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Osszefoglalas

Az értelmileg akadalyozott személyek tdmogatott életvitelének terjedésével a szamukra is
hozzaférhet6 hivatali tigyintézés, valamint az alap- és kiegészit6 szolgaltatasok kialakitasa egyre
slirgetobb feladatta valt.
Az egyetemes, — azaz hozzaférhetd, jol hasznalhatd €s inkluziv — szolgaltatasok lehetévé tennék
a fogyatékos személyek onallo ligyintézését, kozlekedését, szolgaltatas-igénybevételét,
kikiiszobolnék a helyettes ligyintézést, és megkdnnyitenék mindannyiunk életét.
Jelen tanulmany az egyetemes szolgaltatasok jogi és szakmai alapjait, feltételeit €s gyakorlati
eszkoztarat targyalja, elsésorban a kommunikéacio és a szolgaltatoi attitiid oldalarol.
A Down Alapitvany immaron 30 éves tevékenysége fokuszaban az értelmi fogyatékos
személyek normalizacioja, tarsadalmi szerepiik felértékelése és teljes korii inkluzidja all. Az
inkluzié érdekében olyan gyakorlati megoldasokat, modszereket és eszkozoket fejleszt, melyek
az értelmi fogyatékos célcsoport autonom életvitelét szolgaljak. Ennek a tudatos fejlesztd
munkénak az eredményét, a partneri viszonyban nyujtott szolgaltatasok elveit és eszkoztarat
szocialis szolgaltatoként maga is alkalmazza és képzéseken, tréningeken tudatositja a
szakemberekben. Az ilyenforman letisztult és az életvitelt timogatd szolgaltatasokban igazolt
gyakorlati megoldasok az évek soran a hivatali és banki tigyintézésre, a kozlekedésre, a
személyes szolgaltatasokra és egyes kozszolgaltatasokra is adaptalhatonak bizonyultak.
A tanulmany a jogi és szakmai kontextus attekintését kovetden a fejlesztd munka eredményét
protokollok, szabalyok, tanacsok formajaban foglalja 6ssze, hogy ezeket barmely szolgaltatd
sajat inkluziv szolgaltatasanak kialakitasahoz adaptalhassa.

Kulcsszavak: értelmi fogyatékossag, inkluziv élet, egyetemes tervezés, hasznalhato

szolgaltatasok, személykozponti, partneri viszony, attitiid, konnyen értheté kommunikacio
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Konnyen értheto kommunikacio, inkluziv szolgaltatasok

Az értelmi fogyatékossaggal €16 személyek mindenki maséhoz hasonlé (Nirje, 1970;
1985), autoném életvitelének tamogatasa (Nirje,1999; Flynn & Lemay, 1999) tamogatd
szolgaltatasok formajaban torténik. Az €letvitelt tamogato szolgaltatdsok nyujtasa soran
kialakult eszkoztar és jo gyakorlatok novelik az értelmi fogyatékos személyek kompetenciait és
hatékonyan hozzajarulnak tarsadalmi elfogadasukhoz és értékelésiik atalakitasahoz (Osburn,
2006). A kivanatos tarsadalmi értékelés a korabbi lekicsinyld mindsités helyett a
fogyatékossaggal é16 egyénhez a tarsadalom teljes jogu tagjaként viszonyul, elismeri jogait és
biztositja szamara a kornyezet és szolgaltatasok hasznalatat (Wolfensberger & Thomas, 2005).
A WHO-ICF (2001) modellje szerint, melyre a CRPD (2006) is alapul — egy fogyatékos
személy nem kizéarolag fogyatékossaga vagy egészségi allapota miatt keriil hatranyos helyzetbe,
hanem a nehézségek komplex ¢€s interaktiv egymasra hatasa vezet ahhoz, hogy korlatozott a
részvétele ¢és kiszorul és a tarsadalombol. A CRPD hivatalos magyar forditasa igy fogalmaz:
"...a fogyatékossag a fogyatékossaggal €16 személyek és az attitlidbeli, illetve a kérnyezeti
akadalyok kolcsonhatasanak kovetkezménye, amely gétolja dket a tarsadalomban valo teljes €s
hatékony, masokkal azonos alapon torténd részvételben" (XCII, 2007). A kiilsé okokon, vagyis
a kornyezetnek és a szolgaltatasoknak a fogyatékos személyek szamara hatranyos szervezddésén
lehet(ne) a legkdnnyebben valtoztatni, vagyis hasznalhato kornyezetet, konnyen elérhetd és jol
hasznalhat6 szolgaltatasokat 1étrehozni. A nehezebben megvalosithato feltétel a helyes
szolgaltatdi attitiid valamint a pozitiv kozosségi és dssztarsadalmi attitiid kialakitasa. A Down
Alapitvanyban 2006 ota fejlesztett ‘'mentdlis akadalymentesités' az ligyintézok €s szolgaltatok
gondolkodéasaba beépitett korlatok, elditéletek megsziintetését a tudatossag és az értelmileg
akadalyozott személyek céliranyos, hatékony és megbizhatd kiszolgéalasara alkalmas eszkoztar
tudatositasaval éri el (Gruiz, 2009). Ennek az eszkoztarnak kétségkiviil fontos feltétele a
konnyen érheté kommunikacio, de a KEK énmagaban, — odafigyeld, segitSkész, partneri attitiid
¢s hatékony szolgéltatas nélkiil — a szolgaltatdsokban nem vezet eredményre. A helyes attitiid
tanulhato, a kritériumok lefektethetdek, igy van esély arra, hogy mindenki egyforman — a
fogyatékossaggal €16 emberek nagy része is — élvezhesse a szolgaltatdsokat, a részvételt a
kiilonféle tevékenységekben és a kozosségi életben.

Az értelmi fogyatékossaggal €16 személyek onallo €letvitelének terjedésével a szocilis
szolgaltatasokban elkeriilhetetlenné valt az akaddlymentes timogat6 szolgéltatdsok szabalyainak
¢és eszkOztaranak létrehozésa, hiszen az életvitel tamogatasa nem mas, mint az értelmileg
akadalyozott ligyfél igényeihez igazitott szolgaltatasok 0sszessége, melyeket a szocialis munka

etikaja és szabalyai szerint, személyre szabottan, partneri viszonyban kell nytjtani (Gruiz, 2000;
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Gruiz, 2012; Gruiz, 2015). A szocialis / tamogaté szolgaltatasok teriiletén kezdetben spontan
kialakult, késébb egyre tudatosabban fejlesztett eszkdztar ma mar alapul vehet6 a szolgaltatasok
legszélesebb kore szamara és alkalmas kiindulas az egyetemes és inkluziv szolgaltatasok
alapelveinek és gyakorlatanak lefektetésére (Gruiz, 2009; Gruiz, 2017; Gruiz,2020).

Az egyetemes szolgaltatdsok konnyen hasznalhatoak, mindenki szdmara hozzaférhetdek,
ezaltal inkluzivak (Gruiz, 2020). Ahhoz, hogy az értelmi fogyatékos személyeknek teljes értékii
hozzaférése legyen, a jelenlegi, a tobbség szamara kialitott kdrnyezetet és a szolgaltatasokat
akadalymentesiteni sziikséges (Gruiz, 2009).

A CRPD alairasaval a nemzetek, koztiikk Magyarorszag megteremtették a fogyatékos
személyek inkluziv életének jogi alapjait, ratifikalasaval pedig vallaltak a CRPD koveteléséinek
sajat nemzeti jogrendszeriikbe torténd beépitését. A CRPD az értelmi fogyatékos személyek
szamara az inkluziv életvitel lehetéségét, ugyanakkor a részes allamok szamara kotelezettséget
jelent a feltételek megteremtésére (CRPD, 2006). Szamtalan egyéb feltétel mellett a hivatalos
tigyintézés, valamint a koz- és személyes szolgaltatasok hasznalhatosaga, akadalymentes

igénybe vehetdsége.

Egyetemes tervezés, inkluziv szolgaltatasok

Az, hogy a nyilvanos helyek, a kdzintézmények nyitottak a nyilvanossag elott és a
kozszolgaltatasok mindenkinek szolnak, nem jelenti azt, hogy mindenki igénybe tudja venni
ezeket, hogy képes hasznalni, és szivesen hasznalja. Nem jelenti azt, hogy ha besétal egy
értelmileg akadalyozott személy a hivatalba, akkor az {igyét elintézik, és 6 elégedetten tavozik.

Az egyetemes tervezés olyan kornyezet, termék €s szolgaltatas tervezése €s létrehozasa,
amely koratol, méretétdl, képességeitdl vagy fogyatékossagatol figgetleniil minden ember
szamara a lehet6 legnagyobb mértékben elérhetd, érthetd és hasznalhato. Minden olyan ember
igényeinek megfelel, aki hasznalni kivanja. Ez nem valami kiilon, specialis kovetelmény, a
lakossag egy kisebbségének (pl. a fogyatékos személyek) érdekében, hanem 'a kovetelmény', a
hozzaférhetd, hasznalhato, kényelmes ¢€s szerethetd, mindenki szamara eldnyos kdrnyezet és
szolgaltatasok feltétele (Universaldesign, 2005). Az egyetemes szolgaltatasok 1étrehozasa a
szolgaltatd azon akaratat tiikkrozi, hogy mindenkit a lehetd legjobban szeretne kiszolgalni.

Inkluziv az a kornyezet, illetve szolgaltatas, mely konnyen hozzaférhetd, egyszeriien
hasznalhato, melyet mindenki képes hasznalni és szivesen hasznalja.

A kerekesszékes budapestiek el sem indulnak, mert kicsi az esélyiik az eredményteleniil
kritizalt liftek, elzart liftkulcsok, alkalmatlan tomegkozlekedés elleni harcban. Az értelmi

fogyatékos ember elakad az elsd elterelésnél, potldbusznal. A legtdbb iigyintézés
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kiismerhetetleniil bonyolult, igy nem intéz tigyet. Helyette intézik, jol-rosszul, mikézben a
személyes érdeke elsikkad és tovabb né a kiszolgaltatottsaga.

Hogyan definidljuk a tényleges haszndalhatosdagot? Ha van lift, de nincs hozza kulcs, ha
van konnyen érthetd leiras, de az ligyintézo elutasito, akkor nincs valds hozzaférés. Tehat a lift
¢s a konnyen érthetd leirds alapfeltétel, de nem elegendd feltétele a hasznalhatoésagnak. Akkor
mi az, amin mulik a kornyezet hasznalhatdsaga, az tigyintézés sikere, a szolgaltatas minésége?
Els6sorban a hivatalok és szolgaltatok munkatarsainak attitiidjén, és az ebbdl kovetkezo
részleteken, igy a hivatalban vagy a szolgaltatonal bevezetett folyamaton, az iigyintézd
viselkedésén, a helyi munkak6zdsség hangulatan, a rendezettségen, a biztonsagon, a
testreszabott kiszolgalason, az érthetd, kétoldalu kommunikacion. Tehat az egyetemes tervezés
részét kell képeznie az ligyfél-ligyintézd interakcid tervezésének, a szabalyok lefektetésének is.
(Moggridge, 2007).

Ez sokkal tobb, mint egyszerii kommunikacio, — bar kétségtelen, hogy a kénnyen érthets
kommunikdcio fontos szerepet jatszik a szolgaltatasok egyetemes hasznéalhat6sagéban és

inkluzivitasaban.

Az egyetemes szolgaltatdst nyujto szolgaltato jellemzoi
e Az egyetemes szolgaltatds mindenkinek szo6l, megkiilonboztetés nélkiil, tehat inkluziv;
e Akadalymentes ¢és jol hasznéalhat6 (1. bra).
e Az akadalymentesités fizikai, infokommunikécios és 'mentalis’.
e A szolgaltato szolgalatkész, célja, hogy mindenkinek elintézze az tigyét, mindenkit
kiszolgaljon.
e Aziigyfél biztonsagban érezheti magat.
e A szolgaltato helyszin berendezkedése €s az informacids anyagok azt tiikrozik, hogy elsé

az ligyfél, minden ligyfél egyenld, és minden iligyfélnek egyenld és teljes hozzaférése van.
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HASZNALHATO

EGYETEMES
SZOLGALTATAS

HOZZAFERHETO INKLUZIV

1. abra: Az egyetemes szolgaltatas hozzaférhetd, jol hasznalhaté €s inkluziv

e Az egyetemes szolgaltatds személykdzpontu, az egyéni igényeket maximalisan figyelembe
vevo szolgalat.

e Az inkluziv szolgaltatds nem lehet egy 'masik’, a 'normal' szolgéltatastol eltérd 'specialis’
szolgaltatas! A specialis megoldas a szegregalt rendszerek terméke, potmegoldas arra az
atmenetileg fellépd igényre, mely a piaci szolgaltatasok igénybevételében korlatozott (pl.
nulla anyagi 6nallésag mellett, izolalt intézetekben €16) személyek szaméra biztosit valami
hasonl6t, mint a piaci szolgaltatas. De az értelmi fogyatékos személyek tamogatott
¢letvitelének altalanossa valasaval, az egyetemesség és inkluzivitas terjedésével
parhuzamosan ezek a specidlisként emlegetett megoldasok remélhetdleg kihalnak, nem
pedig a szegregaciot konzervaljak. Mert fogyatékos embernek nem specialis szolgaltatas
kell, hanem olyan szolgaltatas kell mindenkinek, amit a fogyatékos emberek is igénybe
tudnak venni. Ha lenne a kormanyablak vagy a bank ligyf¢lhivojan egy olyan gomb, hogy
‘konnyen értheto tigyintézés' vagy ‘ligyiinket segitokészen (=jol), intézo munkatars',
valésziniileg mindenki ezt a gombot nyomnd. Ebbdl a példabol talan egyértelmii, hogy
legjobb lenne, ha minden munkatars konnyen érthetden és segitOkész attitliddel szolgalna
ki az iigyfeleket. Tehat minden szolgéltatasnak és ligyintézésnek olyannak kéne lennie,
mely az ligyfelek igényéhez széles korben igazithato, partneri, eloitélettdl és
megkiilonboztetéstdl mentes, megfelel akar az értelmi fogyatékos személyek igényének is.

e Az egyetemes / inkluziv ligyintézésben €s szolgaltatasokban kdzponti szerepe van az aktiv
interakcidknak és a kommunikacidonak. De a kommunikéciéo 6nmagaban nem elegendd,
hiszen a két fél kozotti interakcid sokkal tobb, mint kommunikécio. Sokkal inkébb egy
attitidrél van sz6, melyben fontos szerepe van a szolgaltato munkatars tudatossaganak ¢€s

személyiségének.
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e Az attitid definicioja sem egyszerti, hiszen egy szubjektiv allapotrdl van szo, egy
bizonyos aktivitassal, feladattal kapcsolatos mentalis beallitddasrol, melytdl fiigg az
ligyintézo / szolgaltato feladatra vald készsége, hajlandosaga, alkalmassaga. Alapvetden
egy mentalis allapot, mely meghatarozza az egyén azonnali reagéalasat. Ez az azonnali,
szinte 0sztonds reakcio az egyén értékrendjén, a kapcsolatok és a kommunikaci6 altalanos
kultarajan alapul: ha ez a kulttra, az oktatés, a szokasok elditéletet €s korlatokat épitett a
szolgaltatd személy gondolkodésaba, akkor spontan nem tud eleget tenni az egyetemes
szolgaltatas kovetelményrendszerének.

e Az inkluziv szolgaltatonak a munkatarsak attitidjét képzéssel, készségfejlesztéssel és
tudatositas utjan ugy kell formalni, hogy az megfeleljen az egyetemesség feltételeinek.

o Aziigyfél személyes igényéhez igazodast a szolgéltaté munkatars készségei és attitlidje
biztositja. Erre kéne alkalmassa valnia minden szolgaltatonak. Aki erre nem képes, az nem
lesz megfeleld szolgaltatd, nem képes eleget tenni az egyetemesség elvarasainak, az
tigyfél igényeit nem tudja jol szolgalni.

e Az inkluziv szolgaltatasok a gyakorlatban folyamatos kommunikaciot igényelnek az
tigyfelek és a szolgaltatok kozott, valamint az elégedettség mérését. Az a jo szolgaltatas,
amivel az tigyfél is elégedett, amit § is akadalytalannak, konnyen érthetének, konnyen

hasznalhatonak itél.

Az iigyfél és a szolgaltato munkatars kozotti interakcio és kommunikdcio szabalyai

e A Kkivanatos attitiid partneri, segit6kész, udvarias, tiirelmes;

o Azligyfelet tisztelet 6vezi;

e A hangnem, a testbeszéd, a proaktiv attitiid elkitelezettséget, szolgalatkészséget és
egylittmiikddést tiikroz.

e Az iligyintézd/szolgaltato nem dontheti el egyoldaluan, hogy mi j6 az ligyfélnek! Az
tigyintézének odafigyeléssel, viselkedése adaptalasaval kell reagalnia az tigyfél
megnyilvanulésaira, hogy kialakulhasson az a bizalmi viszony, ami a j6 mindségi
szolgaltatas és kommunikacio jellemzdje.

e A személyes interakcid soran alkalmazott szobeli kommunikacio legyen konnyen érhetd, a
KEK szovegek készitésénél alkalmazott elvek és szabalyok alkalmazasaval. Egyszert,
rovid mondatok, 1ényegre toré fogalmazas, idegen szavak ¢€s bonyolult fogalmak
kiiktatasa, a 1ényeges tartalom megtartasa, szakszeri leegyszertisitése.

e Az interakci6 lényege az ligyfél reakciojanak éber figyelése, visszajelzés adas és kérés.
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e A személyes interakcion kiviil a passziv €s virtualis interakcié termékeinek is tiikrozniiik
kell az inkluzivitést, a partneri attitlidot. Ilyenek a feliratok, az FB és weboldalak, a
szolgaltatd, az ligyintézés €s a szolgaltatdsok ismertetdinek szovege, a szordlapok stilusa,

olvashatdsaga, hangneme ¢és persze a tartalma.

A szocidlis / tdmogato szolgaltatdsok, mint gyakorlati minta

A szocidlis szolgaltatok — bar uttordk a partneri attitid és a célcsoporthoz igazitott

szolgaltatasok kialakitasaban, — mindezt nem tesztelhetik a tobbségi ligyfélkoron, hiszen

szolgaltatasaik tulajdonképpen szegregaltak, olyan értelemben, hogy foként a célcsoport
tagjainak szolgaltatnak. De mivel a célcsoporton beliil nagy a variabilitas, hiszen mindenki
egyedileg kiilonleges, a szamukra kialakitott megoldasok, — az atlagostol eltéréen funkcionald
tigyfeleknél alkalmazott attitiid, az ligyfélhez igazodas, a személyre szabas — metodikailag
példaként szolgalhatnak, hasznosithat6 tudast adhatnak barmelyik szolgaltatd szamara.

Elsddleges a segitdkész, tiirelmes viselkedés, a partneri attitlid és a megkiilonboztetés nélkiili

szolgalatkész hozzaallas. Fontos még az altala végzett ligyintézEs / szolgaltatas alapos

ismerete, a szaktudas biztos kezelése és a képesség ennek a tudasnak a leegyszertsitésére,
hiszen az tigyfél roviden, értheten, céliranyosan szeretné megkapni az informaciot, az
instrukciot.

Az egyetemes szolgaltatasok altalaban holisztikus jellegliek, a konkrét szolgaltatashoz

kozelallo, ahhoz kapcsolodd minden iigy egységes intézése. Példaul:

e bankszamlanyitashoz kapcsolodo Gsszes egyéb szolgaltatas egyszerre intézése, igy a
bankkartya, biztositas, értesitések, hozzaférések, vagy a konditeremben az edzéseken kiviil
elérhetd szolgaltatasok (masszazs, terapiak, étrend-kiegészitok stb.);

e Az 0ndllo életvitelt segitd szocidlis szolgaltatasok eleget tesznek az egyetemes
szolgaltatasok kovetelményeinek, minden szempontbol akadalymentesek és mindenféle
nehezen funkcionald tigyfél kiszolgalasat lehetdvé teszik. Holisztikusak, mert atfogjak az
egészseégligyl, oktatasi-fejlesztési, lakhatasi, foglalkoztatasi és munka-tanacsadasi,
szabadidds szolgaltatasokat, a tarsas kapcsolatok, a szocialis halo kialakitasanak
tdmogatasat. Bar a timogato szolgaltatasok egyértelmiien személyes szolgaltatasok, igy a
szolgaltatd kapcsolat mélységét és részleteit tekintve nem hasonlithatdak egy egyszeri
rutin ligyintézéshez vagy egy banki, postai, kereskedelmi szolgaltatashoz, ennek ellenére a

fobb jellegzetességek €s a folyamat 1épései azonosak, a legtobb megoldas adaptalhato.
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A konnyen értheté6 kommunikaciorol

Az egyetemes szolgaltatasok eszkoztaranak fontos eleme a kommunikdcio. A konnyen
értheté kommunikécid a személyes interakciok soran lehetové teszi az tigyfél és ligyintézo,
illetve szolgaltatd kozotti dinamikus kapcsolodast és egyiittmiikodést. Feltéve, ha mindehhez
olyan attitlid is jarul, mely biztositja a sikert: a fogyatékos ligyfél részérdl az egyiittmiik6do
hozzaallas és a bizalom (ez altalaban megvan), az ligyintézo részérdl pedig a szolgalatkész,

tiirelmes, elfogad¢ attittid.

Tehat az attitiid a kulcs az egyetemes szolgaltatasok és a hatékony kommunikacid
megvalositasakor. Hogyan definidljuk az attitlidot? Az attitiid egy szubjektiv allapot, egy
bizonyos feladattal kapcsolatos mentalis beallitodas, amely megalapozza az tigyintéz6 /
szolgaltato feladatra valo készségét, hajlandosagat, alkalmassagat. Alapvetden egy mentalis
allapot, amely meghatarozza az egyén azonnali reagalasat. Ez az azonnali, szinte §sztonds
reakcid az egyén értékrendjén, a kapcsolatok és a kommunikaci6 altalanos kultarajan alapul: ha
ez a kultura, az oktatas és a szokasok elGitéletet és korlatokat épitettek a szolgaltatd személy
gondolkodasaba, akkor spontan nem tud eleget tenni az egyetemes szolgaltatés

kovetelményrendszerének.

Az inkluziv szolgaltatonak a munkatarsak attitiidjét képzéssel, készségfejlesztéssel és

tudatositas utjan tgy kell formalni, hogy az megfeleljen az egyetemesség feltételeinek.

Az IT eszkizok is tamogatjak az egyetemes tigyintézést és szolgaltatasokat, hiszen az
adatok szakszerii kezelése a hattérben, valoban egy gombnyomadsra egyszeriisithetné az
allampolgarok hivatali ligyeinek intézését €s megkonnyithetné a legtobb szolgaltatds mindségi

nyujtasat és igénybe vételét, konnyen kiegészithetd tanito, ill. segitd funkciokkal.

Az épitett kornyezet egyetemes tervezésével kapcsolatban lefektetett elveket a
szolgaltatasokra is vetithetjiik, hogy azok mindenki szamara kdnnyen hozzaférhetéek, konnyen
érthetdek, egyszertien igénybe vehetdek €s szerethetdek legyenek. A szolgaltatasok terén talan
még sz€lesebb kort érintenének a jol megtervezett és 1étrehozott egyetemes szolgaltatasok, mint
a fizikai kdrnyezet esetén. Ha van 1épcsd is €s rampa is, a legtdbben tovabbra is a 1épcsot
hasznalnak. De ki ne szeretne koziiliink akadalymentes ligyintézést és konnyen érthetd

kiszolgalast, ha ez megjelenne a valasztékban?

Az egyetemes szolgaltatasok tovabbi lehetdségei, hogy kizarhatnak a helyettes
tigyintézést, csokkenthetnék az értelmi fogyatékos ember kiszolgaltatottsagat, és lehetévé
tehetnék a szocialis kapcsolatokbdl szinte teljesen kizart embertomegek megjelenését, mozgasat

a hivatalok ¢és szolgaltatok korében. Az egyetemes iigyintézés és a szocialis szolgaltatasok
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hangsulyosan hozzajarulhatnak az inkluzio feltételeinek 1étrehozasahoz és altalanos
elterjedéséhez, j6 példat mutathatndnak a tobbi teriileten szolgaltatoknak és megteremthetik az

inkluziv foglalkoztatas és munkahelyek alapjait is.

Az értelmi fogyatékos személyek 6nallo ligyintézését és a szolgaltatasok igénybevételét a
nem megfelel6 szolgaltatoi attitiid (az elfogadas és segitokészség hianya) valamint a
kommunikécids korlatok gatoljak. Az atlagembert az ismeretlentdl valo félelem tartja vissza
attol, hogy az értelmi fogyatékos személlyel kapcsolatba keriiljon. Nem ismerik fel az értelmi
fogyatékossagot, nem tudjak, hogyan viselkedjenek. Nem jol értelmezik az értelmi fogyatékos
ember viselkedését. Nincsenek tisztaban azzal, hogy az értelmi sériilt személy segitségre
szorulhat, és azt sem tudjak, hogyan segithetnének neki. A legjobb szandék ember sem biztos
sajat viselkedésében, kommunikacidjdban, annak ellenére, hogy az értelmileg akadalyozott
ember tobbnyire kedvesen, bizalommal fordul a vilag felé. Nincsenek hagyomanyai, nincs
kultaraja az értelmi fogyatékos emberekkel valo egyiittélésnek — ez az inkluzié legnagyobb
ellensége, a legnagyobb legy6zendd akadaly. A hivatali ligyintézdk és az alapszolgaltatasokat
nyujtoé szakemberek nem tagadhatjak meg az értelmi fogyatékos személyek kiszolgalasat, tehat

stirgetd a szolgaltatok képzése, képessé tételiik, tudatossaguk novelése.

Kommunikdcio és viselkedés értelmi fogyatékos iigyféllel
Az egyetemes / inkluziv ligyintézésben és szolgaltatasokban kdzponti szerepe van az
aktiv interakcioknak és a kommunikacionak. A szolgaltatok viselkedésének és hatékony
kommunikécidjanak tamogatasara 6sszegyiijtott szabalyok €s tanacsok online forméaban
elérhetéek a Down Alapitvany tudastardban (Gruiz, 2021a,b,c). A szabalyok és tanacsok
gylijteményét a Down Alapitvany munkatarsai — 30 éves szocialis szolgaltatoi tapasztalat
alapjan allitottak Ossze.
A szabalyok alkalmazhat6saga fligg attol, hogy egyszeri igyintézésrdl, illetve
szolgaltatasrol vagy ismétlédo, személyesebb kapcsolaton alapulo szolgaltatasrol van-e szo.
Az értelmi fogyatékos tligyfelek kommunikécioja lehet korlatozott, de ezt kompenzalja,
hogy altalaban felkésziilten, felkészitetten mennek iigyet intézni, szolgaltatast igénybe venni,
gyakran tamogat6 szakember is van vele vagy a hattérben.
e Eletkoranak megfeleléen szélitsuk, alapjaraton magazzuk, de a manapsag elterjedt tegezés is
lehet a kommunikacié alapja.
e Anevén szolitsuk meg, és mint iigyfélrdl / vevordl beszéljiink réla.

e Ne beszéljiink az tigyfél el6tt harmadik személyben, réla. Neki mondjuk, 6t kérdezziik!
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Kérdéseinket akkor is hozza intézziik, ha tdimogat6 szakember van vele. A tAmogaté a
kommunikaciés problémak athidaléja, nem helyettes.

Tagoltan, j6l artikulaltan beszéljiink: egyszer(i szavak, egyszer(i fogalmazas.

Egyszerre csak egy dologrol beszéljiink!

Ha értetlenségét jelzi, fejezziik ki ugyanazt még egyszeriibb szavakkal.

Vérjuk ki, amig elmondja, ha lassu is!

Ne nevessiik ki, ha butasagot, nem helyénval6 dolgot mond, vagy tesz.

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

Ha tigyfeliink lassan teljesiti a feladatot, ne siirgessiik, varjuk ki tiirelemmel!

Biztassuk!

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

Ne csinaljuk meg helyette, inkabb egyiitt! Ezzel elérhetjiik, hogy legkdzelebb mar jobban
menjen.

A hatékony kommunikacié legfontosabb része a hatékony meghallgatas.

Kulcs: tiirelem, odafigyelés, artikulalt beszéd, partneri attitiid.

Sose viselkedjiink tigyféllel lekezel6en.

Ne hasznaljunk lekezel6 megszolitasokat és stilust! Ne oktassuk ki, ne szidjuk tigyfeliinket!
Tartsuk tiszteletben minden tigyfeliinket, torekedjiink a kolcsonos tiszteletre.

Ne banjunk gyermekként feln6tt kora emberrel!

Ha a jelenlétében rola beszéliink, azt ugy tegyiik, hogy 6 is értse, és hacsak lehet, neki
cimezzuk kérdésiinket, mondanddnkat.

Ne legyenek el6itéleteink az értelmi fogyatékos embert és képességeit illeten. Az értelmi
sériiltségek és a sériilt emberek nagyon eltéréek, vannak erésségeik és korlataik. Altaldban
maguk is tisztaban vannak ezekkel. Legjobb, ha megkérdezziik 6ket magukat, hogy le tudjak-
e irni, jol halljak-e, el tudjak-e mondani, megértik-e, amit mondunk, sziikségiik van-e
segitségre, vagy egyediil is meg tudjak-e oldani, stb.

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

Az értelmi fogyatékos embertdl is varjuk el, hogy teljesitse feladatat, kotelezettségeit, és
nyudjtson maximalis teljesitményt.

Ugyintézdként az iigyet illetéen nagyobb tudassal rendelkeziink, mint iigyfeliink: ez elvaras,
nem a fens6bbség jele!

Készitslink kdnnyen érthet6 leiratot a szolgaltatasrdl (Konnyen érthetd szoveg készitésének
szabadlyai, 2014), ami segiti az tigyfél felkésziilését. A leirds mellé sziikséges a tapasztalas.

Segitslink megszerezni ezt a tapasztalatot!
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e Ha aztlatjuk, hogy az értelmi fogyatékos személy felkésziilten jott, akkor adjunk neki
lehetdséget, hogy a segitségiinkkel 6nalléan intézze el az tigyet.

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

e Haszilikségesnek latja, akkor javasolja és adjon lehet6séget arra, hogy az tligyfél telefonon
segitséget kérhessen, személyi segit6jét hivhassa, konzultalhasson.

e Ha kisérdvel jon ligyet intézni egy értelmi fogyatékos ember, akkor is 6 az ligyfél, nem a
kisérd! Hozza beszéljlink, és a valaszt is téle varjuk. Ha probléma meriil fel, adjunk id6t arra,
hogy kiséréjével konzultalhasson, biztassuk erre, ha sziikséges.

o A fogyatékos ligyfelet ne szigeteljiik el segit6jétdl/kisér6jétd], illetve kérdezziik meg, hogy
vele egylitt 6hajt-e ligyet intézni, szolgaltatast igénybe venni, hogy mindenki szdmara
vilagosak legyenek a szerepek.

e Ugy beszéljiink, hogy a jelenlévé kiséré is hallja, érzékelje, mi torténik.

o Lehetdleg intézziik az ligyet a segit6 nélkiil. Csak akadaly esetén vonjuk be!

e Ha nem sikeriil az iigyet lezdarni, mert iratot kell pétolni és/vagy tjra kell jonni, akkor
irjunk fel mindent pontosan: mikor, hova, mit kell hozni. Mondjuk is el ugy, hogy az tigyfél
megértse. Ha segité is jelen van, 6 is hallja.

e Ha az els6 ligyintézés sikeres, akkor legkdzelebb akar 6nalldan is menni fog.

e Ha elbizonytalanodunk, vagy ellen6rizni akarjuk viselkedésiink helyes, etikus voltat,
gondoljunk arra, hogy hogyan jarnank el, ha a mi gyerekiink vagy testvériink allna az
ligyfélszolgalati pult el6tt. Es tegyiink aszerint!

e Ha agy érezziik, hogy nem tudunk egy értelmi fogyatékos ember szamara megfelel?, elvart
szolgaltatast biztositani, akkor inkabb adjuk at a feladatot erre képzett, vagy ezt vallalo
kolléganknak.

o Az értelmi fogyatékos személy viselkedését kritizalni, ligyintézés /szolgaltatas kozbeni
tévedéseit kibeszélni, réla dehonesztalé dolgot mondani kollégaknak vagy a segit6nek tilos,

és nincs is semmi értelme. A tanulsagokat viszont érdemes megbeszélni.

Kapcsolodas az iigyfélhez — tandcsok
o Vegylik figyelembe, hogy az ligyfélszolgalatra / egy 4j szolgaltatéhoz el6szor keriild
értelmileg akadalyozott ember viselkedése lehet inadekvat, ebbdl ne jussunk mélyrehatd
kovetkeztetésekre.
o Ugyintézésiink/ szolgaltatasunk torténjék szigoru protokoll szerint, akkor az értelmileg
akadalyozott ligyfél dolga is konnyebb lesz.
e Az értelmileg akadalyozott személyek kiszolgalasaban biztositsunk magas szinvonalat,

legytlink igényesek, tiirelmesek, emberségesek! Legyen célunk az iigy sikeres elintézése.
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e Ahivatal / szolgaltat6 hasznalja az ‘Akaddlymentes iigyintézés‘' megjelolést, esetleg

piktogramot, vagy lehessen azt valasztani az automatikus ligyféliranyitonal.

Amit még érdemes figyelembe vennie az iigyintézonek

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

e Haazligyet intézni kivan6 személy nem értelmi fogyatékos, hanem mas fogyatékossaga van,
pl. hallassériilt, beszédhibas vagy mas kommunikacids zavara van, akkor is biztos, hogy
tudatosan megy, legfeljebb nem értjiik j6l, hogy mit akar.

e Ha az illet6 értelmi fogyatékos, akkor nagyon valdszint, hogy valaki felkészitette, segitett
0sszeszedni az iratokat, az ligyintézés menetét. Lehet, hogy a felkészito el is kisérte, de a
hattérben akar maradni!

e Tehat az értelmi fogyatékos személy mindig segitséggel, felkészités utdn megy a hivatalba,
illetve a szolgaltatéhoz, ezt vegylik figyelembe, ha kiszolgaljuk.

o Az igyintézésre indul6 értelmi fogyatékos személy gyanttlan, nincs felkésziilve
atrocitasokra, visszautasitasra. Ugy tanitjak neki, hogy a hivatal egy szolgaltaté, ahol az 6
pénzéért az 6 ligyét intézik, hozzaértd, segit6kész dolgozok Az értelmi fogyatékos
személynek nincs tapasztalata a hivatalokkal!

o Az igyintézésre felkészité szakember nem plantal szorongast vagy félelmet a fogyatékos
ugyfélbe, nem erdsiti a kiszolgaltatottsag érzését.

e Az értelmi fogyatékos emberek tobbsége joindulaty, segit6kész szakemberekhez szokott,
hiszen bizonyos mértékig védett kornyezetben él. Gyogypedagdgusokkal szerzett
tapasztalatuk alapjan gy tudjak, hogy a tanarban bizni lehet, mert az érte van. A szocialis
szolgaltat6 rendszerben is tAmogato, elfogad6 kérnyezetben van, amiben megbizik. Ha ennek
ellenkez6jével talalkozik, nem tudja kezelni a helyzetet, esetleg nem helyénvalé médon
reagal.

e Tehat az értelmi fogyatékos ligyfél nagy valdszinliséggel megbizik az ligyintézében, a
szolgaltaté szakemberben! Ugy tudja, hogy nagy tudassal rendelkezé, segit6kész
ligyintéz6hoz, hivatalnokhoz, szolgaltatéhoz fordul.

e Ugyintézdkénti viselkedésiinkben ez lehet az egyik kulcs: ha megfeleliink ennek az
elvarasnak, akkor az értelmi fogyatékos ember kiszolgalasaban nyert ligyiink lesz. A

fogyatékos tligyfélnek pedig elintézett ligye

Egyetemes szolgaltatasok — tandcsok hivatalok, szolgaltatok menedzsereinek
e A hivatal/szolgaltato legyen felkésziilve értelmi fogyatékos ligyfél megjelenésére,
fogadasara. A hivatal/szolgaltato jelezze, hogy felkésziilt, képes és nyitott az egyetemes

szolgaltatasokra, a mentalisan akadalymentes ligyintézésre.
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o A szolgaltatd készitsen egyszertisitett leiratot a nalunk foly6 szolgaltatasrol, tigyintézésérdl,
ami segiti az uigyfél felkésziilését, a tapasztalat, gyakorlat megszerzését.

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

e A hivatalok, szolgaltatok keressenek és jeloljenek ki munkatarsaik koziil kénnyen érthet6
kommunikacidra alkalmas személyt, aki tapasztalatbdl ismeri a technikdkat, mert pl. van
értelmi fogyatékos csaladtagja, rokona, szomszédja.

e A hivatalokban, tigyfélszolgalatokon lehessen kérni akadalymentes vagy konnyen érthet6
ugyintézést. Ezt jelezziik felirattal: ,Akadalymentes ligyintézés”.

e Vezessiik be az akadalymentes ligyintézést, szolgaltatast jelz6 piktogramot. Ezt hasznalhatja
maga az ligyintézo, szolgaltato, fogadd fél (kitehet6 az ligyintézé ablakara, asztalara) de
hasznalhatja a raszoruld iigyfél is! Ahol elektronikus tigyféliranyitas van, ott is
alkalmazhatjuk.

e Az alkalmas munkatars alljon rendelkezésre a hivatalban, szolgaltaténal,

Konnyen értheto szoveg készitésének szabdlyai — rovid kivonat
Ma mér nemzetkozi sztenderdek biztositjdk a konnyen érthetd szovegek készitésének
egységességét és mindségét (KEK EU,2020). A kénnyen értheté/olvashato informacio célja
altalaban az, hogy egy szoveget a Iényeg elvesztése nélkiil leegyszeriisitve jobban érthetove,
mindenki szdmara hozzaférhetdvé tegyiik. A konnyen érthetd valtozat nem gyerekeknek késziil,
hanem nehezen ért6 felndtteknek.
Iranyelvek
e Akonnyen érthet6 szoveg altalaban rovidebb, mint a standard szoveg.
e A kontextus a legfontosabb tényez&kre szoritkozik.
e Aszoveget rovid mondatokbdl allitjuk dssze.
e Altalanos, a mindennapokban hasznalt szavakat hasznalunk.
e Az idegen szavakat keriiljiik vagy megmagyarazzuk.

e Tartézkodjunk a szinonimaktdl: egyazon dologra mindig ugyanazt a kifejezést hasznaljuk.

Lépések
e Tudjunk meg minél tébbet a célcsoportrdl és igényeirdl.
e Valasszuk ki az atadni kivant informacidnak legjobban megfelel6 formatumot (papir, online,
video, stb.)
e Vilasszunk egy szimbdlumot a “konnyen érthetd” jelzésére

e Vonjunk be a célcsoport tagjait, veliik teszteljiik az érthetdséget!

Szoveg és formatum
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Rovid, egyértelmi, 1ényegre tord szoveg, tdmondatok, kozérthetd szavak, konkrétumok,
egyszeri nyelvtan, névmasok helyett inkabb ismétlddé nevek, atiraskor csokkentsiik a szoveg
komplexitasat.

A formatum konnyen attekinthetd legyen és tiikrozze a mondando szerkezetét, a
kozlendo6 Osszefiiggéseit, hierarchiajat.

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

Végszo
Egy befogadobb vilagban sok minden ,,magatol” megoldodik majd....
Embereket, akik szemmel lathat6an tanacstalanok a hivatalban, vagy az utcan, megszolit majd
valaki: ,,Segithetek?”
A hivatalok ¢és a szolgaltatok mindenkit kiszolgalnak.
Az értelmi fogyatékossagot mindenki ismeri gyerekkori tapasztalataibol, az (inkluziv) 6vodabol
¢s iskolabol.
Ez nem fog varazsiitésre bekovetkezni! Dolgozni kell rajta!
1. Tudatosan nevelni a fogyatékos emberek j nemzedékét, akik kiallnak magukért, képesek
¢élni a jogaikkal és segitséget kérni, ha kell.
2. Tudatosan fejleszteni a tdimogatas modszereit, az egyetemes szolgaltatasok szakszer(i
megoldasait!
3. Oktatni a szakembereket, az tigyintézoket és a szolgaltatokat.
4. Egyiittmiikdodni az egyetemes szolgaltatasok nyujtasara nyitott hivatalokkal,
szolgaltatokkal!
5. Remélni, hogy sokak munkaja révén eljon majd az a jobb vilag, ahol az ENSZ Egyezmény

alairasaval a fogyatékos embereknek tett igéretet be is tartjak!
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