12. szamu SZMSZ Melléklet

A Tiszta Forras Waldorf Altaldnos Iskola,
Gimnazium, AMI és Ovoda

Panaszkezelési Szabalyzata



Panaszut-Megoldasut

»Gyogyir csupdn az, ha az egész kozosség az egyes ember lelkének tiikrében képzGidik, s az
egyes ember lelkének ereje hat a kozosségben.”

(Rudolf Steiner: A szocialis etika mottéja)

A Waldorf-kéz6sség egy organikus kozosség, igy konfliktus is eléfordulhat az intézményben.
A krizisek a fejlodés természetes velejardi. A gyermekeket nevelni csak bizalommal teli
légkorben lehet — ez a gyermekek alapvetd érdeke. Sziikség esetén mindent meg kell tenni a
bizalom helyreallitdsa érdekében. A Panaszit-Megoldasut célja az 6vodai, iskolai, gimnaziumi
¢let mindennapjai sordn keletkezd nehézségek, problémak megfeleld szinten, médon és a
legkorabbi idépontban val6 észlelése, megoldasa.

Egylttmikddésiink alapelvei

Az 6voda, iskola és gimnazium szervezeti felépitésének és miikodésének alapjat a
pedagdgusok-sziilék-fenntarté harmassagénak egysége adja. Ebben az egységben sajat
hatéskorében mindenki szabadon cselekedhet, a mésik fél hataskorét viszont tiszteletben tartja,
nem Iépi at (kompetencia hatérok megtartasa). A harom fél egyiittmiik6dé partner.

> Kozos feladatunk él6vé tenni, hogy a gyermekek koré csak egyiitt tudunk burkot
képezni tgy, hogy: - a gyermekeket az 6voddban, iskoldban, gimnéaziumban
kdzvetlentil megtartjdk és burkoljék a pedagdgusok, - a pedagdgusokat megtartja és
burkolja a fenntarto, - a fenntart6t megtartja és burkolja az intézmény sziil6i kére.

—> Minden fél feladata és felelossége a jo egyiittmiikddéshez sziikséges szeretetteljes,
biztonsdgos és elfogad6 1égkér kialakitasa és fenntartasa.

=> A tisztelet megaddsa, az emberi méltosdg megdrzése minden fél szdméra jar mind
gondolatban, szoban és cselekedetben.

> A felek itéletmentes viszonyuldsa egymads irant alapvetd kell, hogy legyen - Minden
esetben ismertessék meg a masik oldal is. - Kérdések révén fontos mélyiteni egymas
megértését.

=> Pozitivitds egymds és a szocidlis helyzetek irdnt, a j6t meglatni az eseményekben:
mindenbd] tanulunk, minden helyzet (a nehéz is) a fejlédést szolgalja.

=> Fontos, hogy a hosszl tavi kozosségi érdekek prioritdsban az egyéni és rovid tava
érdekek elé keriiljenek.

= A maginélet tiszteletben tartdsa jogos igénye minden félnek. Telefonhivasok,
lizenetvaltasok az intézmény nyitvatartasi ideje alatt lehetségesek.



A Panaszkezelés alapelvei

> A mi ko6zosséglink: tanarok, pedagdgusok, munkatirsak és sziilok olyan egyiittes
munkat szeretnénk, amelyben az emberi kapcsolatok Oszinteségen, bizalmon, és
egymds kolcsonds megbecsiilésén alapulnak. Ebben a munkaban minden résztvevének
a kozos célra iranyuldé kivénsdga, vagya és torekvése, hogy egyenrangtan
kapcsolodhasson az intézmény mindennapjainak kozos alakitdsahoz. Ebbél
kovetkezéleg a felmeriilt kérdéseket, nehézségeket ott és azokkal az érintett
személyekkel valaszoljak és oldjak meg, ahol, és akik korében felmeriilt a kérdés, a
konfliktus.

= Az intézményért mindannyian feleldsséget vallalunk. Szavainkat, tetteinket ezzel a
felel6sséggel nyilvanitjuk ki.

=> a Vitas kérdéseket ne messengeren, facebook csoportban kommunikaljunk, hanem az
érintett félnek személyesen, vagy a pedagdégusoknak az intézményi e-mail cimén,
(vezetéknév .keresztnév(@felegyhaziwaldorf.hu ) jelezziik.

= Az intézmény és a fenntart6 egyesiilet miikodési szabdlyait (SzMSz, Hazirend, Sziil6i
megallapodas, Alapszabaly) mindannyian betartjuk.

-> Batran jelezziik egymas felé, ha az alapelveinktdl, megéllapoddsainktél eltértiink,
mindezt személyesen/vagy irdsban, az érintett félnek/HID csoportnak vagy tagjainak
tessziik. A jelzés/visszajelzés elmaradésa is feleldsség.

- Frintettek kore: Az intézménnyel jogviszonyban all6 és az intézmény miikdtetésében
mandatummal rendelkez6 minden felnétt/szerv.

= A kérdés kezdeményezbje és érintettje mindvégig jogosult személyesen részt venni a
folyamatban, az intézmény szerveinek iilésén.

> Torekedni kell a k6zds megoldésra.

-> Tanacsadoként, mediatorként, HID-csoport tagjaként minden érintett fél A4ltal
elfogadott, a konfliktusban személyes vagy érzelmi téren nem érintett/bevonddott
személy jel6lhet6 ki/valaszthato.



Az erintett személyek és jogaik
Szilsk

A sziilék vallaljak, hogy gyermekiik érdekében egyiittmiikddnek a pedagdgusokkal,
tanarokkal, kozosen keresik a felmeriilt kérdésekre a megoldasokat. A sziilok személyesen,
illetve a sziildi korok keretében szabadon tevékenykednek, javaslatokat, kérdést, kérést
fogalmazhatnak meg, kezdeményezést tehetnek. A sziild kérdésével (gyermeke nevelésével
vagy az iskola életével kapcsolatban felmeriild személyes problémaikkal) el6szér az érintett
6von6hoz, osztalytanitéhoz, a szaktanarhoz, az osztélykiséréhoz, a HID csoporthoz, majd az
Ovoénéi/Tanari Konferencidhoz fordulhatnak segitségért, vagy a tisztazas érdekében. Ez a
megkeresés torténhet szoban vagy irasban (emailben:
vezetéknév keresztnév(@felegyhaziwaldorfhu). A pedagégusok email cime a titkdrsagon
megtaldlhatd. A szdban feltett kérdésekre szoban vagy irasban kaphat valaszt az érintett, a
Panaszut lgymenetében rogzitett hataridok szerint. Sziikség szerint a beszélgetésrol,
megéallapodasrdl “Feljegyzést” készitenek, melybdl minden érintett fél kap egy példanyt.

Az els6 taldlkozora 5 munkanapon beliil kell alkalmat teremteni. Ha a felek sziikségesnek
tartjak, tovabbi beszélgetésekre is sor keriilhet, akdr mas, a gyermek nevelésében kozvetleniil
érintett tandr részvételével is. A beszélgetésrdl, a megoldasi javaslatokrol, megéllapodéasokrol
irasbeli feljegyzés késziil, melyrol egy-egy példanyt kapnak az érintett felek.

Ha a felmeriilé problémaéra nem sikeriilt megoldast taldlni, akkor a sziilok/pedagogus - az
érintett felek az OK/TK-hoz fordulhatnak kozvetlenill vagy a HID-csoporton keresztiil,
kizarélag irdsos formaban. Minden ilyen esetben réviden ismertetni kell a kérést, kérdést,
annak indoklésat, illetve az eset elozményeit, az eddig megtett 1épéseket.

Osztalyszintii/Ovodai csoportszintii probléma esetén a sziilé/k személyesen vagy a sziildi esten
jelzik az osztalytanitonak/6vonének a felmeriilt kérdést, aki lehetéség szerint azonnal valaszt
ad, vagy meghatarozza a valaszadas idépontjat. Ha a sziilok a valaszt nem tartjak kielégitének,
a HiD-csoport segitségét kérik, majd kozosen irasos forméban veszik fel a kapcsolatot az
OK/TK-val, és egyiitt keresik a megoldst.

Intézményszintli problémaikkal az intézmény vezet6ségéhez/OK/TK/PK lehet fordulni széban
vagy irasban. A beszélgetéseken legaldbb 3 6 részvétele javasolt, a 3. személy szerepe a
jegyzetelés, megfigyelés, a beszélgetés mederben tartasa. A szdéban feltett kérdésekre 10
munkanapon beliil szoéban vagy irasban kaphat vélaszt az érintett. Ha itt nem jutnak
megoldasra, akkor pedagogiai kérdésekben a Pedagogiai Kollégiumhoz, a gazdasagi/jogi
kérdésekkel a Fenntarté Egyesiilethez fordulhatnak.



Ovondk, Tanarok

A pedagégusok vallaljak, hogy a gyermekek fejlédése érdekében egyiittmiikddnek a sziilokkel
és a OK/TK/PK-val, a felmerils kérdésckre kozosen keresik a megoldasokat. A
tandrok/6vonodk kérésiikkel az iskolan beliil fordulhatnak a szlilokhoz, tehat a sziiloéi koriikhoz
vagy a Sziil6i Forumhoz, a HID csoporthoz, OK/TK/PK-hoz, illetve a Fenntarté Egyesiilethez.
A sziilokkel kapcsolatos kérés esctében a pedagégusoknak mindig térekedniiik kell a
személyes beszélgetéseken a probléma kozosen elfogadhaté lezdrdséra, a konszenzusos
megéllapodésra. Ezekbe a beszélgetésekbe tovabbi fél is bevonhatd. A beszélgetések soran
felmertilt megoldasi utakrol, megallapodédsokrdl, a visszatekintés idopontjardl, modjardl
feljegyzés késziil, melyb6l minden érintett fél kap egy példanyt. Ha a probléma tisztizasa nem
lehetséges az adott szinten, akkor a Panaszit tigymenete szerint kell cselekedni.

Diakok

Természetesen a didkoknak is lehetéségiik van érdekképviseletre, amelynek forumai: a
pedagbgus személyes megkeresése, osztalykisérdi 6rak, DOK gytilések, HID csoport, TK.
Erdemes betartani a Panaszut lépéseit.

Az érintett szervek és jogaik

HID csoport

A HID csoport egy kisebb, nyilvanos csapat, amely sziilokbél, 6vondkbdl, tanarokbol, sziils-
tanarokbol szervezodik, akik elérhetésége a faliGijsagon és a titkarsagon is megtalalhato. Célja
¢s feladata a problémas tigyek partatlan, megoldasfokuszi kezelésének segitése a sziilok és
OK/TK, vagy tanar OK/TK kozott. A fokuszban a megoldas keresése és a felek kozotti
partatlan kozvetités, objektiv és tiszteletteljes kommunikacié segitése 4ll.

Sok esetben a sziil6 nem tudja, vagy ugy érzi, nem meri megkeresni problémajaval az OK/TK-
t. A HID csoport erre nyujthat megoldast. Hidat teremt, felméri, és feltérképezi a problémat,
amit nem sikeriilt megoldani els6 korben, érdekképviselet szintjén folyamatkdvetést végez,
tigyel a kommunikdciora és a hatéridék betartdsara, hogy ne htizédjanak el a problémas tigyek.
A probléma végiil mindig 6sszegzéssel, és visszacsatoldssal zéarul, ahol minden szereplé fél
informéciét kap a kzos megallapodasrél, annak feltételeirdl.

(A csoport munkdja a kérés beérkezésétdl legfeljebb 30 napig tarthat, de térekedni kell a minél
gyorsabb rendezésre. Ha a probléma rendez6dik, arrdl irdsos megallapodas sziiletik a felek
alairdsaval, amelyrdl az illetékes konferenciat tajékoztatni kell.

Ha a probléma tovébbra is fennéll, akér stlyosbodott, akkor a HID csoport és a kérdés/kérés
felvetéje az OK/TK, vagy az intézmény minden pedagogusat Osszefogd Pedagogiai
Konferencia elé viszi a konfliktust, abban bizva, hogy az intézményegységek segithetik
egymast.



OvénéilTanari Konferencia (OK/TK)

Az OK/TK fogadja a HID csoport altal irdsos forméaban benyujtott megkereséseket, és az
¢rintett szdmara részvételi lehetdséget biztositva a konferencian feltarjdk a problémat. Egy
felvetést, &tletet, problémat kozvetleniil is be lehet nytjtani az OK/TK-nak irasban vagy
személyesen, elore egyeztetett idékeretben.

(Az OK/TK barmely hozza beérkezd kéréssel foglalkozni kételes az irasbeli jelzés beérkezését
kovetden legkésobb a masodik konferencidjan és azt napirendi pontjai kozott feltiintetni. Az
elGterjesztés a konferenciavezet6 feladata. Az OK/TK a probléma kezelését és a megoldas
kozos keresését az érintett felek bevonasival végzi, irdsban rogziti a megallapodasokat,
id6kereteket €s visszatekintés iitemezését. Az OK/TK delegalhatja a HID csoport szamara a
folyamat kovetését, vagy tagjai koziil kijel6lhet/felkérhet pedagogus(oka)t. Az OK/TK/HID
vezetdje figyelemmel kiséri a folyamat alakuldsat, és ha sziikségesnek {téli, tjra az OK/TK
napirendjére tizi. Ha az elért ,megallapodast” az OK/TK elfogadja, akkor dontését
hatdrozatban rogziti és dontésérdl értesiti az érintetteket.

OK/TK déntéshozatala — ha a segité pedagdgus/HID csoport folyamatkezelése nem vezet
eredményre, az OK/TK hatiroz a probléma pedagégiai eszkozokkel torténd tovabbi
kezelésérél. Az OK/TK vezetdjének feladata, hogy irdsban tdjékoztassa a problémamegoldés
folyamatérdl, eredményérol a feleket, igy zérulhat eredményesen egy konfliktus.

Szuldi Férum (SZF)

A sziildi kozosség mindenkor maga alakitia ki a sajat forumat, ahol a kozosséget érintd
kérdésekkel, feladatokkal foglalkoznak. Tehét a Sziiléi Férum is egy 1t arra, hogy a sziil6k
kérdései irdsos formédban a Konferencidk elé keriiljenck, és viszont. A konferenciavezetdvel
egyeztetett idépont alapjan az OK/TK-an napirendi pontot kap a SZF vezetbje, ahol
megjelenitheti kéréseiket, problémajukat.

Fenntarté Egyesilet (FE)

A FE a legsulyosabb, megoldatlan iigyekben vesz részt, a térvényességet képviseli. A FE-hez
a Panaszut-Megoldasut eljarasi rend utolso 1épéseként lehet fordulni. A FE a hozza beérkezett
tigyekkel 15 munkanapon beliil koteles foglalkozni és a megkeresésre valaszt adni. (Lasd:
Panaszkezelési, megoldaskeresési eljarasrend V. szint.)



Panaszkezelési, megoldaskeresési eljarasrend

l. szint:

A panaszos (a didk, a sziil6 sajat vagy gyermeke képviseletében, pedagdgus, munkatars) az
osztaly/csoport pedagégusahoz/szaktanarahoz/az illetékes személyhez fordul problémajaval.
Elére egyeztetett idépontban (a probléma felmeriilésétsl szamitott 5 munkanapon beliil) az
¢rintettek személyesen is taldlkoznak, és beszélgetésre keriil sor, ahol feltarjék a problémas
ligyet, és ha lehetséges, azonnali megoldasra jutnak. Ha a megoldést kozos véllaldsok,
folyamatkovetés jelentik, ezeket frasban régzitik, melyb6l az érintett felek kapnak egy-egy
példanyt.

Felel6s: Pedagogus

Hatarid6: 5 munkanap

Il. szint:

Ha az I. szinten nem sziiletik megoldas, akkor a pedagogus felelés azért, hogy 5 munkanapon
beliil feldolgozésra keriiljon az iigy. A panaszosok a HID-csoportot hivhatjak segitségiil, és itt
a problémdra megoldds  sziilethet. Az iigymenetrél mindenképpen  irasos
feljegyzés/jegyzokonyv késziil a felek alairdsaval, ddtummal.

Ha a panaszos 6nalloan képviseli magat, akkor kézvetleniil az OK/TK-hoz is fordulhat (a I1I.
szinten).

Felelés: Pedagdgus és a HID képviseldje

Hatarid6: 5 munkanap

lll. szint:

Ha a probléma még mindig fenndll, tovabbi rendezése érdekében a HID képviselsje vagy a
panaszos &nédlldan irasban ismerteti az OK/TK-val a helyzetet, a korabbi megoldasi
probalkozasokat, javaslatokat, felmeriilt kérdéseket, fesziiltségeket. A HID partatlanul
képviseli mindkét felet a Konferencia el6tt. A Konferencia megoldasi javaslatot tesz, ha
lehetséges mindkét fél szamara elfogadhatd déntést hoz, mely Hatdrozatba foglalva bekeriil a
konferencia jegyz6konyvbe, vagy tovabb terjeszti az tigyet a IV. szintre a PK felé.

Felelés: OK/TK vezetéje, folyamatkovetés: HID

Hatarido: 10 munkanap.



IV. szint:

A probléma a PK elé kertil, megoldési javaslat és dontés sziiletik. Kiilsé mediator bevonasa is
Javasolt, amelyet a konfliktus résztvevéi finansziroznak.

Felelés: OK/TK, PK, folyamatkévetés: HID

Hatéarid6: 20 munkanap.
V. szint:

A tovébbra is fennéllé konfliktus esetén, ha a Pedagégiai Konferencia déntését valamelyik
érintett fél nem fogadja el, a Fenntarté Egyesiilet vizsgdlja meg az iigyet a torvényesség
szempontjabol. (SZMSZ, Panaszit szerint tortént-e az eljards, megtértént-e minden 1épés,
irasban rogzitett vallalisok, lépések megvaldsultak-e, folyamatkovetés visszatekintés
megtorteént-e, egylttmiikddés felbontésa jogos-e, mindkét fél betartotta-e a vallalasait, stb.)

Felelés: OK, TK, PK Egyesiilet, folyamatksvetés: HID

Hataridé: 20 munkanap
VI. szint

A panaszos az Intézményen kiviil keres megoldast. Ebben az esetben az eljarasokat jogszabalyi
eléirasok hatdrozzak meg: igy a 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet.

A Tiszta Forras Waldorf Intézmény SZMSZ-ének 12. szamt mellékletét képezd
Panaszkezelési Szabalyzatot az Intézmény Pedagdgiai Kollégiuma 2025.06.23-4n kelt
01/06/2025 PK Hatarozataval elfogadta.

A panaszkezelési szabalyzat 2025.07.01-én 1ép hatélyba.

Arvainé Volentér Eva Daru Orsolya

foigazgato konferenciavezetd



