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Bevezeto

Az értelmi fogyatékos személyek ligyintézéshez és szolgaltatasokhoz
hozzaférésének nem elegendé feltétele a kornyezet fizikai

akadalymentesitése, de a konnyen érthetd szoveg sem!

Fontosabb feltételek:
* az interakcio az tgyintéz6vel / szolgaltatdval,
e a kdnnyen érthetd szobeli kommunikacio,

* a segit6kész, odafigyeld attitld és

* a megbizhato, kiszamithato és atlathato szolgaltatas.

* Maga az lgyintézé /szolgdltatd személy, aki személyre szabottan,
legjobb tudasaval szolgalja az tigyfelet, partnerként tekint ra, elGitélet-

és megkiulonboztetés-mentesen, etikusan viselkedik vele. n

 Osszességében a mindségi szolgaltatas,
mellyel az Ugyfél is elégedett.



Interakcid értelmi fogyatékos személyekkel

A legtobb embert az ismeretlent6l valo félelem tartja vissza attol, hogy az
értelmi fogyatékos személlyel kapcsolatba kerduljon.

Nem jol értelmezik az értelmi fogyatékos ember viselkedését.

Nem tudjak, hogy az értelmi sérultek segitségre szorulhatnak és

hogy hogyan segithetneknekik.

A legjobb szandéku ember is bizonytalan sajat
viselkedésében, kommunikacidjaban, annak ellenére,

hogy az értelmileg akadalyozott ember tébbnyire
kedvesen, bizalommal fordul a vilag felé.

Nincsenek hagyomanyai, nincs kulturaja az értelmi
fogyatékos emberekkel valo egylittélésnek.
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Néhany definicio . j ” ﬁim

Az egyetemes tervezeés olyan fizikai kornyezetet hoz létre, mely altalanosan

jol hasznalhato, senkinek nem jelent fizikai akadalyt, és szivesen hasznaljak.

Az egyetemes szolgaltatas azt jelenti, hogy a szolgaltatas mindenki altal
hasznalhatd, senki nem Gtkozik akadalyba és szivesen igénybe veszi.

Inkluziv kornyezet, inkluziv szolgaltatas: egyetlen szolgaltata

melyhez mindenki hozzafér, jol hasznalhato, szivesen hasz

Az, hogy a kdzintézmények nyitva allnak a nyilvanossag

szamara, és a kozszolgaltatasok elvileg mindenkinek/ | cnaLHaTS

szolnak, sajnos nem jelenti azt, hogy

mindenkinek hasznalhato, EGYETEMES

, , : s 2 SZOLGALTATAS
és szivesen is hasznaljak.

KEK Konferencia, 20
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Hogyan definialjuk a tényleges hasznalhatosagot és hozzaférhetGséget?

A fizikai kornyezet akadalymentessége el6feltétele, de nem elégséges
feltétele a hasznalhatd szolgaltatasoknak.

A konnyen értheté kommunikacid fontos szerepet jatszik a szolgaltatasok
hasznalhatosagaban, de nem elegendé feltétele annak.

Vajon min mulik a sikeres ugyintézés, a hasznalhato szolgaltatas?

Egyértelmlen az attitiidon mulik, a hivatalok és szolgaltatok munkatarsain,
a szolgaltatonal bevezetett folyamaton, a rendezettségen, a biztonsagon, az
ugyintézd viselkedésén, a testreszabott kiszolgalason.
Ez sokkal tobb mint kommunikacid!

KEK Konferencia, 2021
Kommunikacio Interakcio. esviittmiikodés Partneri viszonv



Az egyetemes szolgaltatas jellemzoi

* Mindenkinek szdol, megkulonboztetés néelkdl.

* Akadalymentesen hasznalhato.
* Az akadalymentesités fizikai, infokommunikacios és 'mentalis’.
 Célja az, hogy mindenkinek elintézzék az tigyét, mindenkit kiszolgaljanak.
* Az Ugyfeleknek biztonsagot nyujt, szivesen igénybe veszik.

* A szolgaltato helyszin és az informacids anyagok azt tukrozik hogy

elsé az ugyfél, minden tgyfél egyenld, egyenld hozzaférésssel.
» Az Ugyfél és a szolgaltatd szemeély kozotti kommunikacio és int 0

e attitddje partneri, segit6kész, udvarias, tlirelmes;

* hangneme és a proaktiv attitlid elkotelezettséget,
szolgalatkészséget és egyluttmikodeést tukroz.

* Az szolgaltatd nem maga donti el, hogy mi jo az tGgyfélnek!
Odafigyeléssel, igazodassal reagal az Gigyfél megnyilvanulasaira, hogy

kialakulhasson az a bizalmi viszony, ami a jo szolgaltatas jellemzgje.
KEK K ﬁferenua, 2071



Kommunikacio a szolgaltatasokban

A szolgaltatas gyakorlataban a folyamatos kommunikacio teszi
lehetdvé a szolgaltato alkalmazkodasat az tigyfél igényéhez és erre

alapul a visszajelzés érzékelése is.

Els6dleges a személyes interakcio: segitd, tlirelmes viselkedés, a
partneri attitld és a megklilonboztetés nélkuli szolgalatkész hozzaallas.

Szukséges a konkrét Ggymenet alapos ismerete, a szaktudas biztos
kezelése és képesseg a leegyszer(sitésre.

A személyes interakcio mellett passziv és virtualis interakciohoz
szukséges termeékek, pl. feliratok, FB és weboldalak, ismertet6

anyagok, szorolapok, videok. Ezek egyetemességét az egyszerd,
erthetd stilus, az olvashatdsag és a hangnem biztositja.

AKADALYMENTES

KEK Konferencia, 2021



Kommunikacio az uigyféllel — néhany tanacs

* Eletkordanak megfelel@en szdlitsuk, alapjaraton magazzuk. A manapsag
elterjedt tegezés is lehet a kommunikacio alapja.

* A nevén szélitsuk meg, és mint tigyfélrél / vevordl beszéljliink rdla.
* Ne beszéljink harmadik személyben, réla. Neki mondjuk, 6t kérdezzuk!

» Kérdéseinket akkor is hozza intézzik, ha tamogato szakember van vele.
A tamogato a kommunikacids problémak athidaldja, nem helyettes.

* Tagoltan, jol artikulaltan beszéljink: egyszer( szavak, egyszer( fogalmazas.

* Egyszerre csak egy dologrol beszéljink!

* Ha értetlenségét jelzi, fejezzuk ki

—>

ugyanazt még egyszerlibb szavakkal.

* Varjuk ki, amig elmondja, ha lassu is!
* Ne nevessuk ki, ha butasagot, nem helyénvalo dolgot mond, vagy tesz.

» Keruljiuk a tiltott kifejezéseket és azt se mondjuk, hogy ‘az ilyen emberek’.

KEK Konferencia, 2021



Kommunikacio, viselkedés az tigyféllel

* Ha nem sikerll az tigyet lezarni, mert iratot kell potolni, vagy ujra kell
jonni, akkor irjunk fel mindent pontosan: mikor, hova, mit kell hozni.

» Készitslink egyszerUsitett leiratot a szolgaltatasrol, tgyintézésérdl, ami
segiti az ugyfél felkészilését, a gyakorlat megszerzését.

* Ha kisérdvel jon lGgyet intézni egy értelmi fogyatékos ember, el6re
tisztazzuk a szerepeket és lehetbleg intézzik az lUgyet a segit6é nélkdl.

* Ugy beszéljiink az tigyfeliinkh®z, hogy a jelelévé tdmogatd is hallja, de

* a tamogatot csak akkor vonjuk be, ha akadaly meriil fel.
KEK Konferencia, 2021
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Kommunikacio, viselkedés az tigyféllel < J

* Az irott szoveg az Gigyintézés menetérdl segiti az értelmi TURELEM

fogyatékos személy felkészulését, de sziikséges a tapasztalds.
* Ha az elsd tgyintézés sikerul, legkdzelebb jobban megy, akar onalldan is.

 Kulcs: tirelem, odafigyelés, artikulalt beszéd, partneri attitdd.

TURELEM

* https://www.downalapitvany.hu/node/523 — Mentalis akadalymentesitési technikak

* https://www.downalapitvany.hu/node/491 — Ugyintézés, spot

* https://www.downalapitvany.hu/node/492 — Ugyintézés, vided

KEK Konferencia, 2021


https://www.downalapitvany.hu/node/523
https://www.downalapitvany.hu/node/491
https://www.downalapitvany.hu/node/492

Az egyetemes szolgaltatas — osszefoglalas 9 ~
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* Szemeélykozpontu, egyéni igényekre reflektal. 3 ﬂ -
1
* Az inkluziv szolgaltatas nem egy ‘masik’, a ‘normal’ -tdl " o
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eltérd szolgaltatas! Nem specialis! .

Hanem az Ugyfelek sokféleségének igényéhez igazithatd, partneri,
elGitélett6l és megkilonboztetést6l mentes szolgaltatas, mely megfelel
az értelmi fogyatékos személyek igényének is.

» Kozponti szerepe van a felek kapcsoldodasanak,
aktiv egymasra hatasanak és a kommunikaciénalk,
de a leglényegesebb az attitiid!

 Mivel a kultura, az oktatas, a neveltetés, stb. elGitéletet és korlatokat
épitett a szolgaltato személy gondolkodasaba, igy spontan nem tud
eleget tenni az egyetemes szolgaltatas kovetelményrendszerének.

e Ezért az inkluziv szolgaltatonak a munkatarsak
attit(idjét kepzéssel, készségfejlesztéssel és
tudatositas utjan ugy kell formalni,

hogy az megfeleljen az egyetemesseg feltételeinek.
KEK Konferencia, 2021




Egyetemes szolgaltatasok — Veégszé

Egy befogaddbb vilagban sok minden ,,magatol” megoldddik majd....

A hivatalok és a szolgaltatok mindenkit kiszolgalnak.

Ez nem fog varazsutésre bekodvetkeznil Dolgozni kell rajta!l

1. Tudatosan nevelni a fogyatékos emberek Uj nemzedékét, akik kiallnak
magukeért, képesek élni a jogaikkal és segitséget kérni, ha kell.

2. Tudatosan fejleszteni a tamogatas modszereit, az egyetemes szolgaltatasok
szakszerl megoldasait!

3. Oktatani a szakembereket, a szolgaltatokat.

4. Egyuttm(ikodni az egyetemes szolgaltatasok nyujtasara nyitott hivatalokkal,
szolgaltatokkal!

5. Remélni, hogy sokak munkaja révén eljon majd az a jobb vilag,

ahol az ENSZ-Egyezmény aldirasaval a fogyatékos embereknek tett

igéretet be is tartjak!



K6szonom a figyelmet

KEK Konferencia, 2021



