, adjon még egy masodpercet, hogy elmondjam...

Ha tisztazni szeretne egy zavaros helyzetet:
— Megkdszonném, ha segitene tisztazni ezt az ligyet...

Amikor jogos az iigyfél felhaborodasa:

— Elnézését kérem, mi tévedtiink. ..
— Nagyon sajndlom, hogy kellemetlenséget okoztam...
— ROgtén utdnanézek, hogy mit tehetiink. ..
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Az ligyfél érdeklodése az 6 szamara egyedi jelentOséggel bir, ezért azt ennek megfelelden kell kezelni.
A j6 informaci6 udvariatlan kontdsben ellentétes eldjeliivé valhat. Az ligyfél és az ligyintézd személyes
talalkozasanal az wudvariassagi alapszint meghatarozadsa kiemelkedd jelentOségii: koOszonés,
bemutatkozas, a partner megszolitasa és a megfelel személyes névmasok hasznalata.

A verbalis kommunikacion til ne feledkezziink meg a nonverbalis kommunikacid jelentdségérol, ugy,
mint a mosoly, mimika, tekintet, gesztus, mozgas, a testtartds valtozasai és a nonverbalis jelekkel
Osszefiiggd kiils6 megjelenés. A tekintet a kommunikacids folyamatban szabalyzo szerepet jatszik,
visszajelzést ad a megértésrol, a nonverbalis csatornak koziil legszorosabban a mimikaval fiigg 6ssze.
A mimika az érzelmi viszonyaink tiikr6z6dése az arcon, az arc izmainak mozgasa altal. Ezek az
érzelmek valamit kifejeznek, mingsitenek. A szemdldok 0sszevonasa a szigort jelenti, a sz4j elhtizasa a
nem tetszés kifejez6je (Balatoni, 2017). A gesztus, a taglejtés, a kézmozdulat szintén arulkodoé lehet. A
testtartds az érzelmi allapotunkra is utalhat, illetve befolyasolhatja azt, példaul, ha valaki boldog, akkor
kihiizza magat, ha viszont szomoru, akkor Gsszehiizza magat. A szakirodalom javasolja, hogy az
iigyintéz6 a megfelel6 nonverbdalis eszkdzoket hasznalja, igy pl. a mosoly az arcot és a hangot is
baratsagossa teszi, a helyes testtartas kozvetiti a kdzérzetet (Bohné, é. n.).

Az Udvozlés és blcsuzas nem verbalis aktusa a kézfogas, melyet a pandémias idészakban nem volt
javasolt alkalmazni, helyette maradt a szemkontaktus, a fejbiccentés, intés, vagy mas - tarsadalmilag
elfogadott - gesztus. A nonverbalis jelekkel Osszefiigg a kiils6, a ruha, az 6ltozkodés, a hajviselet, a
kozmetikai termékek, a szemiiveg, a kiilonbozé emblémak, ékszerek, szignalok viselete. Alapelvaras az
apolt megjelenés és a megfeleld ruhdzat. A nem verbalis jelzések kozé tartozik a térhasznalat vagy
proxemika. Ide tartozik a megfeleld tarsalgasi tavolsag tartasa is, illetve hogy hogyan hasznalja az ember
a kortilotte 1évo személyes és tarsadalmi teret. A kommunikacié soran szamos parhuzamos informacio
érkezik hozzank a nonverbalis csatorndkon keresztiil, igy példaul a kdrnyezeti tényezdk €s azok
valtozasai (homérséklet), targyak, illatok, vilagitas, zajok, hattérzene vagy butorzat.

A telefon az tigyfélszolgalati kommunikacié mindennapi eszkoze, ezért a telefonalasi kultara ismerete
kiilonosen fontos. A telefonalas alapvetd illemszabalyai: a hivo fél koszon, bemutatkozik, kozli, hogy
kivel szeretne beszélni, megkérdezi, hogy nem alkalmatlan-e az idépont, ha igen ujra hivast ajanl fel.
Vonalmegszakadas esetén a hivo fél kotelessége az ujra hivas, a beszélgetés befejezését is 6
kezdeményezi. fratlan szabély, hogy a telefont 6t csengés utan illik felvenni. Az intézmény nevében
megszolalo elsé hang is jelentoséggel bir, a bemutatkozas illemtanan tul érdemes figyelni a paranyelv
altal kozvetitett benyomasokra. A paranyelv a vokalis nem verbalis jelzéseket jelenti, ide tartoznak a
hangtulajdonsagok (hangmagassag, ritmus, beszédtempd), a hangadas tulajdonsagai (nevetés, kohogeés,
asitas, torokkoszoriilés), és a hangbéli kiilonallok (666, hm, aha stb) is (Bajnok, 2017).

Mikor csak a hangok talalkoznak, sokszor a hangélmény dont a kommunikacié sikerérél. Elvaras, hogy
a beszélgetést az ligyintéz6 jol érthetd kiejtéssel, kedvesen, deriisen és hatarozottan, a kommunikacios
célnak megfeleléen vezesse.

Ugyfelek tajékoztatisa szakfeladatonként

— A jelentkezés modjarol
— Az adott szakfeladatban t6rténd ellatas menetérol
— Az ugyfelek jogairdl, kotelezettségeirdl

A gyermeknek, tanulonak joga, hogy allapotanak, személyes adottsaganak megfeleld megkiilonboztetett
ellatasban - kiilonleges gondozasban, rehabilitacios célu ellatasban - részesiiljon, és életkoratol
fiiggetlentil a pedagodgiai szakszolgalat intézményéhez forduljon segitségért (NKt. 46. § (3) bekezdés g).
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Gyogypedagogiai tandcsaddas, korai fejlesztés és gondozds

»A gyogypedagogiai tanacsadas, korai fejlesztés és gondozas feladata a komplex koragyermekkori
prevencid, tandcsadas és fejlesztés, az ellatdsra vald jogosultsdg megéllapitdsdnak idépontjatol
kezd6déen a gyermek fejlodésének eldsegitése, a csalad kompetenciainak erdsitése, a gyermek és a
megkezdésére a szakértdi bizottsag tesz javaslatot. Tizennyolc honapndl fiatalabb gyermek esetében
szakértdi véleményét kiilon vizsgalata nélkiil, szakorvos altal felallitott diagnosztikai vélemény és
terapias javaslat alapjan is elkészitheti (Rendelet 2. §).

Kiilonbséget kell tenni a 18 honapnal fiatalabb, szakorvosi javaslattal rendelkez6 gyermekek €s a megyei
szakértoi véleménnyel rendelkezo, sajatos nevelési igényli gyermekek ellatasba vétele kozott. Az elsd
esetben a sziild jelentkezése és az ellatds igénylése Onkéntes, a masodik esetben az ellatés
megszervezése, €s a sziilld részérdl a megjelenés kotelezd, a megyei szakértdi bizottsag hivatalbol
irasban megkiildi a gyermek szakértdi véleményét az ellatasra kijeldlt intézmény részére, ahol a
szakszolgalat szakembere felveszi a kapcsolatot a sziilovel, és az ellatas tovabbi részleteirdl tajékoztatja.

A kapcsolatfelvételt mindkét fél kezdeményezheti. A jelentkezés a sziilo/térvényes képviseld részérol
torténhet személyesen, telefonon vagy e-mailben.

Személyes jelentkezés esetén a pedagogiai szakszolgalat szakembere, illetve az adminisztrator
tajékoztatast nyujt az ellatds folyamatardl, és bekéri a rendelkezésre 4lld6 orvosi dokumentumokat.
Kitoltésre keriilnek az ellatas igényléséhez sziikséges nyomtatvanyok.

Telefonon torténd jelentkezéskor az adminisztrator megkéri a sziilotdl a sziikséges informaciokat, az
ellatas igénylésének pontos okat, tajékoztatja az tigyfelet arrél, hogy az intézmény honlapjan elérhetd
nyomtatvanyok koziil melyik igényldlap kitoltése és elkiildése sziikséges az intézmény részére.

Amennyiben az ligyfél rendelkezik e-mail cimmel, kérésére tovabbitasra keriil az ellatas igénylésé¢hez
sziikséges nyomtatvany.

Az iratok érkeztetése, iktatasa, az ellatas idépontjanak meghatarozasa utan a sziilét irasban vagy
telefonon értesiti az intézmény a tanacsadas idépontjarol.

Az adminisztrator tajékoztatja a sziilét az ellatds menetér6l. Elsé alkalommal a szakszolgalat
szakembere elvégzi az allapotfelmérd vizsgalatot, majd a gyermek allapotat figyelembe véve egyéni,
vagy csoportfoglalkozast biztosit az eloirt idokeret alapjan, melyrdl a sziil6t/gondviselot az elsd
alkalommal egyezteti.

Amennyiben a sajatos nevelési igény megallapitasra keriilt, a sziilonek nem csak lehetdsége, hanem
kotelessége is a terapian valdo megjelenés, hiszen a Gyvt. 6. § (2) bekezdés szerint a gyermeknek joga
van ahhoz, hogy segitséget kapjon a sajat csaladjaban torténd nevelkedéséhez, személyiségének
kibontakoztatdsahoz, a fejlodését veszélyeztetdé helyzet elharitasahoz, a tarsadalomba valo
beilleszkedéséhez, valamint Onalld életvitelének megteremtéséhez. Ehhez a sziild kotelessége
megteremteni a megfeleld feltételeket. A 2011. évi CCXI. torvény a csaladok védelmér6l 9. § (2)
bekezdése alapjan a sziil6 koteles (...) arra, hogy kiskor (...) gyermeke testi, szellemi, lelki és erkdlcsi
fejlodéséhez sziikséges feltételeket, valamint az oktatdsahoz és az egészségiligyi ellatasahoz valod
hozzéjutasat biztositsa.

Szakértoi bizottsagi tevékenység

»~Az intézmény szakértdi bizottsdga a gyermek, a tanuld komplex pszichologiai, pedagogiai-
gyogypedagogiai, tovabba sziikség szerint orvosi, sajatos nevelési igény gyanuja esetén komplex
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pszichologiai, pedagogiai-gyogypedagdgiai, orvosi vizsgalat alapjan szakértéi véleményt készit...”
(Rendelet 7. §).

A szakértOi bizottsag vizsgalata igényelheto:
— hivatalbdl,
— a sziilé altal, amennyiben nem a sziild kezdeményezi, a vizsgalat a sziil6 beleegyezésével
kezdeményezhetd, a nagykoru tanul6 sajat maga kezdeményezheti a vizsgalat elvégzését,
— hatdséagi megkeresésre,
— a nevelési-oktatasi intézmény, gyermekjoléti szolgalat, bdlcséde, gyermekotthon
kezdeményezésére (Rendelet 13. §).

Személyes jelentkezés esetén az intézmény szakembere tdjékoztatja a sziilot a vizsgalatra jelentkezés
modjardl, a vizsgalat menetérol. Az adminisztrator atadja a jelentkezéshez sziikséges nyomtatvanyokat,
kitoltést kovetden érkezteti, iktatja, majd a sziil6t hivatalos levélben értesiti a vizsgalat idépontjarol.

Elektronikus uton torténd jelentkezés esetén az adminisztrator az intézményi levelezérendszerbdl
kinyomtatja a sziil6/torvényes képviseld altal kitoltott szakértéi vélemény iranti kérelmet, érkezteti,
iktatja, és a vizsgalat id6pontjarol hivatalos levélben tajékoztatja.

Jogok és kotelezettségek:

— aszllének joga van kérnie a vizsgalatot,

— ha a pedagdgus kezdeményezte a vizsgalatot, kotelessége a sziil6t tajékoztatni a vizsgalat
kovetkezményeirdl,

— ha halmozottan hatranyos helyzetli a gyermek, tanuld, az els6¢ vizsgilat esetén kérheti a
szakszolgalati-esélyegyenlOségi szakértd jelenlétét,

— avizsgalat elvégzésekor mindkét sziilének jelen kell lenni, amennyiben az egyik sziil6 nem tud
jelen lenni a vizsgalaton, a jelen levo sziilé a tavollévo sziilot képviselheti, errdl nyilatkozatot
kell tennie,

— aszll6 a vizsgalaton, annak megzavarasa nélkiil jelen lehet,

— a sziil6 tajékoztatast kap a vizsgalat eredményérél, a szakértéi vélemény tartalmarol, a sziiloi
jogokrol és kotelezettségekrol,

— amennyiben a sziil6 nem ért egyet a szakértdi véleménybe foglaltakkal, az intézménynek koteles
tajékoztatnia az illetékes tankeriileti kdzpontot,

— egyet nem értés esetén a sziild is kezdeményezheti az eljarast,

ha a gondviseld a gyermekkel a vizsgalaton két kitlizott idopontban nem jelenik meg, koteles az
intézmény hivatalbol hatdsagi eljarast kezdeményezni az illetékes tankeriileti kozpontnal (Bellér és
mtsai, 2018).

Nevelési tanacsadas

Nevelési tanacsadas keretében a sziild kérésére az intézmény problémafeltard alkalmat biztosit a
sziilo/torvényes képviseld részére tanacsadasban részesités vagy a szakszolgalati ellatisba vétel
sziikségességének meghatarozasa érdekében.

Ellatasban részesiilok esetében segitséget nyljt a gyermek csaladi és 6vodai neveléséhez, a tanuld iskolai
neveléséhez €s oktatasahoz, ha a gyermek, tanuld egyéni adottsaga, fejlettsége, képessége, tehetsége,
fejlddésének liteme indokolja.

Prevencios tevékenység keretében egyiittmiikodik a védondi és gyermekorvosi haldzattal, a gyermek
korai fejlodési iddszakaban teljes korii csaladi mentalhigiénés intervenciot biztosithat.

A komplex pszichologiai és gyogypedagogiai ellatds keretében folyamatdiagnosztikai célu
pszichologiai, gydgypedagogiai-pedagogiai vizsgalatot, valamint gondozast végez, terapias ellatast,
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korrektiv megsegitést nyljt a szakértéi bizottsag szakértéi véleménye alapjan a nevelési tanacsadas
keretében fejlesztésben részesiilo gyermekek, tanulok szamara.

Pszichologiai, gyogypedagogiai, pedagogiai tanacsadast biztosit, és konzultacios lehetséget nyujt a
gyermekek, a tanulok sziilei, pedagogusai részére (Rendelet 24. §).

A vizsgalatra jelentkezes torténhet személyesen, telefon és elektronikusan.

Személyes jelentkezés esetén a pedagdgiai szakszolgalat szakembere tajékoztatast nyujt az ellatas
menetérél. Bekéri a rendelkezésre alld6 orvosi dokumentumokat, kitoltésre keriilnek az ellatas
igényléséhez sziikséges nyomtatvanyok, majd kitlizi a terdpia idépontjat, melyrdl tdjékoztatja az
igénylés idépontjaban, vagy hivatalos levélben. Bizonyos esetekben, a probléma feltarasa értekében,
elsd alkalommal sziil6i konzulticiot tart, majd a szakember kitlizi a terapia idopontjat.

Telefonon torténd jelentkezéskor az adminisztrator megkéri a sziilotol a sziikséges informaciokat, az
ellatas igénylésének pontos okat, tdjékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy az intézmény honlapjan elérhetd
nyomtatvanyok koziil melyik igényl6lap kitoltése és elkiildése sziikséges az intézmény részére.

A sziilének/torvényes képviselonek lehetésége van arra is, hogy az igénylGlapot az adminisztrator a
bemondott adatok alapjan kitoltse. Ebben az esetben feljegyzést készit arrdl, hogy az ellatdsra
jelentkezés telefonon tortént. (Jelzi a nyomtatvanyon, hogy az elsé megjelenés alkalmaval a jelentkezési
lapot a sziil6 alairja.)

Amennyiben az tigyfél rendelkezik e-mail cimmel, kérésére tovabbitasra keriil az ellatas igényléséhez
sziikséges nyomtatvany.

Elektronikus uton torténd jelentkezés esetén az adminisztrator az intézményi levelezérendszerbol
kinyomtatja a sziilé/torvényes képvisel? altal kitoltott jelentkezési lapot, érkezteti, iktatja és tajékoztatja
a vizsgalat idépontjarol.

Jogok és kotelezettségek:

— aszilo, torvényes képviseld igényelheti az ellatast,

— atanacsadason valo részvétel a felek kozos megallapodasa (esetleg terapias szerzodése)
alapjan torténik, tehat fontos, hogy a megbeszélt idépontokban a sziilé a gyermekkel
megjelenjen, és részt vegyen az ellatason,

— a terapian, tanacsadason valo tobbszori meg nem jelenés maga utan vonhatja az ellatas
biztositasanak felfiiggesztését, megsziintetését, amennyiben a sziilé a hianyzas okat elére nem
jelezte, vagy hosszabb iddszakon at az idépont-egyeztetések sikertelenek.

Logopédiai ellatas

Logopédiai ellatas igényelhetd a beszédinditas, a hang-, beszéd- és nyelvfejlédési elmaradas, a
beszédhibak és a nyelvi-kommunikacios zavarok javitasa, a diszlexia, a diszortografia, a diszgrafia, a
diszkalkulia kialakuldsanak megel6zése, a beszéd technikai és tartalmi fejlesztése érdekében logopédiai
terapias foglalkozas biztositasaval (Rendelet 25. §).

A logopédiai ellatas esetében kiilonbséget kell tenni a kotelezd és az onkéntesen igényelhetd ellatas
kozott, ugyanis a jogszabaly szerint (Rendelet 25. § (3) bekezdés) a 3 és 5 évesek kotelezd szilirése
alapjan, sziikség esetén a logopédus tovabbi vizsgdlatot végez, és dont a terapias ellatdsban valod
részvétel sziikségességérol. Ebben az esetben tehat az ellatasban valo részvétel kotelezo.

Az ellatas igénylése minden egyéb esetben onkéntes.

A vizsgalatra jelentkezés torténhet személyesen, telefon és elektronikusan.
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Személyes jelentkezés esetén a pedagdgiai szakszolgalat szakembere tajékoztatast nyujt az ellatas
folyamatardl. A szakszolgéalat szakembere elvégzi a sziikséges vizsgalatot €s javaslatot tesz. Kitoltésre
keriilnek az ellatas igényléséhez sziikséges nyomtatvanyok.

Telefonon torténd jelentkezés esetén az ligyviteli alkalmazott kitdlti az igényl6lapot a bemondott adatok
alapjan, és feljegyzést készit arrol, hogy a vizsgélatra jelentkezés telefonon tortént, majd jelzi a
nyomtatvanyon, hogy az elsé megjelenés alkalmaval a jelentkezési lapot a sziil6 alairja.

A sziil6 irasban vagy telefonon tajékoztatast kap a vizsgalat illetve a foglalkozas idépontjarol.

Jogok és kotelezettségek:

— asziilo, torvényes képviseld igényelheti az ellatast,

— az ellatasban valo részvétel a felek kozos megallapodasa (esetleg terapids szerzodése) alapjan
torténik, tehat fontos, hogy a megbeszélt iddpontokban a sziil6 a gyermekkel megjelenjen, és
részt vegyen az ellatason,

— a terapidn vald tobbszori meg nem jelenés maga utdn vonhatja az ellatas biztositasanak
felfiiggesztését, megsziintetését, amennyiben a sziil a hianyzas okat elére nem jelezte, vagy
hosszabb id6szakon at az idopont-egyeztetések sikertelenek.

Tovabbtanulas, palyavalasztasi tandcsadas

A tovabbtanulés, palyavalasztasi tandcsadas feladatat a székhelyintézmény latja el. Ennek keretében
vizsgalja a tanuld személyes adottsagait, tanulasi képességét, iranyultsagat, és a vizsgalat
eredményeképp iskolavalasztast ajanl. A vizsgalatra jelentkezés torténhet személyesen és elektronikus
uton.

Személyes jelentkezés esetén a pedagdgiai szakszolgalat szakembere tajékoztatast nyujt az ellatas
folyamatardl. Kitoltésre keriilnek az ellatas igényléséhez sziikséges nyomtatvanyok.

Elektronikus uton torténd jelentkezés esetén tajékoztatast kap a sziilo a jelentkezési lap befogadasardl,
a kiértesités modjarol. A sziilo irasban vagy elektronikus uton tajékoztatast kap az ellatas idépontjarol.

Konduktiv pedagogiai ellatas

A konduktiv pedagogiai ellatas feladata a kozponti idegrendszeri sériiltek konduktiv nevelése,
fejlesztése és gondozasa. A konduktiv pedagbgiai ellatds az dvodai neveléshez, iskolai neveléshez és
oktatashoz kapcsolodoan, vagy egyéni fejlesztd foglalkozas keretében nytjthato egyéni vagy csoportos
foglalkozas formajaban. A feladatok megvaldsitasaban a sziild is kdzremitkodhet. Az ellatas a tanév
rendjéhez igazodik, és év kdzben is kezdeményezheto (Rendelet 27. §).

Amennyiben a gyermek sajatos nevelési igénye megallapitasra keriilt, az ellatasra jelentkezés a sziilének
mar nem csak lehet6sége, hanem torvény altal szabalyozott kotelessége is. Amennyiben a szakértoi
vélemény jogerore emelkedett és megtortént az intézménykijelolés, megkezdddik a kapcsolatfelvétel. A
kapcsolatfelvételt mindkét fél kezdeményezheti. Amennyiben a szakszolgalat szakembere tobbszori
megkeresés esetén sem jar sikerrel, felveszi a kapcsolatot a teriiletileg illetékes védéndvel, tovabbi
sziikséges 1épés esetén jelez a gyermekjoléti szolgalatnak.

Gyogytestnevelés

Gyogytestnevelés foglalkozason a gyermek, tanuld abban az esetben vehet részt, ha az iskolaorvosi vagy
szakorvosi vizsgalat gyogytestnevelésre utalja. A kiallitott orvosi javaslat alapjan az intézmény feladata
megszervezni az ellatast a nevelési-oktatasi intézményekben a tanév rendjéhez igazodva (20/2012.
(VIIL 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a koznevelési intézmények
névhasznalatardl 142. §).
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Az adminisztrator feladata az intézmények részére tajékoztatdo levelet kiildeni az elvégzett
szlirdvizsgalati eredmények hatarid6 lejarta eldtti visszakiildésérdl. A beérkezett adatokat érkezteti,
iktatja, rendszerezi és a szakemberek részére bocsatja.

A gyogytestnevelés ellatasa igényelhetd Onkéntesen a sziilo altal személyesen és elektronikus uton
iskolaorvosi vagy szakorvosi javaslat alapjan a probléma kisziirése esetén a tanév folyaman is. Ebben
az esetben a sziilo a javaslat bemutatasa utan tajékoztatast kap gyermeke esetleges ellatasba vételérol.
A gyermek ellatasba vétele fiigghet infrastrukturalis koriilményektdl, az ellatott gyermekek 1étszamatol.
Ha az ellatast nem tudja az intézmény biztositani, a gyermek varolistara keriil.

Iskolapszichologiai, ovodapszichologiai ellatas

A pedagdgiai szakszolgalati intézményekben az iskolapszichologiai, 6vodapszicholdgiai ellatas feladata
anevelési-oktatasi, illetve szakképzo intézményekben dolgozo pszichologusok munkajanak 6sszefogasa
¢s segitése, melyet az iskola- és 6vodapszichologus feladatok koordinatora lat el. Azokban a nevelési-
oktatasi illetve szakképzd intézményekben, melyekben nem keriil betdltésre az iskola- ¢és
ovodapszichologus munkakdr, az intézményvezetd irasbeli kérésére a szakszolgalati intézmény
tamogatast nyujthat az ellatas iranti igény kielégitésére (Rendelet 29. §).

A jelentkezés torténhet személyesen, telefonon és elektronikusan.

Személyes jelentkezés esetén a pedagdgiai szakszolgélat szakembere tdjékoztatist nyujt az ellatas
menetérdl, idépontjarol. Kitdltésre keriilnek az ellatas igényléséhez sziikséges nyomtatvanyok. Az
adminisztrator érkezteti, iktatja a dokumentumokat.

Telefonon torténd jelentkezés esetén az tigyviteli alkalmazott tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy az
intézmény honlapjan talalhaté nyomtatvanyok koziil melyik igényl6lapot toltsék ki és kiildjék vissza az
intézmény részére. Lehetdség van arra is, hogy az adminisztrator kitolti az igénylélapot a bemondott
adatok alapjan, és feljegyzést készit arrdl, hogy az ellatasra jelentkezés telefonon tortént, majd jelzi a
nyomtatvanyon, hogy az elsé megjelenés alkalmaval a jelentkezési lapot a sziild alairja.

Amennyiben az iigyfél rendelkezik e-mail cimmel, kérésére tovabbitasra keriil az ellatas igényléséhez
sziikséges nyomtatvany.

Kiemelten tehetséges gyermekek, tanulok gondozdsa

Az intézmény feladata a korai tehetség-felismerés, tehetségazonositas, amelynek soran a tehetség
¢letkori megjelenését figyelembe kell venni, a tehetséges gyermek személyiségfejlodésének tdmogatasa,
sziikség esetén tovabbi megsegitésre iranyitas. Onismereti csoport szervezése és vezetése a tehetséges
gyermekek részére, tanacsadas, tamogatas a sziilonek, konzultacio a pedagogus részére. K6zos tehetség-
tanacsadasi forum szervezése, specialis tehetségprogramban valo részvételre javaslat adasa (Rendelet
30. 9).

Tehetségazonositd vizsgalat igénylésére onként jelentkezés itjan van lehetOsége a sziilonek, torvényes
képviselonek, illetve a nagykorti tanulonak. A tehetségazonositd vizsgalati kérelem benyujtasa
intézményi tamogatassal vagy anélkiil is torténhet. A tehetségazonositd vizsgalathoz a
tehetségazonositasi kérelem mellett a sziil6i kérdoiv, illetve az intézményi kérdoiv is sziikséges, azonban
a vizsgalat elinditasanak nem feltétele. A vizsgalati eljaras soran is lehetdsége van a sziilének a
nyomtatvanyok pétlasara.

A vizsgalat személyesen igényelhetd. A szakszolgalat szakembere illetve az adminisztrator atadja az
ellatds igényléséhez sziikséges nyomtatvanyokat, segitséget nyljt annak kitoltésében. Az
ligyfélszolgalati munkatars az atvett jelentkezési lapon szereplé adatokat ellendrzi, hianyzo adatok
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esetén felveszi a kapcsolatot a sziilovel. A dokumentum érkeztetésre, iktatasra keriil, majd értesiti a
szil6t a vizsgalat idopontjardl irasban, hivatalos levél formajaban.

Ugyfélszolgalat menedzselése (megyei szakértéi bizottsag sajatossagai)

Fontosnak tartjuk, hogy a pedagogiai szakszolgalatok klienscentrikus attitiidje ne csak a szorosan vett
szakmai munkdban, hanem mar a szilék, gyermekek érkezésekor megmutatkozzon. Az
tigyfélszolgalaton dolgozo kolléga a frontvonalban képviseli az intézményt, ezért munkaja kiemelkedd
fontossagu.

Az érkez6 sziilok, torvényes képviselok, gyermekek, fiatalok gyakran szorongassal teli varakozas utan
keriilnek hozzank, igy fontos, hogy a nalunk t51tott id6 alatt a lehetd legtobb tajékoztatast megkapjak.
Gyakran tobb oras varakozas, kiilonféle pedagogiai, pszichologiai, vagy akar orvosi vizsgalat is igénybe
veheti tiirelmiiket. A FMPSZ Megyei Szakértdi Bizottsdganak fontos, hogy az elsé taldlkozas és
benyomas is az itt dolgozok elkdtelezettségét, klienskozpontu hozzaallasat tiikkrozze. A fogadotér
praktikus, jol atlathato, rendezett. A személyes adatok védelme érdekében egyszerre csak egy sziild
felvételét intézziik. A hely adta lehetdségek figyelembevételével igyeksziink megteremteni az intimitas
lehet6ségét. A fogadopultban minden, a munkat segité dokumentum rendelkezésre all. Az tigyfeleket
fogad6 adminisztrator kolléga minden adatot egyeztet, majd a jatszoszobaba — vagy jarvanyhelyzet
esetén — masik helyiséget is felajanlva iranyitja tovabb a sziiloket.

Mivel probléma, konfliktus esetén azonnal és személyesen kell reagalnunk, fontos, hogy minél
baratsagosabban, empatikusabban viszonyuljunk a kliensekhez. Ugyanakkor ragaszkodnunk kell a
protokoll betartdsdhoz, mert ennek hidnydban a vizsgéalati rend és a nyugalom felboruldsa
meghiusithatja, hogy korrekt vizsgalati eredmények és diagnozisok sziilessenek, valamint lényegesen
meghosszabbithatjak a varakozasi id6t.

Amennyiben olyan probléma adédna, amiben az tigyfélszolgalaton dolgozé kolléga egyediil nem tud
segiteni, akkor a Megyei Szakértdi Bizottsag vezetdjéhez kell fordulnia.

A Megyei Szakértdi Bizottsagban t6bb adminisztrator dolgozik, jelenleg a 1étszamuk négy 6. Feladatuk
tobbréti, melybdl harom feladatkort napi szinten osztanak meg egymas kozott déleldtti és délutani
litemezésben. A négy adminisztrator feladatai meghatarozottak, részben atfedik egymast.

3. tablazat. Az adminisztratorok feladatai

Adminl Admin2 Admin3 Admin4

szakért6i vélemény beérkez6 e-mailek feliilvizsgalati tabla
forgalmi napld vezetése | kiildése fogadasa vezetése

intézményi forgalom,

kiértesités 15 napos tabla vezetése | sziirések vezetése Uj dosszié megirasa
elézetes vizsgalati
vélemény megirasa, szakért6i vélemények hivatalos levelek
nyomtatasa kiildése emailben kezelése iktatas

MCSP (magasabb
Osszegli csaladi potlék),
GYOD (gyermekek

utazasi kedvezmény otthongondozasi dija)

kiallitasa megirasa statisztika vezetése levelek elokészitése
kijelolési kérelmek

postazas postazas kezelése intézményjegyzék vezetése

vizsgalatok jelolése a vizsgalatok jelolése a

forgalmiban forgalmiban INYR dossziék keresése
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Igy példaul az Admin3 feladatkérébe tartozik, hogy fogadja a beérkez6 e-maileket, kezelje a hivatalos
leveleket és eldontse, hogy 6 kompetens-e megvalaszolni a kérést, kérdést, vagy megkeresse a megfeleld
szakembert, vezet6t. Amennyiben a szakember irja meg a valaszt az e-mail-re, egyezteti ezt vele. A
Szakértdi Bizottsag vizsgalati beosztasat gondozza (beosztas, modositasi kérések fogadasa és vezetovel
vald egyeztetése). Az intézményi forgalommal kapcsolatos szliréseket 6 végzi, statisztikat készit vezetoi
kérésre. Ezen kiviil szovegszerkesztési munkakat végez, elektronikus dokumentaciot vezet, hivatalos
vendégek vendéglatasaban segédkezik, illetve sziikség esetén helyettesit az adminisztracié teriiletein.

A feladatok részletesen a kovetkezok:

Posta

A pénziigyi csoport ezzel megbizott ligyintézdje érkezteti a beérkezett postat (piros pecsétet kap). A
napi posta a bizottsagvezet6hoz keriil, aki rairja, hogy ki kapja meg, mit kell tenni vele. Az 4j vizsgalatok
szakmai ellendrzésre keriilnek.

Iktatas

A gyermek adatait mindig iktatni kell. Az iktatoprogramban eldszor természetesen ra kell keresni a
gyermek nevére, hogy adott évben jott-e mar vele kapcsolatban valamilyen kérelem. Ha igen, arra a
szamra kell irni az aktualis levelet/kérelmet/siirgetést, és ekkor ,,-2” alszamot kap. Ha még nem érkezett
be, akkor a soron kovetkezd szdmot adja neki a gép. Iktatni a kdvetkezd adatokat kell: kimend/bejovo,
intézménynév, varos, ligyintéz0, gyermek neve €s a levél targya. Miutan kész, elmentik, és piros tollal
beleirjak a pénziigyes érkeztetd piros pecsétbe a szamot. Ezutan fénymasoljak az 6sszes bejovo levelet,
kérelmet. Az eredeti levél a dossziéba kertil, a masolatot iktatd szam szerint pedig lefiizik.

Uj kérelmek

A bizottsagvezet6 ellendrzi, hogy biztosan a megyei szakértdi bizottsag kompetenciakorébe tartozik-e
a kiildemény. Ezt kdvetden torzsszamot kap és elkészitik neki a dossziét (térzsszam, név, sziiletés,
lakcim, telefonszdm, TAJ szam, email, oktatasi azonositd). Majd rogzitik a forgalmi naploban.

Feliilvizsgalati kérelmek

A Dbizottsdgvezetd atnézi a kérelmeket a dossziékkal, és feliratozza (hanyadik feliilvizsgalat,
komplex/csak pedagogiai vizsgalat-e, milyen kiegészitd vizsgalat kell, siirgés-e, felmentés, statuszvaltas
stb.) A kérelmek a dossziékkal visszakeriilnek az egyik adminisztratorhoz, aki rogziti a forgalmi
naploban. A dossziék a vizsgalatra varok polcara kerililnek (rendezés feliilvizsgalat éve szerint,
torzsszam szerinti sorrendben, beiskolazasra, bedvodazasra varok, korai ellatast igénylok kiilon).

Vizsgalatra valo el6készités

Az adminisztratorok folyamatosan készitik el6 a dossziékat a vizsgalatra, az eldzetes vizsgalati
véleményeket nyomtatjak, iktatjak. A vizsgalat el6tti napon kikészitik a vizsgalati anyagot, majd a
vizsgalat napjan a pultban kezelik a vizsgalati anyagot. Amennyiben nincs még anamnézis lapja a
gyermeknek, az anamnézis lap fejlécet is kitoltik.

Postazas

Megtorténik a szakértéi vélemények masoldsa, korpecséttel ellatva. Majd ellendrzik, ellatjak
elektronikus alairasokkal és nyomtatjak. A kikiildés idejét rogzitik: dossziéba, adatbazisba, 15 napos
nyilvantartasba. Ellendrzik azt is, hogy kell-e utazasi utalvany.

Kijelélés
A Kkijelolési kérelmek a postaval iktatasra keriilnek. Az adminisztratorok megkeresik a dossziét, a
szakemberek ellendrzik az anyagot, hogy kijelolhet6-e az intézmény a gyermeknek, majd megirjak a
kijeldlést.
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A szakért6i vizsgalat illetve az ahhoz kapcsolodo tigyfélszolgalati teenddk folyamatanak szemléltetését
lasd A Megyei Szakért6i Bizottsag teriiletére kifejlesztett intézményi protokollban (Bdnhegyiné,
Dobosné, Dr. Lakatosné, Marsiczki, 2018).

A felsoroltakon kiviil harom feladatkdrben mind a négyen osztoznak, ezek pedig az ligyfélszolgalat, a
telefonok kezelése és a szakmai segitségnyujtas. Felosztasuk napi szinten torténik.

4. tablazat. Az adminisztratorok napi szintii feladatfelosztasa

HETFO
UGYFEL | TELEFON | SZAKMA

ADMIN1 | ADMIN2 ADMIN4

ADMIN3 | ADMIN4 ADMIN1

Ugyfélszolgdlat

Aziigyfélszolgalatban 1év6 adminisztrator feladata, hogy fogadja a klienseket a fogadopultnal, egyezteti
az adatokat a torvényes képviseld(k)vel (lakcim, telefonszam, e-mail cim, torvényes képvisel6(k) pontos
neve), a titoktartasi nyilatkozatot alairatja.

A pandémia alatt a hdmérsékletmeérés és kézfert6tlenités kérése is az 6 feladatuk volt.

Telefonok kezelése
A telefonok fogaddsa utdn az adminisztrator eldonti, hogy az illetékességébe tartozik-e a kérdés.
Amennyiben nem, megkeresi azt a kollégat, aki ezzel foglalkozik.

Szakmai informdcionyujtas

A szakmai kompetenciat igénylé informaciokat a vezetdk, illetve a gyermeket vizsgald kollégak
valaszoljak meg. A telefonos megkereséseket és a sziikséges intézkedéseket a gyermek aktajaban
rogzitik.

Nyilvantartas, adatkezelés

A Rendelet 8. szamu melléklete a szakszolgalatok részére egységes irattari tervet hatdroz meg. Az
irattari tervben szerepelnek a szakszolgalati tevékenység kotelez6en eldirt dokumentumai (Nagyné és
mtsai, 2015. 83. 0.).

Az SZMSZ 2. szamu melléklete szintén tartalmazza az iratkezelési szabalyzatot. A nyilvantartasba vétel

papiralapon és elektronikusan parhuzamosan folyik. Az ellatasba keriiléshez sziikséges dokumentumok
csak a torvényes képviseld hozzajarulasaval, alairasaval, iktatva és az igazgatd altal jovahagyva
keriilhetnek be a szakszolgilat nyilvantartdsi rendszerébe. Az érkeztetés, iktatds feladatat az
adminisztrator végzi, aki az elektronikusan vezetett intézményi forgalmi naploba is rogziti a sziikséges
adatokat.

Integralt Nyomonkoveté Rendszer (INYR)

Az INYR orszagos informatikai nyilvantartd rendszer. Célja a szakszolgalatoknal ellatott gyermekek,
tanulok élettjanak kovetése, az ellatasi folyamatok egységes nyilvantartasa, az ellatottak életutjanak
egységes dokumentalasa.

A Fejér Megyei Pedagogiai Szakszolgalat igazgatotanacsa 2018 szeptemberétdl elektronikus formatumu
forgalmi és munkanaplok és az INYR parhuzamos vezetése mellett dontott. Az 0j rendszer eredményes
mitkodésétdl szamitott 3 honapot kdvetden az intézmény attért az elektronikus formatumi naplok
helyett az INYR altali nyilvantartas és dokumentacio vezetésére (2018. 08. 24. igazgatorandcsi
Jegyvzokonyvet idézi Bellér és mtsai, 2018), ez azonban nem mindenhol valtotta ki teljesen az Excel alapu
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intézményi forgalmi naplok hasznalatat. Az intézményi forgalmi naplok hasznalatat az intézményi
forgalommal kapcsolatos sziirések és a naprakész statisztikak készitésének igénye tartja fenn, valamint
az az elvaras, hogy konnyen elérhet6en, gyorsan lehessen a sziikséges adatokhoz hozzaférni.

(Példaul: Gardonyban az intézményi forgalmi naploban a gyermek neve, oktatdsi azonositdja, TAJ
szama mellett rogzitik a gyermek sziiletési helyét és idejét, a lakohelyét, anyja nevét, a térvényes
képviseld nevét és elérhetségét (telefonszam, e-mail cim), az ellatast (szakfeladat), az ellatas kezdetét
¢és végét. Tovabbd amennyiben szakértdi bizottsdg vizsgalatara jelentkezett a kliens, a térzsszammal és
iktatoszammal ellatott jelentkezési lap érkeztetésébdl, adataibol kiemelik a jelentkezés datumat, a
jelentkezés okat, intézményét, osztalyfokat. Miutan az igazgatd (bizottsagvezetd) kijelolte a vizsgalo
szakembereket, a forgalmi naploban rogzitik a vizsgalatot végzo esetgazda €s a vizsgald team tagjainak
nevét, a vizsgalat idépontjat, a vizsgalat kiértesitésének idejét, a postai tértivevény visszaérkezését. Majd
vizsgalat utan a vizsgalat eredményét, a javaslatot, a kontroll idSpontjat, a szakértdi vélemény keltét,
postazasanak idejét és a tértivevény visszaérkezését.)

»A pedagdgiai szakszolgalatok adatkezelési tevékenységére a nemzeti koznevelési torvény
adatkezelésre vonatkozo részei is érvényesek. A fentiek mellett, 2018. majus 25-t61 Magyarorszagon iS
kotelezd alkalmazni az Europai Unio altaldnos adatvédelmi rendeletét (Az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérol és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérél (altalanos adatvédelmi rendelet), tovabbiakban: GDPR (General Data Protection
Regulation), az Infotérvényben meghatarozott kiegészitésekkel (2011. évi CXII. térvény 2. § (2) bek.).
»A GDPR alapjan adatkezelési tevékenységnek mindsiil minden, a személyes adatokon vagy
adatallomanyokon automatizalt vagy nem automatizalt médon végzett barmely miivelet vagy miiveletek
Osszessége, igy a gyljtés, rogzités, rendszerezés, tagolds, tarolds, atalakitds vagy megvaltoztatas,
lekérdezés, betekintés, felhasznalds, kozlés, tovabbitas, terjesztés vagy egyéb modon torténd
hozzaférhetové tétel Ttjan, Osszehangolas vagy 0Osszekapcsolas, korlatozas, torlés, illetve
megsemmisités” (GDPR 4. cikk 2.)” (Bellér és mtsai, 2018. 70. 0.).

»A személyes adatok kezelése csak meghatarozott célbol, jog gyakorldsa és kotelezettség teljesitése
érdekében torténhet. Mar az adatgyiijtés soran fontos szem el6tt tartani, hogy csak az adatkezelés célja,
a szakfeladatok szempontjabol relevans adatok gytlijtése (majd tovabbi kezelése) torténjen meg, és az
adattakarékossag elve alapjan mindig a meghatarozott cél eléréséhez feltétleniil sziikségesre
korlatozodjon (mind az adatok mennyiségét, mindségét, mind az adatkezelés idGtartamat illetGen). Az
adatok pontossagarol, naprakészségérél is gondoskodni kell, tehat azok egyeztetésére — foként a
feliilvizsgalatok soran, ahol az adatgyiijtés az aktualis vizsgalat idépontjanal akar évekkel korabban is
megtorténhetett — érdemes kiilonos figyelmet forditani (GDPR 5. cikk, 2011. évi CXII. térvény 4. §.)”
(Bellér és mtsai, 2018. 70. 0.).

,»Az adatkezelés akkor jogszerii, ha az érintett hozzajarulasat adta személyes adatainak kezeléséhez,
vagy egyéb jogszabaly altal megallapitott alappal rendelkezik, példaul, ha az adatkezelés az adatkezel6re
vonatkoz06 jogi kotelezettség teljesitéséhez sziikséges (GDPR 6. cikk (1) a) és ¢) pont)” (Bellér és mitsai,
2018. 70. 0.).

Ugyfélszolgalati levelezés szabalyai

A pedagdgiai szakszolgalatban szinte mindennapos a torvényes képviselokkel, intézményekkel, egyéb
szervekkel torténd levelezés, melynek kiilonbozé formadit, jellegzetességeit fogjuk attekinteni a
kovetkezdkben.
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Level

A levél a klasszikus tigyfél-kapcsolat forméaja, melyet az elektronikus levelezés térhoditasa sem tudott
teljesen visszaszoritani.
A hivatalos levél formai jegyei:

— bevezetd rész, vagy mas néven fejrész,

— 16 rész, az érdemi ligyintézés leirasa,

— befejezd rész, a keltezés és az alairas.

Bevezeto
A hivatalos levél bevezet6je, vagy mas néven fejrésze harom részbol all.

a) A levél készitdjére vonatkozo adatok

A levél készitdjének adatait a fejléc tartalmazza. Minden tagintézmény kialakitotta a sajat fejléces
papirjat, melyre eldre nyomtattak az intézmény adatait. A fejléc tartalmazza az intézmény hivatalos
nevét, postai cimét, telefonszamat, OM azonositojat, honlapjanak nevét és email cimét. Tartozhat hozza
természetesen sajat logo is. A fejléc az Ad-es lap felsd felében talalhato kdzépen.

A levél jobb oldalan szerepel az aktualis irat iktatdszama, az ligyintéz6 neve. Szintén itt szerepel arra
val6 utalds, hogy mellékletet csatolunk a levélhez, pl. szakért6i véleményt. Hivatkozhatunk el6zd
levélre, ligyiratra is, melyet a hivatkozas részben jel6lhetiink.

b) A levél cimzettjére vonatkozo adatok
A levél bal oldalan szerepel a cimzett neve és pontos cime. A levél cimzését altalaban, a szovegtol eltérd,
figyelemfelkelt6 betlimérettel és tipussal lehet irni.

¢) Megszolitas

Fontos figyelembe venni a hivatalos szerv, cimzett pontos megszolitasat, titulusat.

Férész

A {6 rész szintén harom részt tartalmaz.

a) A levél targymegjeldlése

A targy kifejezést mindig nagy kezdoébetiivel és kettdsponttal irjuk, alahuzva. A lap bal margdjanal irjuk

fel a cimzett cimének iranyitdszama utan, egy sor kihagyasaval. A levél targyaban foglaljuk Gssze
mondanivaldnkat, szinte a levél cimeként szolgal.

b) A megszolitas
A targy utan két sor kihagyassal, kozépre helyezve kovetkezik a megszolitds, melynek végére
felkialtojelet tesziink. Pl.: Tisztelt ...! Kedves ...!

c) A levél tartalma
A levél szovegében fejtjiik ki mondanivalonkat a targyhoz kapcsoloddan. A szdveget értelmi egységekre
tagoljuk, minden egységet 01j bekezdésbe irunk.

Befejezo rész
A befejezés részei az elkOszonés, a keltezés, majd a levél hitelesitése.

a) Elk6szonés
Megfogalmazasanal iigyelniink kell arra, hogy a levél targyahoz és cimzettjéhez megfeleld legyen, és
mindenképpen alkalmazkodjon a megszolitashoz.
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b) A keltezés

A keltezés tartalmazza a levél irasanak helyét jelolo telepiilés nevét és a levél megirdsanak naptari napjat
jelold datumot. A keltezés lehet hitelesito tényez0 is, fontos tehat, hogy mindkét adat a levél alairasanak
tényleges helyét és idejét jelolje.

c¢) A hitelesités

Tobbféle modjat is alkalmazzak az iratkezelésben. Ezek a modszerek a hitelesitéshez kiilonféle
segédeszkdzoket hasznalnak, koziilitk két legfontosabb az aldiras és a bélyegzd. A levelet mindenki sajat
kezlileg irja ala, majd az alairasat a hivatalos bélyegzd6vel hitelesiti. (dr Szegdfi, é. n.)

Példa hivatalos levélre a 3. szamu mellékletben talalhato.

Fax

A fax formai kovetelményei gyakran megegyeznek a hivatalos levélével, csupan a kézbesités formaja
eltérd. Az iigyfelek altalaban a gyorsabb iigyintézés érdekében valasztjak a faxot. Leginkabb
intézmények k6zott megvalosuld kommunikacios forma, hiszen ritka, hogy pl. sziildk rendelkezzenek
otthonukban fax késziilékkel. Erdemes a fax elkiildésekor telefonon tajékoztatni a fogadé felet a fax
érkezésérdl. A fax technoldgiaja manapsag mar ritkan hasznalatos, felvaltotta a szkennelés és az e-mail
kiildés.

E-mail

Napjainkban gyakori levelezési forma az e-mail, melyet legtobbszor sziillék vesznek igénybe, ha
szeretnének tajékozodni, segitséget kérni vagy adatokat megosztani a szakszolgalati dolgozdkkal. Az
intézmények rendelkeznek hivatalos e-mail cimmel, s a sziil6k ezen a cimen keresztiil vehetik fel a
kapcsolatot a dolgozokkal. Rendszerint egy tigyintéz6 feladata az e-mailek kezelése, s az 6 feladata a
cimzettet tajékoztatni arrdl, hogy megkeresés tortént. Az e-mailekre érdemes 48 oran beliil valaszt
kiildeni, amiben jelzi az lgyintéz6, hogy regisztralta a megkeresést, s melynek feldolgozasa,
megkezd6dott. Hasznos lehet egy realis ligyintézési hatarid6t (max. 5-10 nap) megszabni, amire
varhatoan a valaszlevél elkésziil.

Az e-mailek tizenot szabalya

1. Mindig gy6zddjiink meg arrél, hogy a kapott levél nekiink szol-e, €s arrol is, hogy toliink varnak-e a
levélre valaszt. Sokszor eldfordul, hogy ’cc’ jelzéssel csupan tajékoztatasul kapjuk meg a masnak
kiildott levelet, és valdjaban senki sem var valaszt tliink a benne foglaltakra.

2. Erdemes késziteni egy rovid ,,nacionalét” magunkrél (név, beosztds, intézmény, postacim,
telefonszam), és azt automatikusan valamennyi leveliink végére illeszteni. Erre azért lehet sziikség, mert
a kiildé nem feltétleniil tudja kik is vagyunk.

3. Mindig tisztazzuk, hogy kinek irunk tulajdonképpen: személyrél, cégrél vagy intézményrdl van-e szo.

4. Ha nem tudjuk megvalaszolni a levelet, tovabbitsuk annak a személynek, aki kompetens a
megvalaszoldsaban, s egyben jelezziik a feladonak, hogy levelét tovabbadtuk az illetékesnek. Ilyen
esetben azonban a lehetd legnagyobb ovatossaggal jarjunk el.

5. Toltstik ki mindig a targymegjelolést szolgalo részt, hogy a cimzett tajékozodni tudjon a levél céljarol.

A levelek archivalasat is megkoOnnyiti a targy megjelolése. Hivatalos jellegli levelek esetében
mindenképpen kotelezd a targymegjeldlés, mely egyértelmii és informativ legyen.
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6. Az e-mail egyik legfontosabb szabalya, hogy minél révidebb legyen, mivel az e-maileket tobbnyire
képernyén olvassdk, ritkdn nyomtatjdk ki. Fogalmazzunk tehat egyértelmli, néhany szavas
mondatokban.

7. Ha mégis hosszlra nyulna leveliink, készitsiik fel a cimzettet arra, hogy sok id6t igényel leveliink
elolvasasa és megvalaszolasa.

8. Az e-mailt tekintsiik nyilt levélnek, s ne bizzuk fontos informacidk tovabbitasat a levelezés eme
forméjara. A levél cimzettje, akar csak tévedésbdl is szazaknak tovabbithatja leveliinket.

9. Figyeljlink arra, hogy mindig olyan forméaban fogalmazzuk meg e-mailiinket, mintha szemtdl szembe
kommunikalnank. Sose irjunk e-mailbe olyat, amit egy nyilt postai levelezélapon nem irnank meg.

10. Figyeljiink a helyesirasra, ugyanolyan gondosan fogalmazzuk meg leveliinket, mintha postai levél
lenne.

11. Ovakodjuk az allando kiemeléstdl, a nagybetiis szovegrészektél, a tul sok felkialtojel hasznélatatol.
12. Az e-mail sem nélkiil6zheti az iidv6zl6 sorokat, illetve az alairast, elkdszonést.

13. Olvassuk el tjra elkiildés el6tt a szoveget, mint a hagyomanyos levelek esetén. Soha ne irjunk e-
mailt hirtelen felinduldsbol.

14. Pozitiv, 6romet kivalto tartalmu e-mailek esetében is keriiljikk az azonnali valaszt. Varjunk tehat
legalabb tiz percet barmilyen levél megvalaszolasakor.

15. Ha e-mailre valaszolunk, idézziik azt. Idézéskor az atvett sorokat ,,”-jellel jelezziik. Igyekezziink
azokat a részeket idézni, amelyekre ténylegesen hivatkozunk a levélben (Szabo, 2009).
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5. Egyiittmikodés, kommunikacio, informacioaramlas

A kommunikacio legaltalanosabb meghatarozasa: informacié atvitele feladotdl a cimzetthez, azaz
informacidcsere ado és vevd kozott. A kommunikécio egy dinamikus és kolcsonds folyamat, amely
tobbféle csatornan és kodokon keresztiil zajlik. A pedagdgiai szakszolgalatok ,,kommunikacios
csatornai tobbfelé¢ iranyulnak s biztositjadk a gyermekeknek jard ellatast, a gyermekek jogainak
érvényesiilését” (Nagyné és mtsai, 2015. 68. 0.). Mindezért a szakszolgalat tigyfélszolgalatat érintd
kommunikacidban jelen van az intézményen beliili kommunikacio, az iigyfelekkel és az intézmény
kiils6 kapcsolatrendszerével (nevelési-oktatasi intézmények referenseivel, partnerintézmények
képviseldivel) valdo kommunikacio.

Intézményen beliili kommunikacio

A belsé kommunikécio a munkatarsak kozott meglévo kapcsolatok és kommunikacids csatornak tudatos
szervezését jelenti. A jol felépitett bels6 kommunikacié a sikeres intézmény kulcsa. A bels6
kommunikaciénak az intézmény céljaibol kell kiindulnia és azokat kell szolgalnia. Fontos kérdés az
informaciok ésszerti, hatékony és gyors daramoltatdsa. Forumai: esetmegbeszélések, team-
megbeszélések, értekezletek, dolgozoi forumok.. (Balatoni, 2017).

A Fejéer Megyei Pedagogiai Szakszolgalat belsé kapcsolatainak rendszere

Az intézmény és a tagintézmények kozotti kapcsolattartas rendje

Az intézmény és a tagintézmények kozotti kapcsolattartas alapja az igazgatdtanacs iilései, melynek
soran a foigazgatosag és az igazgatok informaljak a tanacs tagjait az egyes szervezeti egységek aktualis
tigyeirdl, feladatairdl. Az iilésekrol jegyzokonyv késziil, melyet elektronikus formaban elérhetévé
tesziink az igazgatotanacs és rajtuk keresztill a szakalkalmazotti testiilet valamennyi tagja szamara.

A szakmai munkakozosségek egyiittmitkodésének, kapcsolattartasanak rendje
A szakszolgalati feladatellatas komplexitasa nélkiilozhetetlenné teszi az egyes szakemberek és az egyes
rendszeres, szervezett és hatékony az informacidaramlas és a kommunikacio. Az egyiittmiikddés
szervezeti alapjainak megteremtéséért az egyes szakmai munkakozosségek vezetdi felelosek.
A kapcsolattartas formai:

— igazgatétanacsi iilések,

— szakmai team megbeszélések,

— szakmai miithelymunkak,

— intézményi levelezodlista,

— férumtevékenység intézményi honlapon,

— webtanari,

— kolcsonds szobeli €s irasbeli tajékoztatas,
személyes konzultaciok (SZMSZ, 2020. 27. 0.).

Kommunikacio az iigyfelekkel

Az tigyfelekkel torténé kommunikacio feltétele, hogy az tigyintéz6 a megfeleld kompetenciak (lasd 3.
fejezet), valamint bizonyos 1élektani eszk6z6k birtokaban legyen.
Az ligyfélkdzpontl szemlélet és az ligyfélbarat iigyintézés fobb ismérvei:

— az ligyfelekkel torténd segitfkész és tiirelmes banasmod,

— elditéletektdl mentes, kiegyensulyozott ligyintézés,
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— felkésziiltség.
Az ligyfélkozpontli gondolkodés és magatartas feltételezi, hogy a kapcsolattartasi forma az iigyfél
igényeihez igazodik” (Toth, én. 3. 0.).
Az lgyfelekkel valo kommunikacio tajékoztatd jellegli, amely lehet szobeli és irasbeli. A szdbeli
tajékoztatds eldnye, hogy lehetdség van az informéciok részletes atadasara és lehetdség nyilik a
visszacsatolasra is. Az irasbeli t4jékoztatds elénye, hogy az informaciok rogzitett formaban
megmaradnak. Az irdsbeli tdjékoztatds torténhet levélben és e-mailben egyarant. A sziilét a gyermek
ellatasdval kapcsolatban (pl. id6pontok, szakértdi vizsgalat {igymenete), az opcionalis telefonos
egyeztetés utan hivatalos levél formajaban ajanlott értesiteni.

Kommunikacié a munkatarsak kozott

A munkatérsak k6zotti kommunikacié az egymas kdzotti kapesolatot hatarozza meg, hiszen ahhoz, hogy
az intézmény jol miikodjon és hatékony legyen, sziikség van az egymas kozotti parbeszédre, a
mindennapi munkavégzéshez sziikséges informacidcserére. A valtott munkarendben dolgozo
iigyintézok napi szintli egyeztetése, esetmegbeszélése, kapcsolattartisa elengedhetetlen.

Formai: megbeszélések, értekezletek, dolgozoi forumok.

Az intézmény Kiilsé kapcsolatrendszere

Kommunikdcio a nevelési-oktatasi intézményekkel

A nevelési-oktatasi intézményekkel valé kommunikacié tobb szinten zajlik egy-egy szakfeladathoz
kapcsolodoan. Formai: irasbeli értesités levélben vagy e-mailben, tajékoztatas telefonon, levélben vagy
e-mailben. Fontos, hogy a nevelési-oktatasi intézmények ismerjék a pedagogiai szakszolgalatokban
igénybe veheto szolgaltatasokat, a hozzajuk kapcsolodo eljarasrendeket, a legfontosabb jogszabalyokat,
dokumentumokat, a rajuk vonatkoz6 feladatokat.

Részletes tajékoztatas lehetdségei lehetnek:

— a Fejér Megyei Pedagogiai Szakszolgalat honlapja,

— plakatok, a pedagogiai szakszolgalati feladatellatassal kapcsolatos kiadvanyok,

— helyi médiaban megjelend tajékoztatasok,

— a faligjsagon kifiiggesztve (dokumentumok a sziilok jogair6l, kotelezettségeirdl, szakszolgalati
feladatellatassal kapcsolatos jogszabalyok...),

— tanév eleji tajékoztatd levél/e-mail (informacios nap, forum, aktualitasok ismertetése, és az
ellatasban részt vevo gyermekek/tanulok adatainak bekérése),

— tanév kozben (méasodik félév): tajékoztatd és adatbekérd levél a Rendelet 25.§ (3) eldirdsa
alapjan végzendo logopédiai szlirésrol,

— tanév vége eldtti tajékoztatd levél/e-mail (szakértoi vizsgalat — feliilvizsgalatokkal kapcsolatos
jelzési  kotelezettség, gyogytestnevelés — kovetkezd tanévben ellatasra  jogosult
gyermekek/tanulok névsora...),

— nevelési-oktatasi intézményben torténd sziildi/tantestiileti értekezlet, tajékoztatd, forum.

Kommunikdcié az Oktatdsi Hivatallal
2020. januar 1-t6l a pedagogiai szakszolgalatok szakért6i bizottsaga szakértoként kdzremiikodik az
Oktatasi Hivatal hatosagi eljarasaban az alabbi esetekben:

— aziskolakezdés elhalasztasa,

— a hatodik életévet megel6z6 tankotelezettség teljesitése.
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Az Nkt. 45.§ (2) bekezdése értelmében a gyermek abban az évben, amelynek augusztus 31. napjaig a
hatodik életévét betolti, tankotelessé valik. A torvényes képviseld, vagyis a sziild vagy gyam kérelmére
az Oktatasi Hivatal dontése alapjan a gyermek tovabbi egy nevelési évig 6vodai nevelésben vehet részt.
A szakért6i véleményt az Oktatdsi Hivatal szdmara késziti el a bizottsdg, a dontést pedig az Oktatési
Hivatal hozza meg (Oktatasi Hivatal, Kisfaludy, 2019).

A kapcsolattartast a Székesfehérvari Pedagogiai Oktatasi Kozpont referensei segitik, amely lehet:

telefonos,

irasbeli (hagyomanyos levél és elektronikus levél formdjaban)
adatszolgaltatas és adatfeltoltés (egyéb webes feliileten),
értekezlet/online értekezlet,

postai kiildemény,

rendezvények, forumok.

Kommunikacio a Tankeriileti Kézponttal
A kapcsolattartas folyamatos, a formai lehetnek:

telefonos,

irasbeli (levélben, e-mailben),
értekezlet/online értekezlet,

specialis adat- vagy informacioszolgaltatas,
postai kiildemény

rendezvények, forumok.
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6. Az iigyfélszolgalat infrastruktaraja

»Valamennyi szakszolgalati feladat vonatkozasdban elengedhetetlen minden gyermek szdmara a
szolgaltatasokhoz valo egyenld esélyii hozzaférés biztositasa, és az akadalymentesség szabalyainak
betartdsa. A szolgaltatdsokhoz vald egyenld esélyli hozzaférés egyik feltétele a szakszolgalatok
megfeleld elérhetdsége. A cél az, hogy a gyermekek lakohelylikhoz, illetve nevelési-oktatasi
intézményiikhoz kozel, magas szinvonalon részesiilhessencek a sziikségleteiknek megfeleld ellatasban”
(Kiraly és mtsai, 2015. 24. 0.).

Fontos, hogy a szolgaltatast igénybe vevOk ismerjék a szakszolgalati intézmények helyét ¢€s
megkdzelithetdségét, a kozlekedési lehetéségeket (pl. a parkolast). A kliensek szamadra segitséget nyujt,
hogy az intézmény honlapjan megtalalhaté a székhelyintézmény és a tagintézmények elérhetdsége
térképpel ellatva. Telefonos érdeklddés esetén a tdjékoztatast végzd munkatars mindig elmondja az
intézménybe valo eljutas lehetdségeit.

»Fontos, hogy a szakszolgalati feladatellatast biztosito épiiletek allapot, karbantartottsag, felszereltség
(elektromos halozat, villam- és érintésvédelem, viz- és csatornahalozat, fitési rendszer, szellozés,
nyilaszarok, burkolatok, 1épcsd, lift, internet, telefon, fax stb.) tekintetében feleljenek meg az erre
vonatkozé munkaiigyi, munka- és tlizvédelmi szabalyoknak, s folyamatosan biztositsak a zavartalan
miikodést. Az intézményeknek naprakész tliz-, munka- és katasztrofavédelmi szabalyzattal kell
rendelkezniiik. A pedagogiai szakszolgalati feladatellatast biztositd épiilet bels6épitészetileg és
funkcionalisan is szolgélja az ellatottak sziikségleteit, igényeit, az ellatashoz sziikséges feltételeket”
(Kiraly és mtsai, 2015. 24.0.).

A Rendelet 9. szamu melléklete rogziti a minimalis infrastrukturalis feltételeket, amelyekkel a
pedagogiai szakszolgalati intézményeknek rendelkezniiik kell:

— helyiségek,

— helyiségek butorzata és egyéb felszerelési targyai,

— akiilonféle szakfeladatok megszervezésének ¢€s ellatasanak eszkozei,

— egeészség- és munkavédelmi eszkozok.

Helyiség

A vizsgalatokkal jaré adminisztrativ teendok elvégzéséhez és az tigyviteli dolgozok munkavégzéséhez
sziikséges legalabb egy iroda, mely méretében, elhelyezkedésében és butorozottsagaban is lehetové teszi
a megfeleld munkavégzést. Célszer(i lenne olyan ablakkal felszerelt adminisztracios helyiség, amelyen
keresztiil megvaldsithato az érkezo kliensek tajékoztatasa, igy kikiiszobdlhetévé valhat, hogy a kliens
belépjen olyan helyiségbe, ahol személyes adatokat tartalmazo iratanyagokkal kapcsolatos tligyintézés
is folyik.

A vizsgalatra, tanacsadasra vagy fejlesztésre érkez6k szamara varakozo helyiséget kell biztositani, mely
az épilet el6terében is kialakithatd. A varakozo helyiség a varakozason til szolgalja az ellatasra
(vizsgélatra/terapiara) érkezok informalasat is. A varakozo helyiség legyen baratsagos, segitse el6 a
gyermeket ¢és sziilot a bizalomteli egytittmitkodésben.

Az ellatas biztositasahoz az egyidejlileg vizsgalatot/terapiat végzo szakemberek részére kiilon terem
alljon rendelkezésre. Amennyiben a lehetéségek korlatozottak, igy munkaszervezéssel kell biztositani
az ellatas zavartalan megvalosulasat. A munkaszervezés terjedjen ki a szakszolgalati feladatok
Osszehangolasara, tekintettel a fizikai koriilményekre is. A vizsgalat/terapia zavartalan lebonyolitasahoz
lehetdség szerint a helyiség kozvetlen kozelében keriilendd minden zajjal jaré egyéb tevékenység, de
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figyelembe kell venni mas zavard tényezék elkeriilhetOségét is, mint a fény- vagy hémérsékleti
viszonyok, a takaras nélkiili ablak vagy az utcafronti elhelyezkedés.
Az tigyfelek részére legalabb egy iigyfélmosdo keriiljon kialakitasra.

Butorzat

A butorok a helyiség funkcidjanak megfelelden tegyék lehetdové az adminisztratorok, a vizsgalatot,
fejlesztést, tanacsadast végzé szakemberek, a fiatalabb, valamint id6sebb kliensek tevékenységét,
valamint tegyék lehetévé, hogy a sziilok ¢és a gyermekek megfeleld koriilmények kozott
varakozhassanak. A kiilonboz6 szakfeladatok végzéséhez sziikséges butorzaton til gondoskodni kell a
hattér- és kiegészitd munkat biztositd butorokrol is, mint zarhatd szekrény, polcok, iratok, eszk6zok
tarolasara hasznalhat6 egyéb butorok. A butorok kivalasztasanal figyelembe kell venni a baleset-, tiiz-,
munka- és egészségvédelmi szempontokat is (pl.: a hosszabb tava {il6 munkahoz megfeleld szék
biztositasa).

Informatikai eszkozok

Figyelembe véve az adatvédelmi eldirasokat, valamint az adminisztrativ munka elektronikus voltat,
elengedhetetlen feltétel a laptop/szamitogép, valamint a kozpontilag elérhetd nyomtatd, szkenner és
fénymasolo.

A megfeleld informacio-aramlashoz a stabil internet, telefonhdlozat megléte is sziikséges. A vizsgalatok
el6készitése ugyancsak hasznalhatd informatikai rendszert feltételez, példaul az esetosztas vagy az
értesités lebonyolitasahoz.

Az adatok hosszu tavu tarolasat nagy kapacitasu kiils6 adathordozo tudja biztositani.

Az adatok tovabbitdsanal fontos szempont az adatvédelem. A zart rendszerek, illetve szigortian
szabalyozott keretek kozott hasznalt adathordozok megléte ezt biztositani tudja, ezért ezek hasznalatat
el6 kell segiteni.

5. tablazat. Az ligyfélszolgalati tevékenység infrastrukturalis feltételei

Feladat Helyiség/db Butorzat Eszkoz
lkal ttanként szamitogé
) alkalmazottanként egy iroasztal, Elle er;;f 01 l?(rilz eélntsizjn;ﬁifg’
kapcsolatfelvetel, hossz{ tav ilmunkéhoz  oner e
; ] szkenner és fénymasolo,
kap'csolfittartas, ligyviteli megfeleld székkel, nyitott polcok meefeleld tele};on- &
V1z§galatok iroda 1 db és zarhat6 szekrények az g L,
adminisztrativ T internethaldzat,
1 s alkalmazotti 1étszam és sziikséglet L, o o
elokészitése . hosszu tava adattarolashoz kiilsé
szerint )
adathordozé
) L Kisebb jatékok, szines ceruza,
székek (fe}nott esrgyermek_), papir, mesekdnyvek alljanak
kliensek ) mc’elyekbol’ legalarbl’) ann’yl . rendelkezésre a varakozo
’ fogad?sg? ) N - szukseges? ah’an’y”ellata.sre: érkez6 gyermekek részére.
varakozasi 1do varohelyiség | gyermek és I?ISGI'O egy 1(_ioben ott A vér6helyiség egyben a
megfeleld 1db tartozkodik, asztal (kisebb, thidkoztatas tere o, mel
eltdltésének nagyobb méretben 1-1 db) aetoriatas e 5, ey
biztositdsa &y ’ plakatokkal, falitjsagokkal
fogas, tarol6 polcok, szényeg, s 1e1s
. val6sithatdo meg (altalanos
fedett szemetes, falijsag . . ., .y
informéaciok, aktualitasok).
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7. A sziilo, a gyermek és a szakemberek jogai és kotelességei

A Fejér Megyei Pedagogiai Szakszolgalat minden tagintézményében és a székhelyintézményben

vizsgalt/ellatott gyermeket és torvényes képviseldiket kiilonbozo jogok illetik meg, illetve tobbféle
kotelességiik is van. Az 6ket vizsgald/ellatd szakembereknek pedig szintén sokféle kotelességiik van, és
szamos joggal rendelkeznek. A kovetkezokben az NKkt-ra hivatkozva fogjuk attekinteni ezeket a jogokat
és kotelességeket.

A gyermeknek joga van, hogy

a Fejér Megyei Pedagogiai Szakszolgalat intézményeiben tolttt id6 alatt biztonsdgban és
egészséges kornyezetben neveljék, oktassdk, fejlesztését ¢Eletkoranak és fejlettségének
megfelelden alakitsak ki;

személyiségét, emberi méltosagat és jogait tiszteletben tartsak;

képességeinek, adottsdgainak megfeleld fejlesztésben részesiiljon;

az Ot érintd kérdésekrol tajékoztatast kaphasson, véleményt nyilvanithasson;

védelmet biztositsanak szamara mindenféle fizikai ¢és lelki erdszakkal szemben. Nem vethetik
ala testi fenyitésnek, kinzasnak, kegyetlen, embertelen, megaldzo biintetésnek vagy
banasmoddnak;

onrendelkezési jogat, cselekvési szabadsagat, maganélethez valo jogat tiszteletben tartsék, e jog
gyakorlasa azonban nem korladtozhat masokat e jogainak érvényesitésében, tovabba nem
veszélyeztetheti a sajat és tarsai, az oktatasi intézmény alkalmazottai egészségét, testi épségét;
vallasi, vilagnézeti vagy mas meggy6zddését, nemzetiségi Onazonossagat tiszteletben tartsak.

A gyermekeknek kotelességiik, hogy (életkorukhoz és fejlettségiikhoz igazodva)

az intézmény munkarendjét megtartsak; az altalanos emberi egyiittélés szabalyait betartsak;
ovjak sajat és tarsaik testi épségét, egészségét;

részt vegyenek a foglalkozasokon;

a sziikséges felszerelést magukkal hozzak;

az intézmény tulajdonat megdvjak, rendjét, tisztasagat megtartsak;

az intézmény alkalmazottainak, valamint tarsaik emberi méltosagat, jogait tiszteletben tartsak;
értéktargyaikra maguk vigyazzanak, azokat csak sajat felelosségre hozzak be az intézmény
teriiletére;

azonnal jelentsék az intézmény valamely dolgozojanak, ha sajat maguk, tarsaik vagy masokat
veszélyeztetd helyzetet, tevékenységet, illetve valamilyen rendkiviili eseményt vagy balesetet
észlelnek.

A sziilé joga, hogy

gondoskodjon gyermeke értelmi, testi, érzelmi és erkolcsi fejlédéséhez sziikséges feltételekrol
¢s arrél, hogy gyermeke teljesitse kotelességeit, tovabba megadjon ehhez minden téle elvarhato
segitséget, egyiittmiikddve az intézménnyel, figyelemmel kisérje gyermeke fejlodését

a gyermekére vonatkoz6 valamennyi informacid birtokaba jusson, a dokumentaciokba
belenézhessen s hogy a gyermekével kapcsolatos informaciokat - a személyiségi jogok
maradéktalan érvényesitése mellett - bizalmas modon kezeljék;

gyermeke fejlodésérdl rendszeresen részletes és érdemi tajékoztatast, neveléséhez tanacsokat,
segitséget kapjon;

gyermeke lakohelyéhez lehetd legkdzelebb vehesse igénybe a pedagogiai szakszolgalat
szolgaltatésait;

megismerje az intézmény SZMSZ-ét, hazirendjét, és tajékoztatast kapjon az abban foglaltakrol;
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részt vegyen a foglalkozasokon, vizsgalatokon a szakember altal kért kereteket, szabalyokat
betartva, a fejlesztéseket, vizsgalatokat nem zavarva;
az oktatasi jogok biztosdhoz forduljon.

A sziild kotelessége, hogy

tiszteletben tartsa az intézmény vezetdi, pedagogusai, alkalmazottai emberi méltosagat és jogait;
gondoskodjon gyermeke testi, értelmi, érzelmi és erkdlcsi fejlédéschez sziikséges feltételekrol;
rendszeres kapcsolatot tartson a gyermekével foglalkozé pedagogusokkal;

figyelemmel kisérje gyermeke fejlodését, gondoskodjék arrél, hogy gyermeke teljesitse
kotelességeit, és megadjon ehhez minden téle elvarhato segitséget;

eldsegitse gyermekének a kozosségbe torténd beilleszkedését, az intézmény rendjének, a
kozosségi élet magatartasi szabalyainak elsajatitasat;

megtegye a sziikséges intézkedéseket gyermeke jogainak érvényesitése érdekében;
gyermekével megjelenjen a nevelési tanacsadason, vizsgalaton, fejlesztésen, gyogytestnevelés
foglalkozasokon, és biztositsa gyermekének az iskolapszichologusi, ovodapszichologusi
vizsgalaton ¢és a fejlesztd foglalkozasokon valo részvételét.

Ha a sziil6 nem tesz eleget kotelességeinek, a tankeriileti kozpont kotelezi a sziilot kotelezettségének
betartasara.

A FMPSZ szakemberének joga, hogy

személyét megbecsiiljék, emberi méltdsagat és személyiségi jogait tiszteletben tartsak;

a szakmai iranyelvek alapjan a terapids modszereket megvalassza;

sajat vilagnézete és értékrendje szerint végezze munkajat, anélkiil, hogy annak elfogadédsara
kényszeritené vagy késztetné a gyermeket.

A FMPSZ szakemberének kotelessége, hogy

a gyermekek, a tanulok és a sziilok, valamint a munkatarsak emberi méltosagat €s jogait
tiszteletben tartsa;

terapias és diagnosztikai munkaja soran gondoskodjék a gyermek képességeinek felméréséral,
fejlodésérdl, tehetségének kibontakoztatasarol, ennek érdekében tegyen meg minden tdle
telhet6t, figyelembe véve a gyermek egyéni képességeit, adottsagait, fejlodésének iitemét,
szociokulturalis helyzetét;

sziikség szerint egyiittmiikddjon mas szakemberekkel,

a torvényes képvisel6t rendszeresen tdjékoztassa a gyermek/tanuld fejlodésérol, a vizsgalati
eredményekrol;

a gyermek testi-lelki egészségének fejlesztése és megodvasa érdekében tegyen meg minden
lehetséges erbfeszitést;

az SZMSZ-ben el6irt valamennyi pedagdgiai és adminisztrativ feladatdit maradéktalanul
teljesitse,

meg0rizze a hivatali titkot,

hivatasahoz mélté magatartast tanasitson,

a gyermek, tanuld érdekében egyiittmiikodjon munkatarsaival és mas intézményekkel.

A pedagobgust, a diagnosztikus és terapids munkat kozvetleniil segit6 alkalmazottat, tovabba azt,
aki kozremiikddik a gyermek, tanuld iratanyaganak kezelésében, hivatasanal fogva, harmadik
személyekkel szemben, titoktartasi kotelezettség terheli, a gyermekkel, a tanuloval és
csaladjaval kapcsolatos minden olyan tényt, adatot, informaciot illeten, amelyrél a
gyermekkel, tanuloval, sziilovel valoé kapcsolattartas soran szerzett tudomast. A titoktartas
kotelezettsége tehat nem csak a pedagdgusokat érinti, hanem az intézmény minden olyan
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dolgozodjat, aki munkaja soran kézvetlen kapcsolatba keriil a gyermekkel, tanuloval, illetve a
sziilgvel, és ennek eredményeképpen informaciok birtokéaba jut. A titoktartdsi kotelezettség csak
abban az esetben sziinik meg, ha a titoktartasi kotelezettség alol kiskort esetén a sziild, nagykort
tanul6 esetén a tanulo irasban felmentést adott.
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0. MELLEKLETEK

1. Melléklet

ADMINISZTRATOR MUNKAKORI LEIRASA

l. ALTALANOS RENDELKEZESEK
A munkakor felett a munkaltatoi jogkor gyakorloja: foigazgato

1. Utasitast ado felettes munkakorok
— fbigazgato
— fb6igazgato-helyettesek
— igazgato
— igazgatohelyettes

2. A munkakér célja
- A tagintézmény ligyviteli feladatainak ellatdsa megalapozott ismeretek, készségek és képességek
birtokaban.
- A pedagdgusok munkajanak segitése.

3. Helyettesités rendje
— amunkakor az alabbi munkakdroket helyettesitheti:
adminisztrator munkakdrok
— amunkakort az alabbi munkakdrok helyettesithetik:
adminisztrator, ligyintéz6, szakszolgalati titkar munkakorok

4. A munkakorre vonatkozoé legfontosabb eléirasok

— 2011. évi CXC. térvény a nemzeti koznevelésrol

— 15/2013. (I11.26.) EMMI rendelet a pedagodgiai szakszolgalati intézmények miikodésérol

— 1992. évi XXXIII. torvény a kdzalkalmazottak jogallasarol

— 326/2013. (VIIL.30.) Kormanyrendelet a pedagégusok eldmeneteli rendszerérdl és a
kozalkalmazottak jogallasarol szolo 1992. évi XXXIIIL. torvény koznevelési intézményekben
torténd végrehajtasarol

— Szakmai alapdokumentum

- SZMSZ

—  Eves munkaterv

5. Heti munkaideje: 40 6ra

6. A munkavégzés helyszine:
— A tagintézmény ligyviteli telephelye:

1. A MUNKAKOR TARTALMA

1. ADMINISZTRATORI MUNKASZERVEZESSEL KAPCSOLATOS FELADATOK
— A munkahelyre a munkéba allas elott legkésobb negyed oraval kell megérkezni.
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Tavozni a beosztas szerinti feladatellatas és a felettesek altal meghatarozott egyéb feladatok
befejeztével lehet. Tavozasa eldtt koteles adminisztracios teenddit és a kovetkezd napra
vonatkozo6 elokészitd munkat elvégezni.
Elérelathaté hianyzasat harom nappal eldre koteles bejelenteni, indokolni, a t&volmaradas utdn
igazolni. Varatlan hianyzas esetén koteles értesiteni kozvetlen felettesét, jelzi munkaba
allasanak varhato idépontjat.
Keres6képtelenség esetén a tappénzre jogositdé dokumentacidkat azonnal juttassa el a
szakszolgalati titkarhoz.
Munk3jat feladatkdrének megfeleld ruhazatban koteles végezni.
Kotelessége, hogy az intézmény vagyontargyaira, eszkozeire vigyazzon, hasznalat utan tegye
vissza a helyére. Kotelessége, hogy az épiilet allagat, berendezését megdvja. Személyre kiadott
eszkozokért, anyagokért, anyagi felelsséget kell vallalnia.
Munkaviszony megsz(inés vagy hosszabb tavollét (sziilési szabadsag, GYED/GYES, fizetés
nélkiili szabadsag) esetén az aldbbiakkal kell elszdmolni:

o leltarilag atvett eszk6zok,

o kulcsok,

o munkaruha,

o fizetési eldleg visszafizetése.
Munk3ijaval kapcsolatos informaciokat a megbeszéléseken, értekezleteken kiviil a tanari
szobaban kifliggesztett faliujsagon és az Intézmény levelezdlistajan keresztiil e-mailben kap.

SZAKMAI FELADATOK
A Tagintézmény vezetésének segitése, végzettségének és kompetencia korének megfeleléen
kozremitkodés szakmai feladatellatassal kapcsolatos tigyviteli feladatokban.
A Tagintézmény altal igényelt anyagok, eszkdzok, szolgaltatasok 4. szami mellékleten térténd
megigénylése a székhelyintézmény felé, ezek nyilvantartasa, ligyintézése.
Arajanlatkérések, megrendelések iigyintézése.
A szakmai feladatellatassal kapcsolatos levelek, egyéb iratok szovegszerkesztése, kimutatasok,
jelentések elkészitése a székhelyintézmény felé.
Iddszaki és éves statisztikahoz adatkozlés.
A Tagintézmény kozponti gépén az elektronikus levelek fogadasa, kiildése.
Iktatas, irattarazas.
Kimeng iratok postazasa.
Ugyfélszolgalati feladatok ellatasa szakszolgalatot igénybe vevék szamara:
o elokésziti a varohelyiséget az ligyfélfogadasra,
o végzi az ligyfelek kozvetlen fogadasat és tajékoztatasat,
o kozremikddik az adatfelvételben (kiilonds figyelemmel jelentkezéskor a sziildk
telefon, e-mail elérhetdségeire),
o feliigyeli a Hazirend betartasat.

HATASKOR, JOGKOR

Megtervezi szakmai munkéjat, elvégzi az ezzel kapcsolatos, kozvetlen vezetdje Aaltal
meghatarozott szervezési €s végrehajtasi feladatokat. Egyeztet és egylittmiikodik a gyermekek,
tanulok tigyében szintén illetékes munkatarsaival.

Vitas vagy kompetencidjat meghaladd ligyben az igazgatoval egyeztet. A panasziigyeket,
kozigazgatasi jogkdrt érint6 ligyeket irasban rogziti és azokat intézkedést kérve az igazgatohoz
tovabbitja.

42



— Tajékoztatast a hataskorében teljes korlien, az adatvédelmi szabalyok megtartasaval nytjt. Az
igyfeleknek altalanos tdjékoztatast ad az intézmény igénybe vételére vonatkozdan. Egyéb
tigyekben az igazgat6 eseti engedélye sziikséges.

— A dontéshozatal joga a szakmai hataskorébe tartozd esetekben illeti meg.

— Gyakorolja mindazon egyéni és kollektiv jogokat, melyeket jogszabaly vagy szabalyzat biztosit
a szakalkalmazottaknak. Igy kiilonosen: munkakoréhez kapcsolédoan véleményezi az éves
munkatervet és beszamolot, az eljarasi rendeket, szakmai protokollt.

4. FELELOSSEGVALLALAS:

— az elkészitett iratok, dokumentaciok tartalmaért; azokat hibatlanul késziti el és adja at alairasra,
illetve irattarba,

— amunkaidd, a munkavéllalasra vonatkozo szabalyok betartasaért,

— amunkajara vonatkozo hataridék megtartasaért,

— t4jékoztatdskor annak tartalmaért, a hataskor és az adatvédelmi szabalyok megtartasaért,

— arabizott eszkdzokért, szakkonyvekért (leltar).

5. TITOKTARTASI KOTELEZETTSEG

— Ismeri és megtartja a munkakoréhez eldirt jogszabalyok adatvédelemre vonatkozo szabalyait,
az intézmény adatvédelmi szabalyzatat.

— A munkavégzés sordn tudomasara jutott barmely informdciot kiilsé félnek az illetékessége
korében kozolhet.

— Munkakore bizalmi allas, a bels6é informaciok, gazdasagi tevékenység kezelése teljes
titoktartast kovetel.

A munkakori leirasban foglaltak évente feliilvizsgalatra keriilnek.

Székesfehérvar, 20.... szeptember 1.

igazgatd — atado

A fentieket megismertem, tudomasul vettem és az abban foglaltakat munkakorom ellatasa soran
alkalmazni fogom. A munkakori leiras egy példanyat atvettem.

munkavallalo — atvevé

Jovéhagyta:

foigazgato
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2. Melléklet

TITOKTARTASI NYILATKOZAT

Tisztelt Torvényes Képvisel6!

Kérjik hozzdjarulasit ahhoz, hogy gyermeke vizsgalatakor a koérelézményi adatok felvétele, a
pontosabb diagndzis kialakitasa érdekében a személyes adatvédelem fogalmdba tartoz6 informacidkat
kérjiink és dokumentaljunk.

Ezeket az adatokat a tovabbiakban titkosan kezeljiik, és nem hozzuk illetéktelen személy, intézmény
stb. tudomasara.

bizottsagvezetd

A torvényes képvisel6 nyilatkozata

Az adatok fentiek szerinti kezeléséhez hozzajarulok.

torvényes képvisel0 alairasa

Székesfehérvar, 20.........
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3. Melléklet

HIVATALOS LEVEL MINTA

Fejér Megyei Pedagogiai Szakszolgalat
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Targy: Szakértoi vélemény 2. viltozatanak megkiildése
Tisztelt Intézményvezetd Asszony/Ur!

Mell¢kelten megkiildom NEV (sz: ........... SR s olakelmse s ) iktatdszam sz szakértoi
vélemény 2. valtozatat. A mai nappal a iktatoszam sz. szakértoi vélemény 1. valtozatat érvénytelenitem.
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XXX

foigazgato-helyettes
bizottsagvezet
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