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Az értelmileg akadalyozott személyek inkluziv életvitelének feltétele:
* a mindenki altal, — altaluk is — hasznalhat6 szolgaltatasok,
* inkluziv hivatali dgyintézés, valamint
* az ehhez szuikséges viselkedés és kommunikacié kialakitasa,
* az egyetemes szolgaltatasok kulturajanak megteremtése (Gruiz, 2021).

A WHO-ICF (2001) szerint, a CRPD-vel (2006) 6sszhangban — egy fogyatékos
személy nem kizardlag fogyatékossaga vagy egészségi allapota miatt kerdl
hatranyos helyzetbe, hanem olyan attit(idbeli és kornyezeti akadalyok
kolcsonhatasa miatt, melyek gatoljak a masokkal azonos alapon torténé
tarsadalmi részvételiiket (XCII, 2007).

Korlatozott hozzaférhet6ség miatt hatranyban van a népesség jelent6s
hanyada: az id6sek, a demensek, a lassuak, a turelmetlenek...
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A szolgaltatdi kornyezet és attitlid

Milyen a kivanatos szolgaltatdi kornyezet és attitlid?

* Egyetemes (UD, 2005), vagyis mindenkit képes kiszolgalni;

* ,Mentadlisan akadalymentes" (Gruiz, 2009);

* Tanithaté és tanulhatd; Kovetelményei definiadlhatdak (Gruiz, 2021a,b);

* Alapkovetelmények: konnyen érthetd, partneri, mindenkinek megfelelg,
jol hasznalhato és szerethet6 (Gruiz, 2021a).

A kommunikacio nyelve és stilusa, a szolgaltato altal hasznalt kifejezések jol
tukrozik az attit(idot (Ajanlott kifejezések , 2021);
* Hogy a megeértést tamogatja-e, vagy

e ellentmondast nem tlir6en utasit?

* Hogy fogalmazasa partneri-segitékeész vagy

* kioktato-lekezel6 (Gruiz, 2021c)?

* Hogy a kifejezésmod egyszerl vagy

* burokratikus, stb.
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Miért a kozszolgaltatasokat valasztottam

A kozszolgaltatasok rossz allapota az értelmi fogyatékos népességet az atlagnal is
jobban sujtja. Mivel a kozszolgaltatasok az allam szerepvallalasatol fuiggenek, aktualis
felhivni a figyelmet, hogy a szerep értelmezése és a helyzet javitasra var.

A kozszolgaltatasok egyik részét az allam/6nkormanyzatok végzi és kdzvetleniil az
addébevételekbdl, (a mi pénziinkbdl) finanszirozzak.

* llyen az egészségugy,

* az oktatas-nevelés,

* akozbiztonsag/védelem,

* agyermekvédelem,

* aszocialis szolgaltatasok id6s és fogyatékos személyeknek,

e és a kulturdlis szolgaltatasok.

Masik részét cégek végzik, piaci alapon, de az dllam szabalyozza. Ebben az esetben is
az allam szavatolja az egyetemes elérhetdséget: mindenhol, mindenki szamara,

* llyenek a kozm{Uszolgaltatasok, a hulladékgazdalkodas, a kozlekedés, az utak, stb.

A kozszolgaltatasoknak a polgarok igényébdl kell(ene) kiindulniuk!
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lgénybevehetbség

Barmilyen kozszolgaltatast veszink igénybe, mindet atszovi a birokracia,
attekinthetetlen, kormanyhivatalonként eltéré tigymenettel és kiszolgalassal.

Ezeket a szolgaltatasokat nem a lift, a rézsd nem is a jelnyelvi tolmacs fogja
hasznalhatdva tenni az értelmi fogyatékos személyek (és mindenki mads) szamara,
hanem a mentalisan akadalymentes kiszolgalas.

Onallé hivatali tigyintézés
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MENTALIS AKADALYMENTESITES

A kifejezés kettds jelentése:

1. Az értelmifogyatékos, demens, id8s lgyfelek szamara
akadalymentes kornyezet, jol hasznalhato szolgaltatasok és
kdnnyen érthet6 kommunikacio;

2. Afejekben lévé elbitéletek, a tulhaladott modellek elvetése.
Ennek érdekében sziikséges:
 afogyatékos személy képessé tétele;

e partneri hozzaallas, hatékony szolgaltatoi szakmai attitld, és
eszkoztar a szolgaltatok és tgyintézbk korében;

tarsadalmi szemléletformalas.


http://web.downalapitvany.hu/sites/default/files/ugyintezos%20fuzetke_korrGKj%C3%B3.pdf
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Igénybevehetoség

Igénybevehetdség szempontjabdl a kozszolgaltatasok osztalyozhatodak:

1. Mindenkinek sz6lnak; nem zarhato ki senki, pl. kdzvilagitas;

2. Fizet6sek: ki lehet zarni a szolgaltatasbdl azt, aki nem fizet, pl. kdzm{ivek

3. Feltételekhez kotott szolgaltatasok, mint egészségligyi, oktatasi, szocialis, pl.
fogyatékossag mértéke, fajtaja szerint specialis dvoda, specialis iskola,

tamogatott lakhatas... [ ] -
— Boicaicaa

Nalunk, ami specidlis, az sajat magat szegregalja (helyileg és szaklmailag). Vajon
miért specialis egy dvodai szolgaltatas? Attdl, hogy jo? A tobbi miért nem
ugyanolyan j6? Miért nem kiscsoportos, miért nem fejleszt6? Miért szorja az allam
a pénzinket kétféle rossz oktatasi rendszerre amikor lehetne egyetlen j6 is? Miért
nem jarhat minden gyerek egyazon id &

Miért nem lakhat minden fogyatékos ember olyan lakokdrnyezetben, amit ismer,
ahol feln6tt? Ahol a csaladjahoz hasonldan igénybe veszi a piaci szolgaltatdkat?
Mi indokolhatja a nagylétszamu szegregalt intézetekbe deportalasukat? Van
szakmai indok, vagy anyagi, vagy igazgatasi?



Az inkluziv szolgaltatasok jellemz6i / elemei

Az értelmileg akadalyozott személyek szolgaltatas-igénybevételének és
ugyintézésének akadalymentesitése nem azonos a kornyezet fizikai
akadalymentesitésével, vagy a jelbeszéddel, de még a szamukra
kifejlesztett a konnyen érthetd szovegek, irott segédanyagok és
magyarazatok sem elegenddéek.

Az irott informacional fontosabb

* a kiszolgald / szolgaltato személy (él6 vagy Al) tudésa, >
* akonnyen érthetd szobeli kommunikacio,

* asegitbkész, odafigyeld attitlid,

* a megbizhato, kiszamithatod és atlathato lgyintézési folyamat.

Olyan szolgaltaté / Gigyintézé (é16 vagy Al) sziikséges, aki

* legjobb tudasaval, személyre szabottan szolgalja ki az Ggyfelety/”,
* partnerként m(ikodik vele egyiitt, és IC b
* minden szempontbdl etikusan viselkedik vele. e““‘
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Az inkluziv szolgaltatas/ligyintézés sziikséges elemei

. A szolgéltatas / Gigyintézés menetének optimalis kialakitasa.

Egységes lgyintézés mindenhol az orszagban és az errdl sz6l6 informacio
elérhet6sége (online /személyesen).

Az ugyféloldali folyamat szemléletes bemutatasa sztkséges az Ggyfél
szamara, pl. egy lépésrbl-lépésre utmutatd formajaban.

A folyamat biztos ismerete a szolgdltatok/lgyintéz6k részérdl.

Kdnnyen érthetd utmutato — senki nem akar bonyolult utmutatot.

A kivanatos beszédstilus, a viselkedés és a hozzaallas partneri legyen.

A kommunikacio igazodjon az ugyfélhez: ehhez odafigyelés, az tgyféltdl
érkezd visszajelzések figyelés, értése szikséges.

Siker- és elégedettség-orientalt legyen az Ggyintézés.




Az irott szoveg, segédanyag nem elég!!

Az irott segédanyagok segithetik a felkészllést az Gigyintézésre, de
nem helyettesitik a dinamikus szébeli kommunikaciot!

Az Ugyintézl segitbkész, partneri hozzaallasat
Nem helyettesitik az Ggyfél tapasztalatszerzését, a gyakorlast!

Tehat mindannyiunk érdeke, hogy a lassabban tanulé embertarsaink

megtanulhassak a gyakorlatban a szolgaltatasok igénybevételét, az
ugyintézést (személyes, online, Al).

Legylink turelmesek!

TURELEM

AKADALYMENTES
SZOLGALTATASO

. |
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Kommunikacio és viselkedés
az értelmileg akadalyozott tigyféllel, Gigyfélrol

A legfontosabbak:

* Az ugyintéz6nek legyen biztos tudasa

e Partneri viszonyban szolgalja ki az Ggyfelét
* Figyeljen az Ggyfél igényeire

* Tlarelem

* Sikerorientaltsag

Kedves
Téth Ur! t

A kommunikacio és viselkedés részletes szabalyait és szolgaltatoknak
/ ugyitézéknek szol6 tanacsokat az el6adas végén, mellékletként
szerepl6 diakon részletesen is megtalalhatjuk (lasd 1. szamu melléklet).
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Viselkedést és kommunikaciot meghatarozo
alapelvek

* Az értelmi fogyatékos ember teljes értékd és jogu embernek tekintendd!

» Az értelmi fogyatékos embert mindenki mashoz hasonlé emberi jogok
illetik meg.

* Az értelmi fogyatékos személynek minden allampolgarhoz hasonldéan
‘jar’ az Ugyintézés, a szolgaltatasok, ezek hianyatdl nem szenvedhet
hatranyt.

* Az értelmi fogyatékos embernek is joga van sajat ligyeit maganak

intézni!

* A jogok gyakorlasahoz segitségre van szliksége, sériltsége miatt.

A viselkedést/kommunikaciot meghatarozo alapelvekrdl részletes didkat
talalunk az el6éadas 2. szamu mellékletében.
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Az inkluziv szolgaltatas/ligyintézés
Vizio

Ugyfélként elég annyit tudni, hogy mit akarunk intézni, pl. személyi.
Az lgyintézés online folyik Al bevonasaval, de valaszthaté személyes is.

S emmit nem kell kitolteni, Mmivel minden adatunk elérheté a
kormanyhivatali/addhivatali, OEP, nyugdij, stb. Adatbazisokban.

Nem kell valtozatlan iratokat ujra és ujra csatolni, 3 évenként bizonyitani a
Down-szindroma meglétét, stb.

Azt az egy friss informacidt, orvosi igazolast, vizsgalati eredményt,
bizonyitvanyt, uj fényképet kell frissiteni (a forras adatbazisabdl).

Al vagy a fejleszt6 oldja meg az adatok elérését, az tgyfélnek elég legyen
besétalni, vagy a telefonjan megnyomni egy gombot.

Ha az értelmi fogyatékos személyek igy intézhetnének lgyet, a tobbiek is
etzt szeretnék. Mindenki! igy lesz univerzialis.



Inkluziv szolgaltatasok lehetosegei

* Egyfajta szolgaltatas kell, nem a specialis szolgaltatasok sokasaga,
» egyfajta ovoda, egy iskola, egy szabadidds klub, normal lakokornyezet,
e jol képzett, széles tudasspektrumu szakembergarda,
e tudatossag, ésrend,
* egyszerd, letisztult,
» kihaszndlja a technikai lehetGségeket /adottsagokat.
* egyetlen vizfej.
* Holisztikus szemléletd, egyetemes;
 Mindenki elégedett: a szolgaltatas jo, az Ggyintézés szerethetd.
* Léteznek szunnyadé lehet6ségek, ezek erGsitésre szorulnak.

* MENTALISAN AKADALYM:NTES szolgaltatasok mellett az értelmi
fogyatékos emberek is kdztlink, vellink élhetnének, dolgozhatnanak!

* Neklink (mindenkinek) jo lenne, ha akadalymentesen szolgalnanak ki.

* Egyetlen szolgaltatas, ami mindenkinek-megfelel, azaz legyen univerzalis!!



Inkluziv szolgaltatasok kockazatai

A szakemberek képzése, tudasa, szemlélete elmarad az inkluziv
szolgaltatasok igényétdl;

Nincs szakember, mar nem jonnek haza kulfoldrél, az Uj generacio
még nem kerult ki az egyetemekrél;

A jelenlegi rendszer nehezen allna at, teljes Ujratervezés szikséges;

Nem csak a szakemberek szemléletét kell megvaltoztatni, de az
inkluzidhoz nem szokott tobbségi tarsadalomét is! A bolcsodétdl az
idGsgondozasig, a szemeélyes Ugyintézéstdl az Al bevonasaig.

Nagy lehet6ség, de kdnnyen elbukhat a szakmai ismeretek és az
altalanosan nem kedvez6 attitlid miatt.
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Egyetlen, mindenkinek megfelelo kornyezet és
kozszolgaltatas sziikséges!

Jogilag

Szocialisan

Tarsadalmilag

Gazdasagilag

Kreativitas

v

N NN LS

Eleget tesz a rendeleteknek

Egyenrangu allampolgarnak tekinti a
fogyatékos embert

Javitja a felel6sségtudatot, a
segitOkészséget, a szemléletet

Nem kell duplikalni az oktatast, egészseég-
tgyet, szocialis szolgaltatasokat, nem kell
helyettes Ggyintézés

NG, mert megoldast keres és talal a sérilt
ember inkluziv életének, kiszolgalasanak
foglalkoztatasanak megoldasara



K6szondm a figyelmet!



1. Szamu melléklet

Kommunikacid és viselkedés
az értelmileg akadalyozott ligyféllel, ligyféirol
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Kommunikacid és viselkedés
az értelmileg akadalyozott uigyféllel, tigyfélrol

* Az értelmileg akadalyozott embert életkoranak megfelel6en szélitsuk, magazzuk.

* Ha 6 tegez, annak oka, hogy nehézsége van a beszéddel, a magazassal.

* Ne beszéljink az értelmi fogyatékos Ggyfél el6tt harmadik személyben, rdla.

e T6le kérdezzlink, neki mondjuk.

» Kérdéseinket akkor is hozza intézzlik, ha segit6 szakember van vele. A segit6 a
kommunikacids problémak athidaldja, nem helyettes tgyintézé.

* Ugy beszéljiink, hogy az ligyfél értse! Tagoltan, lassan, jol artikulaltan. Egyszer(
szavakkal, egyszerlen fogalmazva.

* Ha értetlenségét jelzi, akkor ne hangosabban mondjuk, hanem mas, egyszeribb
szavakkal.

* Varjuk ki, amig elmondja, amit szeretne, ha lassu is!

* Ne valaszoljunk helyette egy harmadik személy altal feltett kérdésre! Ez f6ként a
személyi segit6kre vonatkozik.
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Kommunikacio és viselkedés
az értelmileg akadalyozott emberrel, emberrél

* Ne nevessuk ki, ha butasagot, nem helyénvalé dolgot mond, vagy csinal.

* Tanuljuk meg az elfogadott kifejezéséket, keruljik a banto kifejezéseket!
Szolgaltatasok kapcsan hasznaljuk, az Ggyfél, utas, bankszamla tulajdonos, vevé,
kliens, tanuld, paciens, egyéb szerepkort hangsulyozo kifejezést.

* Ha nem altalaban beszélink, hanem konkrét személyrél, akkor mindenkit a sajat
nevén szolitsunk és emlitsiink.

* Ha nem sikerul egy ligyet/szolgaltatast lezarni, mert iratot kell potolni és/vagy
ujra kell jonni, akkor irjunk fel az tgyfeliink szamara mindent pontosan: mikor,
hova, mit kell hozni, milyen médositasokra van sziikség.

* A hivatalok, szolgaltatok keressenek és jeloljenek ki munkatarsaik kozul konnyen
érthet6 kommunikacidra alkalmas személyt, pl. aki tapasztalatbdl ismeri a
technikakat és szervezzenek mentalisan akadalymentes ligyintézés kurust.
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ugyintézoknek, szolgaltatoknak

* Ha kisérdvel jon lGgyet intézni egy értelmi fogyatékos ember, akkor is 6 az tgyfél.

* |llyenkor célszer( tisztazni a szerepeket, hogy mennyire van sziikség van a
tamogatod/segitd szakember kdzremikodésére.

« Ugy beszéljiink az Gigyfélhez, hogy a jelenlévd segitS/kisérd is hallja, mi torténik.

* Lehetbleg intézzlk az ligyet a segit6 nélkil. Csak akkor vonjuk be, ha valami
megoldasra varo feladat vagy akadaly merdil fel.

* Kulcs: turelem, odafigyelés, artikulalt beszéd, aktiv kozrem(kodeés, partneri attit(id.
* Tovabbi informacod:
* https://www.downalapitvany.hu/node/523 — Mentdlis akadalymentesitési technikak

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

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

Viselkedést/kommunikaciot meghatarozé
alapelvek és gyakorlat
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Viselkedést/kommunikaciét meghatarozo alapelvek és gyakorlat

* Az értelmi fogyatékos ember teljes értékl és jogu embernek tekintendd!
* Az értelmi fogyatékos embert mindenki mashoz hasonlé emberi jogok illetik meg.

* Az értelmi fogyatékos személynek minden allampolgarhoz hasonldan ‘jar’ az
tgyintézés, a szolgaltatasok, ezek hianyatdl nem szenvedhet hatranyt.

* Ha vészhelyzet van, akkor sem kerilhet az értelmi fogyatékos személy hatranyba.
» Az értelmi fogyatékos embernek is joga van sajat lgyeit maganak intézni!

* Ha az Gigyintézés/szolgdltatds soran varakozas, sorban allas van, az értelmi
fogyatékos tgyfél nem szenvedhet el hatranyos megkilonboztetést.

* A jogok gyakorlasahoz segitségre van sziiksége, sérultsége miatt.

* A segités ténye és modja nem jelenthez alarendeltséget, nem vezethet
kiszolgaltatottsaghoz.

* A szolgaltatd szakember nem cselekedhet, nem donthet helyette, feladata, hogy
etikusan segitse hozza a megfelel6 cselekvéshez, dontéshez.

* Az Ugyintézést, a szolgaltatast tekintse tanitasi folyamatnak, varja ki tirelmesen ne
intézkedjen helyette.

* Az ligyintéz6 / szolgdltatd legjobb tuddsaval, segit6készséggel jaruljon hozzd az
értelmi fogyatékos ugyfél sikeres ugyintézéséhez.



Viselkedést/kommunikaciét meghatarozé alapelvek

AKADALYMENTES
SZOLGALTATASOK

* Ha az ugyintézés soran dontést kell hozni, akkor az tgyintéz6
adja meg az opcidkat, segitsen értékelésiikben és adjon id6t
az atgondolasra, és a dontés meghozatalara. Ha sziikségesnek
|latja, akkor javasolja és adjon lehet6séget arra, hogy az ligyfél
telefonon segitséget kérhessen, személyi segit6jét hivhassa, konzultalhasson.

* Minden szolgaltato legyen felkészulve értelmi fogyatékos ligyfél megjelenésére,
fogadasara. Az lgyfélszolgalat , a szolgaltato jelezheti, hogy felkészult, képes
barmilyen lGgyfél fogadasara (inkluziv).

* Tudja kezelni a segit6 / kisér6 szerepkorvben jelenlévé szakember részvételének
mértékét: a.) csendes, tavoli szemléld, b.) sziikség esetén résztvevd, c.)
folyamatos tamogatast nyuijt.
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Viselkedést/kommunikaciot meghatarozo alapelvek és gyak

* Ha elbizonytalanodunk, vagy ellenérizni akarjuk viselkedéstink helyes, etikus
voltat, gondoljunk arra, hogy hogyan jarnank el, ha a mi gyerekiink vagy
testvériink allna az Ggyfélszolgalati pult elétt. Es tegyilink aszerint.

* Ha ugy érezziik, hogy nem tudunk egy értelmi fogyatékos ember szamara
megfeleld, elvart szolgaltatast biztositani, akkor inkabb adjuk at az ligyintézését
erre képzett, vagy ezt vallalé kolléganknak.

» Az Ugyfél viselkedését kritizalni, Ggyintézés /szolgaltatas kozbeni viselkedését
megszolni tilos, és nincs is semmi értelme. A tanulsagokat természetesen meg
lehet, s6t érdemes is megbeszélni hozzaértd szakemberrel.

 Vegylk figyelembe, hogy az ligyfélszolgalatra / egy Uj szolgaltatéhoz, mint idegen
helyre el6szor kerilé értelmi fogyatékos személy viselkedése lehet inadekvat.

 Ugyintézésiink/ szolgaltatdsunk térténjék szigoru protokoll szerint, akkor az
értelmileg akadalyozott tgyfél dolga is konnyebb lesz.

* Az értelmileg akadalyozott személyek kiszolgalasaban biztositsunk magas
szinvonalat, legylnk 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 regisztracional.



AKADALYMENTES %

Mentalis akadalymentesités -Spot (Film)

2014.07

Down Alapitvany - Mentalis Akadalymentesités - Spot

https://www.youtube.com/watch?time_continue=4&v=eeqzT9ZNURM


http://web.downalapitvany.hu/sites/default/files/ugyintezos%20fuzetke_korrGKj%C3%B3.pdf

