Az Ertelmi Fogyatékosok Fejl 8dését Szolgalo
Magyar Down Alapitvany

MENTALIS AKADALYMENTESITES PROGRAMJA
(Hivatkozasi szam: AT2006/0018 MAKRO)

1111 Budapest, LAgymanyosi u. 15.

Tel./fax: 787-47-43
e-mail: mak@downalapitvany.hu D ow N

ALAPITVANY

Adbszam: 18005282-1-42 Bankszamlasz &m: 10918001-00000013-38730007

MAK Projekt Tesztlgyintézés kiértékelése

A tesztligyintézés célja, viszonya a teljes projekéiz

A Projekt sordn a Down Alapitvdny és a nyiregyhBown Egyesiilet, valamint egyéb
tarsszervezetek klienskdrének koztgamdésével tesztigyintézések segitségével felmértik
szolgaltatéi célcsoport (hivatalok, piaci szolgd@kd jelenlegi gyakorlatat. A
kedvezményezetti célcsoporthoz tartozd értelmi &glyosok a tesztprogramban — megtelel
felkészités utan, képességéiktfliggéen segih kisébvel vagy anélkiul — kulénbéz
hivatalokat, lakossagi szolgaltatokat kerestek tebgy aktualis Ugyeiket intézzék. A
tesztlgyintézések célja, hogy a dokumentélt esedekinterjuk formajaban is rogzitett
tapasztalatok kiértékelése utan fel tudjuk tarndiszkriminativ és a pozitiv eseteket, és
meghatarozhassuk a kiindulasi allapot jelléimz A tesztigyintézések eredményeinek
ismeretében dolgozzuk ki a konkrét képzési progtan®lcsoportok részére, ami innovativ,
gyakorlati megkozelitdésés interaktiv.

A MAK Projekt tesztlgyintézési fbzaka alatt a Down Alapitvany és a nyiregyhazi Down
Egyesulet, valamint egyéb tarsszervezetek oOtveengd keresett fel kiulonb&®zudapesti
intézményeket, hogy az aktudlis tgyeik intézéseb&nzfelmérhessik, miként fogadjék, és
mennyire segitilsket a kilonbodéd helyeken.

A tesztlgyintézésben résztéeszemeélyek mindegyike értelmi fogyatékos, koziligy e
személy latas-, kettmozgas-, illetve ket hallassérllt is; egyikik szivproblémakkal, egy
depresszibdval, kettpedig epilepsziaval él.

Gondnoki rendszer kévetkezményei

A tesztelésbe bevont kliensek kdzil 28 nem voltdpaksag alatt, tizendten korlatozd, heten
pedig kizaré gondnoksag alatt allnak. A gondnokslatt allds ténye lényegesen befolyasolta
az ugyintézés menetét, hiszen ezek az emberek gampmgyrend értelmében (szocialis és
emberi jogi szempontbdl elfogadhatatlan mdédon)akinak zarva sajat tgyeik intézésieb

A gondnoksag alatt all6 kliensek gondnokaitol meglmaazast kértiink, ezzel a gondnokok
feljogositottak a személyi segjet, hogy eljarjanak gondnokoltjaik tgyében. Enpéi&nére
eléfordult, hogy konkrétan hivatal nem fogadta el aghwalmazast, és igy az lgyintézés
meghiulsult. A tesztligyintézés soran vilagossasziimunkra, hogy a kizaré gondnoksag alatt
allé kliensek a gondnokaik nélkul hivatali tgyeike@hunkalgyi regisztracié, adészam,
adozéasi Ugyintézés, személyi igazolvany, lakcimTAJ-kartya készittetése, bankkartya,
folyészdmla Ugyintézés, tulajdoni lapok kikérésepgmmeghatalmazott kiséel sem
intézhetik el. (Egy esetben azonban a munkalgypddtz kivételt tett, és igy a kliens
sikeresen regisztraltathatta magat gondnoka nglikilszolgaltatdsok nagy része igénybe
vehet) gondnokség alatt alldknak is.
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Kritikai megjegyzés 1. Felvédott a gyakorlat oldalarél a magyar gondnoki reedsiirgs
reformjanak szikségessége, varhatéan az ENSZ eégpgzpozitiv gyakorlati hatassal lesz
erre. Mindannyiunkat megddbbentett az az ellentrdeos, abszurd helyzet, hogy az egyik
szakma egy csomo pénzt és energiat 0l az érteipafékosok tamogatott déntéshozatalanak
és onallo életének @egitésébe (pl. jelen projekt), a jogrend pedigsdva legalapvébb
emberi jogokat is. A fogyatékos emberek jogfosgtmiinak embertelen intézménye mellé
jarul egy egész szakterilet, a szocialis munkaknsaaeredményeinek semmibevétele, az
ersfeszitéseinek lenullazésa.

Felkészllés az ugyintézésre

A tesztlgyintézésre valo felkészilésnek két oldala: a segit felkészllése és a kliens
felkészitése, felkészllése. A {fpeni, mar nem teszt, hanem rutin Ugyintézésneknmaro
komponense lesz: a kliens, a ségés a hivatali Ugyintéz Mindharmuknak fel kell
készulniuk, felkészitettnek kell lennidk.

Minden Ugyintézés étt tajékozodtunk a kdvetkékrol:

1. Az Ugyintézést segitséggel véggzemély fogyatékossaganak tipusarél és médkkér
kommunikacids, 6sszpontositd, koncentracios képéggea pénz fogalmanak ismeretér
kreativitasarol, talalékonysagarol.

2. A hivatali Ugyintézésekhez elengedhetetlen &saies dokumentumok dsszépgse, ha
nem allnak rendelkezésre, akkor azoknak a beszerz8zikséges a sajat iratok,
dokumentumok megismertetése a klienssel.

3. Allampolgari ismeretek, az ember mint birokrasikény (dokumentumokkal, adatokkal)
megismertetése a klienssel. Ez nem egystdadat, hiszen a kliensek szamara értelmetlen
az, ami a burokracia szaméara lételem: csak azik¢temi dokumentalva van. Akinek
nincsenek iratai, az nem létezik.

4. Az adott Ugy intézéséhez szikséges tudas, gtgrhmegismerése, és ennek a szikséges
szinten a klienssel tortérmegismertetése, a hivatal Ugyintézési és ugyfattédgi rendjének
felderitése.

5. A hivatalhoz vezétutvonal ismerete és megismertetése a klienssel.

A felkészités madja mindig az tgyintézes jellébés a kliensek képessédgritiigg.

A tesztligyintézés tiszakaban minden esetben egyéni felkészités forardjébormaltuk az
adott személyt az Ugyintézékrés elbeszélgetéssel tajékoztattuk a felkergsdhtalrol,
helyszinél, és szerepjatékkal mutattuk be neki magéat azniéxési folyamatot. A csoportos
felkészitések ebben a szakaszban az éltalanoseiskie, jogokra, toérvényekre, hivatalokra,
dokumentumtipusokra terjedtek ki. Négy dokumentadlyintézés esetében, az ugyet
felkészités nélkul, teliesen 6nalldéan végezte érarett.

Az Ugyintézés
A tesztlgyintézés soran a kovetbkamtézményeket keresték fel klienseink jellémmddon
seqibt kiséretében, egyes esetekben egyeddl:
- Munkatgyi kbzpont
- Okmanyiroda
- APEH
- Onkormanyzat
- Vam és pénzigység
- Magyar Allamkincstar
- Orvosi rendei
- Bank
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- Gyamhivatal
- Kozigazgatasi hivatal
- Posta
- Kozért
- Magancim
A tesztidbszak alatt a kovetkézigyintézési tipusok fordultakéel
- munkalgyi regisztracio
- alapitvany ugyének intézése hivatalos megbizassal
- adoszam, adozasi Ugyintézés
- személyi igazolvany, lakcimkértya készittetése
- megjelenés orvosi rendelésen
- bankkartya, folyészamla Ugyintézés
- TAJ-kéartya készittetése
- gondnoki talalkoz6
- kézbesités (hivatalba és magancimre)
- csekk befizetése
- bevasérlas
- tulajdoni lapok kikérése

A tesztiigyintézés soran négy esetben teljesendamalifelkészités nélkil, harmincharom
esetben teljesen dnallbéan, felkészités utan inezkdiensink a rabizott Gigyet. Hat esetben
onallé volt az tgyintézés, de a kisgelen volt: négyszer aktiv, kétszer pedig passaltez a
jelenlét. Hét esetben a kis&régezte el a feladatot, eldlikétszer a kliens is aktiv részese volt
a folyamatnak, tovabbi négy alkalommal pedig valany&re sikerilt a kisének bevonnia az
Ugyintézésbe kliensiinket. Egy esetben az Ugyinbéréssupan a személyi ségiett részt, a
kliens teljesen passzivan viselkedett, a folyambthanniét nem lehetett.

Kliens
Ugyintézés &szités uta
megvalosulésa [Felkészités nélkgl CKESZIEs utan
onalléan Onalisan Aktivan, Bevonhaté Passziv
segitséggel
Nincs jelen |4 33 : - -
© |Passziv - B -
3
2 |aktiv : 2 4 !

A kliensek egy-egy kivéteit eltekintve nyugodtan és komolyan viselkedtek atdlokban,
érdekbdoéek voltak és a térben igen jol tajékozddtak. Hatlesn volt a kliens feszult, ideges
a hivatali tgyintézés soran, négy esetben voltsietpthatd, hogy a kliens azed megbeszélt
dolgokhoz igyekezett tartani magat. Négy olyanrésezamolhatunk be, amikor a kliens az
Ugyintéd minden kérdését értette, két esetben pedig etppdlteem sikerilt az tgyintéZelé
megfeleben kommunikalnia kérdéseit. Ot esetben haladteelaz Ugyintézés a kliens
talalékonysaga miatt. Az Ugyintézések sordn egyenkli bizonyult indulatosnak,
modortalannak; harom esetben pedig a kliensekdzétjen turelmetlenil viselkedtek az
ugyintésvel. Altalanossagban elmondhatd, hogy a kliensekkabb nyitottak,
kapcsolatterendk, semmint zarkozottak, figyelmik az tgyintézédydmat soran lekdthét

a feladat az Gjdonség erejével hatott rajuk éstiparn motivaltasket.
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Az Ugyintézé viselkedése
Klienseink a kdvetkeiképp vélekedtek az ligyukben eljaré személy magestndl:

Ugyintézé viselkedése

Tarelmetlen 0
Tarelmes 33
Segibkész 37
Nem volt segiikész 3
Konnyen érthdéten beszélt 15
Erthetetlenill beszélt 1
Nem vett engem figyelembe 0
Figyelembe vette, hogy az én ligyemet intézik 3
Alkalmazkodott hozzam 10
Kedves volt 31
Nem volt kedves 7

A kliensek véleménye az lUgyintézélselsisorban a hivatali Ugyintéesl:

Pozitivumok:
~Megvaltozott munkaképesséigent nem tapasztalok megkiilénboztetést iranyomba.”
.Engedte, hogy intézzem a dolgokat.”

.Megvaltozott munkaképess#éigent semmilyen probléméat nem okozott szamomra atdliv
igyintézés.”

,Az Ugyintéz nagyon készséges volt.”

»Az Ugyintéz tirelmes volt, ha kellett, tobbszor is elmondt#, kér.”

.Nem kellett volna ott lennie (a kis@#rek), de etil figgetlendl jé volt, hogy ott volt.”
»Tapasztalatom, hogy kedvesen bantak velem az tépés alkalmaval.”

,Volt olyan eset, hogy soron kivil is beengedtalhat gordilékenyen sikeril alkalmanként
tgyet intéznem.”

~Elintézték az tgyet, bar nem volt ott az az gyt akire tartozott volna.”

LA felkészitésben a segitirelmes volt, érthéen beszélt, 6szténzott arra hogy megprobéljam
onalléan elintézni az tigyemet.”

Negativumok:
.Problémét az jelent, hogy kevés az allaslébég szamunkra.”
,Az Ugyintézd probalt lebeszélni a regisztraciorol, mivel sendéheithasznom nem szarmazna

belble. Ezért korulbelil o6todik megésitésre toltdttem ki a szikséges papirokat.
Véleményem, hogy abban a pillanatban elutasitéeelkednek velem, amint megtudjak, hogy
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le vagyok szazalékolva, anélkiil, hogy tudnak, hggrt. Azonnal azt a valaszt kapom, hogy
szamomra megfeléimunkakort nem tudnak biztositani.”

~-Munkalgyi regisztraciom soran az lgyintézozolte velem, hogy felesleges a regisztracio,
mert nyugdijas vagyok, és amugy is sok a munkahélkii

~Fizetéskor nem megfelelosszeget adtak vissza, de ez csak az otthonbal kier
,R0Ssz volt, hogy olyan nagyon sokan voltak, ésat@kll varakozni.”
»3ajnos a biztonsagir nem volt kedves és se@itEsz, hanem durva és parancsolé.”

.Gyakran szembesulok azzal, hogy sokat kell varako¥annak olyan szituaciok, mikor
masnap vagy masdgdontban kell visszamennem ugyanazon tigy miatt.”

~Sokat kellett varnom az ugyintézésre és kicsigefevoltam, és az Ugyintgis ideges volt,
mikor az tgyet intéztem.”

Az 6tOs skélan torténosztalyozéas az aldbbi eredményt hozta:

Megj

Osztalyzat
1 1
2 2
3 2
4 6
5 34

egyzés 2. Tapasztalataink és ez az értékelézst imutatja, hogy az értelmi fogyatékos

személyek élményként élték meg az Ugyintézéstehisare kordbban altalaban nem volt

maodj

uk, Bként nem igy, hogy valaki kilén emiatt foglalkozedtna veliik, vagy felkészitette

volnaoket erre.

A kisérok altal tapasztaltak

A kliensek véleménye mellett természetesen a kisegitjének, az Ugyintézéstieészit és
az ugyintézésben kilénbdntenzitassal statisztalé szakember véleményfétrigértik.

Ugyintézék viselkedése

Az Ugyintés figyelembe sem vette a klienst, végig a kikéz beszélt 1
Az Ugyintéd a kliensnek és a kis#rek egyuttesen magyarazott 5
Az Ugyintéd kituntette figyelmével a klienst, éreztette vélegy mosb all a kozéppontban7

Az Ugyintéd nem ismerte fel a helyzetet 0

Az Ugyintéd felismerte a helyzetet, s jol alkalmazkodott @hdi képességeihez 10
Az Ugyintéd bonyolult, hivatalos kommunikéaciot hasznalt, melgiens szaméara 0
érthetetlen volt

Az Ugyintéd alkalmazkodott a kliens kommunikécios képességeibgyszdien 4

fogalmazott, tébbszoér elismételte a dolgokat

Alapos, tirelmes volt

Gyors és tirelmetlen volt
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A segitk igyekeztek megtaldlni azokat a pozitiv és negatlemeket, melyeket az
ugyintédk felkészitésében lehet majd hasznositani:

Pozitiv éimények:

Az Ugyintéd nagyon baratsagos volt Tibivel. A kérdé8ergy kicsit zavarba jott, de jol
kezelte a helyzetet.”

»Az Ugyintéz nagyon készséges volt.”

.Nem volt nalunk TAJ-kartya, adokartya, de kivételesetként sikerult kivaltanunk a
kiskdnyvet, ami csak az informécios pultnalddwwlgy jéindulatan malt.”

,Az eladd nagyon készséges volt, sokat segitett.”

,Az Ugyintéz tlrelmesen megvarta, amig kitoltéttik az adatlagoti tobbszori kérdéseit
nyugodtan, higgadtan vélaszolta meg.”

Negativ élmények:

,Az informacids pult dolgozéival talalkoztunksslzér. Nem megfelélhangnemben beszéltek
vellnk, nagyon ellenszenvesek voltak. Két Ugyitwér is kapcsolatba kertltiink. Az éls
hoélgy flegma volt és tiirelmetlen, miutan pedig kide hogy el kell mennink illetékbélyegért
postéra, és én megkérdeztem, hogy amikor vissZadeletne-e soron kivil intézni Gabor
adészamét, a holgy ridegen elutasitott. A post&igézaérve mar nem adtak lebsgig
adészam intézésére (a sorszamot add automata ezewjdy letiltottdk), pedig az
ugyfélfogadasi idbél még masfél ora volt hatra.”

.dépont egyeztetés utan mentiink Ugyet intézni, és snégpk 3. alkalommal sikerilt az
Ugyet elintézni.”

.ldépont egyeztetés tortént, és mégis 2 orat kelletturdk az tgyintézésre.
Az Ugyintézéskor két irodaba is be kellett mennikk.els ligyintéd nagyon segbkész, a
masik azonban flegma és modortalan volt.”

Megjegyzés 3. Valbsziisithe, hogy ez a viselkedés nem kifejezetten az értelmi
fogyatékossagnak szélt, hanem egy$eer csak szokdsuk ez az Ugyirdidzek.
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