Kénnyen értheté kommunikacid, inkluziv szolgaltatasok
Gruiz Katalin

Az értelmileg akaddlyozott személyek tdmogatott életvitelének terjedésével a szamukra is
hozzaférhet6 hivatali Ggyintézés, valamint az alap- és kiegészitd szolgdltatasok kialakitasa egyre
sirget6bb feladatta valt.

Az egyetemes, — azaz hozzaférhetd, jol haszndlhaté és inkluziv — szolgdltatdsok lehet6vé tennék a
fogyatékos személyek 6nalld lgyintézését, kozlekedését, szolgaltatds-igénybevételét, kikiiszobolnék
a helyettes ligyintézést, és megkonnyitenék mindannyiunk életét.

Jelen tanulmdny az egyetemes szolgaltatasok jogi és szakmai alapjait, feltételeit és gyakorlati
eszkoztarat targyalja, els6sorban a kommunikacié és a szolgaltatéi attitlid oldalardl.

A Down Alapitvdny immaron 30 éves tevékenysége fékuszaban az értelmi fogyatékos személyek
normalizacidja, tarsadalmi szerepuik felértékelése és teljes kor( inkluzidja all. Az inklGzié érdekében
olyan gyakorlati megoldasokat, mddszereket és eszkozoket fejleszt, melyek az értelmi fogyatékos
célcsoport autondm életvitelét szolgdljak. Ennek a tudatos fejleszté6 munkanak az eredményét, a
partneri viszonyban nyujtott szolgaltatasok elveit és eszkdztarat szocialis szolgaltatoként maga is
alkalmazza és képzéseken, tréningeken tudatositja a szakemberekben. Az ilyenforman letisztult és az
életvitelt tdmogatd szolgaltatdsokban igazolt gyakorlati megoldasok az évek soran a hivatali és banki
Ggyintézésre, a kozlekedésre, a személyes szolgdltatasokra és egyes kozszolgaltatasokra is
adaptalhaténak bizonyultak.

A tanulmany a jogi és szakmai kontextus attekintését kovet6en a fejleszt6 munka eredményét
protokollok, szabalyok, tandcsok formajaban foglalja 6ssze, hogy ezeket barmely szolgaltatd sajat
inkluziv szolgdltatasanak kialakitdsahoz adaptalhassa.

Kommunikacid és viselkedés értelmi fogyatékos ligyféllel

Osszegy(jtottiink a gyakorlat teriiletérél néhdny szabalyt és tanacsot tigyintézéknek és
szolgaltatéknak. A szabalyok alkalmazhatdsdaga fligg attél, hogy egyszeri ligyintézésrdl, illetve
szolgaltatasrél vagy ismétléds, személyesebb kapcsolaton alapulé szolgaltatasrél van-e szo.

Az egyetemes / inkluziv Ugyintézésben és szolgaltatdsokban kdzponti szerepe van az aktiv
interakcidknak és a kommunikacidnak. Az értelmi fogyatékos lgyfelek kommunikacidja lehet
korlatozott, de ezt kompenzalja, hogy altalaban felkésziilten, felkészitetten mennek ligyet intézni,
szolgaltatast igénybe venni, gyakran tdmogatd szakember is van vele vagy a hattérben.

o Eletkoranak megfelelen szélitsuk, alapjaraton magazzuk, de a manapsag elterjedt tegezés is
lehet a kommunikacio alapja.

e A nevén szdlitsuk meg, és mint Ggyfélrél / vevérél beszéljink réla.
* Ne beszéljiink az Ggyfél el6tt harmadik személyben, réla. Neki mondjuk, 6t kérdezziik!

o Kérdéseinket akkor is hozza intézziik, ha tdmogatd szakember van vele. A tdmogaté a
kommunikacids problémak athidaldja, nem helyettes.



Tagoltan, jél artikuldltan beszéljiink: egyszer(i szavak, egyszer( fogalmazas.
Egyszerre csak egy dologrél beszéljink!

Ha értetlenségét jelzi, fejezziik ki ugyanazt még egyszer(ibb szavakkal.
Varjuk ki, amig elmondja, ha lassu is!

Ne nevessiik ki, ha butasagot, nem helyénvalé dolgot mond, vagy tesz.

Keruljuk a tiltott kifejezéseket (Ajanlott kifejezések, 2014) és azt se mondjuk, hogy ‘az ilyen
emberek’.

Ha tgyfellnk lassan teljesiti a feladatot, ne sirgessuik, varjuk ki tiirelemmel!

Biztassuk!

Mindig annyi segitséget adjunk, amennyire okvetleniil szlikség van, ne tobbet!

Ne csinaljuk meg helyette, inkdbb egyiitt! Ezzel elérhetjiik, hogy legkdzelebb mar jobban menjen.
A hatékony kommunikacio legfontosabb része a hatékony meghallgatas.

Kulcs: tlirelem, odafigyelés, artikuldlt beszéd, partneri attit(id.

Sose viselkedjlink tgyféllel lekezelGen.

Ne hasznaljunk lekezel6 megszolitdsokat és stilust! Ne oktassuk ki, ne szidjuk tgyfellnket!
Tartsuk tiszteletben minden tgyfellinket, torekedjiink a kolcsonos tiszteletre.

Ne banjunk gyermekként feln6tt kord emberrel!

Ha a jelenlétében rdla beszélink, azt gy tegylik, hogy G is értse, és hacsak lehet, neki cimezzik
kérdésiinket, mondanddonkat.

Ne legyenek elGitéleteink az értelmi fogyatékos embert és képességeit illetéen. Az értelmi
sériiltségek és a sériilt emberek nagyon eltéréek, vannak erésségeik és korlataik. Altaldban maguk
is tisztaban vannak ezekkel. Legjobb, ha megkérdezziik ket magukat, hogy le tudjak-e irni, jol
halljak-e, el tudjdk-e mondani, megértik-e, amit mondunk, sziikségiik van-e segitségre, vagy
egyedil is meg tudjak-e oldani, stb.

Koncentraljunk a képességeikre, el6nyos tulajdonsagaikra, a fogyatékossaguk és a hianyossagaik
helyett.

Az értelmi fogyatékos embert6l is varjuk el, hogy teljesitse feladatat, kotelezettségeit, és nyujtson
maximalis teljesitményt.

Ugyintéz6ként az ligyet illetéen nagyobb tuddassal rendelkeziink, mint ligyfeliink: ez elvaras, nem a
fensGbbség jele!



e Készitslink kdnnyen érthetd leiratot a szolgaltatasrdl (Konnyen érthetd szoveg készitésének
szabalyai, 2014), ami segiti az Ugyfél felkészlilését. A leirds mellé sziikséges a tapasztalas.
Segitsiink megszerezni ezt a tapasztalatot!

e Ha azt latjuk, hogy az értelmi fogyatékos személy felkésziilten jott, akkor adjunk neki lehet6séget,
hogy a segitséglinkkel 6ndlléan intézze el az ligyet.

e Ha az ligyintézés soran dontést kell hozni, akkor az ligyintéz6 adja meg az opcidkat, segitsen
értékelésiikben és adjon id6t az dtgondolasra, a dontés meghozataldra.

e Ha szikségesnek latja, akkor javasolja és adjon lehet&séget arra, hogy az Ggyfél telefonon
segitséget kérhessen, személyi segit6jét hivhassa, konzultalhasson.

e Ha kisérével jon lgyet intézni egy értelmi fogyatékos ember, akkor is 6 az tigyfél, nem a kiséré!
Hozza beszéljlink, és a valaszt is t6le varjuk. Ha probléma meriil fel, adjunk id6t arra, hogy
kiséréjével konzultalhasson, biztassuk erre, ha sziikséges.

o Afogyatékos tgyfelet ne szigeteljik el segitSjétdl/kisérGjétdl, illetve kérdezziik meg, hogy vele
egyltt 6hajt-e lgyet intézni, szolgaltatdst igénybe venni, hogy mindenki szamara vildgosak
legyenek a szerepek.

e Ugy beszéljiink, hogy a jelenlévé kiséré is hallja, érzékelje, mi torténik.
e Lehet6leg intézziik az ligyet a segit6 nélkiil. Csak akaddly esetén vonjuk be!

¢ Ha nem sikeril az Ugyet lezarni, mert iratot kell pétolni és/vagy ujra kell jonni, akkor irjunk fel
mindent pontosan: mikor, hova, mit kell hozni. Mondjuk is el Ugy, hogy az ligyfél megértse. Ha
segit6 is jelen van, 6 is hallja.

e Ha az elsG Ugyintézés sikeres, akkor legkdzelebb akar 6nalléan is menni fog.

¢ Ha elbizonytalanodunk, vagy ellenérizni akarjuk viselkedésiink helyes, etikus voltat, gondoljunk
arra, hogy hogyan jarnank el, ha a mi gyerekink vagy testvériink allna az lgyfélszolgalati pult
elStt. Es tegyiink aszerint!

e Ha ugy érezziik, hogy nem tudunk egy értelmi fogyatékos ember szamara megfeleld, elvart
szolgaltatast biztositani, akkor inkdbb adjuk at a feladatot erre képzett, vagy ezt vallalo
kolléganknak.

o Az értelmi fogyatékos személy viselkedését kritizalni, Ugyintézés /szolgaltatas kdzbeni tévedéseit
kibeszélni, réla dehonesztald dolgot mondani kollégaknak vagy a segit6nek tilos, és nincs is semmi
értelme. A tanulsagokat viszont érdemes megbeszélni.

Kapcsoldodas az tigyfélhez — tanacsok

e Vegyik figyelembe, hogy az Ugyfélszolgalatra / egy Uj szolgaltatohoz el&szor keril§ értelmileg
akaddlyozott ember viselkedése lehet inadekvat, ebbdl ne jussunk mélyrehaté kdvetkeztetésekre.

o Ugyintézésiink/ szolgaltatasunk térténjék szigoru protokoll szerint, akkor az értelmileg
akaddlyozott lgyfél dolga is konnyebb lesz.



e Az értelmileg akadalyozott személyek kiszolgalasaban biztositsunk magas szinvonalat, legyiink
igényesek, tirelmesek, emberségesek! Legyen célunk az ligy sikeres elintézése.

¢ A hivatal / szolgaltaté hasznalja az ‘Akadalymentes Ugyintézés’ megjeldlést, esetleg piktogramot,
vagy lehessen azt valasztani az automatikus Ggyféliranyitonal.

Amit még érdemes figyelembe vennie az ligyintézének

¢ Ha egy értelmi fogyatékos ligyfél elmegy a hivatalba vagy egy szolgdltatéhoz, akkor tudja, hogy
oda kell mennie, nem véletleniil téved arra.

e Ha az lgyet intézni kivand személy nem értelmi fogyatékos, hanem mas fogyatékossaga van, pl.
hallassérilt, beszédhibas vagy mas kommunikacids zavara van, akkor is biztos, hogy tudatosan
megy, legfeljebb nem értjiik jol, hogy mit akar.

e Ha azillets értelmi fogyatékos, akkor nagyon valdszind, hogy valaki felkészitette, segitett
Osszeszedni az iratokat, az Ggyintézés menetét. Lehet, hogy a felkészits el is kisérte, de a
hattérben akar maradni!

e Tehat az értelmi fogyatékos személy mindig segitséggel, felkészités utan megy a hivatalba, illetve
a szolgdltatdhoz, ezt vegyik figyelembe, ha kiszolgaljuk.

e Az ligyintézésre indulé értelmi fogyatékos személy gyanutlan, nincs felkésziilve atrocitdsokra,
visszautasitdsra. Ugy tanitjak neki, hogy a hivatal egy szolgaltatd, ahol az 6 pénzéért az 6 ligyét
intézik, hozzaértd, segitbkész dolgozdk Az értelmi fogyatékos személynek nincs tapasztalata a
hivatalokkal!

e Az ligyintézésre felkészit6 szakember nem plantdl szorongdst vagy félelmet a fogyatékos ligyfélbe,
nem erdsiti a kiszolgdltatottsdg érzését.

e Az értelmi fogyatékos emberek tobbsége jéindulatu, segitékész szakemberekhez szokott, hiszen
bizonyos mértékig védett kornyezetben él. Gyégypedagdgusokkal szerzett tapasztalatuk alapjan
ugy tudjak, hogy a tandrban bizni lehet, mert az érte van. A szocidlis szolgdltatd rendszerben is
tdmogato, elfogadd kérnyezetben van, amiben megbizik. Ha ennek ellenkezGjével talalkozik, nem
tudja kezelni a helyzetet, esetleg nem helyénvalé mdédon reagal.

e Tehat az értelmi fogyatékos ligyfél nagy valdszinlséggel megbizik az tigyintéz6ben, a szolgaltatd
szakemberben! Ugy tudja, hogy nagy tudassal rendelkezé, segitékész tigyintéz6hoz,
hivatalnokhoz, szolgdltatéhoz fordul.

o Ugyintéz6kénti viselkedésiinkben ez lehet az egyik kulcs: ha megfeleliink ennek az elvarasnak,
akkor az értelmi fogyatékos ember kiszolgalasaban nyert lgylnk lesz. A fogyatékos ligyfélnek
pedig elintézett lGgye

Egyetemes szolgaltatasok — tanacsok hivatalok, szolgaltatok menedzsereinek

¢ A hivatal/szolgaltaté legyen felkészilve értelmi fogyatékos tUgyfél megjelenésére, fogadasara. A
hivatal/szolgéltaté jelezze, hogy felkésziilt, képes és nyitott az egyetemes szolgéltatasokra, a
mentalisan akadalymentes lgyintézésre.



e Aszolgaltatd készitsen egyszerdsitett leiratot a nalunk folyo szolgaltatasrdl, ligyintézésérdl, ami
segiti az ligyfél felkésziilését, a tapasztalat, gyakorlat megszerzését.

¢ Ha lehetséges biztositson on-line ligyintézést, interneten elérhetd protokollt az ligyintézéshez
és/vagy telefonos applikaciot.

¢ A hivatalok, szolgaltatok keressenek és jel6ljenek ki munkatarsaik koézil kénnyen értheté
kommunikdciora alkalmas személyt, aki tapasztalatbél ismeri a technikakat, mert pl. van értelmi
fogyatékos csaladtagja, rokona, szomszédja.

¢ A hivatalokban, tigyfélszolgalatokon lehessen kérni akadalymentes vagy konnyen értheté
Ggyintézést. Ezt jelezziik felirattal: ,,Akaddlymentes Ugyintézés”.

e Vezessiik be az akadalymentes ligyintézést, szolgdltatast jelz6 piktogramot. Ezt hasznalhatja maga
az Ggyintéz6, szolgaltatd, fogado fél (kitehet6 az ligyintézG6 ablakdara, asztaldra) de haszndlhatja a
raszoruld lgyfél is! Ahol elektronikus ligyféliranyitds van, ott is alkalmazhatjuk.

¢ Az alkalmas munkatdrs alljon rendelkezésre a hivatalban, szolgaltaténal,
Kénnyen érthetd széveg készitésének szabalyai — révid kivonat

Ma mar nemzetkozi sztenderdek biztositjdk a kdnnyen érthet6 szovegek készitésének egységességét
és minGségét (KEK EU,2020). A kdnnyen érthetd/olvashaté informécio célja dltalaban az, hogy egy
szOveget a lényeg elvesztése nélkiil leegyszerisitve jobban érthet6vé, mindenki szdmara
hozzaférhet6vé tegylik. A konnyen érthetd valtozat nem gyerekeknek késziil, hanem nehezen érté
felnétteknek.

Iranyelvek

e A konnyen érthet6 szoveg altaldban révidebb, mint a standard szoveg.

¢ A kontextus a legfontosabb tényez6kre szoritkozik.

e A szbveget rovid mondatokbdl allitjuk 6ssze.

e Altaldnos, a mindennapokban hasznalt szavakat hasznalunk.

e Az idegen szavakat keruljik vagy megmagyarazzuk.

e Tartézkodjunk a szinonimdktdl: egyazon dologra mindig ugyanazt a kifejezést hasznaljuk.
Lépések

e Tudjunk meg minél tobbet a célcsoportrdl és igényeirdl.

e Valasszuk ki az atadni kivant informdacidnak legjobban megfelel formatumot (papir, online, vided,

stb.)
e Valasszunk egy szimbdélumot a “kénnyen érthetd” jelzésére

¢ Vonjunk be a célcsoport tagjait, veliik teszteljik az érthetGséget!



Széveg és formatum

Rovid, egyértelm, Iényegre tor6 szoveg, témondatok, kozérthetd szavak, konkrétumok, egyszer(
nyelvtan, névmasok helyett inkdbb ismétl6d6 nevek, atirdskor csokkentsiik a szoveg

komplexitasat.

A formdatum kénnyen attekinthetd legyen és tliikrozze a mondandé szerkezetét, a kozlendd
Osszefliggéseit, hierarchiajat.

Fehér hattér, laza szoveg. minél kevesebb irasjel. Sok kép.



