N ; DOWN
ALAPITVANY

KONNYEN ERTHETO KOMMUNIKACIO
EGYETEMES SZOLGALTATASOK

Gruiz Katalin

22222222



Tevékenységi korok Korai
és szolgaltatasok - Fejlesztd

Korai habilitacio

Csaladok [JJ Dada-

; : , . szolgdlat
r IS Sorstarsi
dvészeti Szakmai Segito

Mdhely vezetOk

Feln6ttképzés : Foglal
koztatas

Erzékenyits | Akkreditalt




Az elmult 10 év mutatdszamai

Mutato 2011 2021
Ugyfeleink szdma 300 f6 700 16
ebbdl gyerek (Korai + Down Ambulancia + Dada) 150 16 300 £6
Felnottkora (lakhatas + foglalkoztatds + napkozbeni + egyéb) 150 6 400 f6
ebbdl lakhatast is igénybe vesz 96 6 145 16
Osszes foglalkoztatott (N + R + F+SZT) 190 6 450 16
ebbdl munkatéarsaink szama (N+R) 120 16 240 16
ebbdl megvaltozott munkaképességii munkatars (R) 10 6 120 16
Megvaltozott munkaképességii foglalkoztatott (R+FF+SZT) 130 {6 350 {6
Ebbdl intézményi ligyfél 80 16 240 16
Intézmények/szolgaltatasok szama 8 17
Ingatlanok / telephelyek szama 20 30
Gépkocsik szama 3 9
Komputerek szama 50 180
A telefonok szdma a flottdban 100 110

N=normal dolgozd, R=rehabilitacids, F=fejleszt8, SZT=szocialis térvény szerinti foglalkoztatott
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Célok, alapelvek

Az alapitvany kiildetése nem valtozott az elmult 30 évben: elGsegiteni, hogy minden
értelmi fogyatékos gyermek a csaladjaban n6hessen fel és feln6ttként mindenki
mashoz hasonld 6nallé és teljes életet élhessen. Es ez az élet veliink, kodztiink
folyhasson. Erre ma az inkluziv életvitel kifejezést hasznaljuk.

Szolgaltatasaink az élet minden teriletére kiterjed6 cauching jellegl fejleszt6-
tamogato szolgaltatasok, melyek attitlidje partneri, mely a kiszolgalas és a ,,specialis”
helyett a tobbségi szolgaltatasok igénybevételének ad prioritast. A fogyatékos
személyeket inkluziv életvitelre, allampolgari viselkedésre késziti fel, a szolgaltatokat és
hivatalokat pedig az akadalymentes szolgaltatasra, Ggyintézésre.

Olyan szolgaltatast vizional, mely egyetemes (mindenki tudja hasznalni) egyszerd,
szerethetd és inkluziv.

Ezt mind alapitvanyon belliil,
mind kilsé cégeknél, hivataloknal
igyeksziink elérni képzéssel,
attitld-alakitassal,

mentalis akadalymentesitéssel.




Bevezeto

Az értelmi fogyatékos személyek ligyintézéshez és szolgaltatasokhoz
hozzaférése akadalyozott. A feltételek nem teljestlilnek. og

A kornyezet fizikai akadalymentesitése nem okvetlen szlikség
A kdonnyen érthet6 kommunikacio fontos, de nem elégséges!
Ami hianyzik, az az attitld, a mentalis akadalymentesség.

Fontosabb feltételek:

* Interakci6 az lGgyintéz6vel / szolgaltatdval,
* Kbnnyen érthetd szobeli kommunikacio;
 Segit6kész, odafigyeld attit(id,;

* Megbizhato, kiszamithato és atlathato szolgaltatas.

* Maga az lgyintéz6 /szolgaltatd személye, aki személyre szabottan,
legjobb tudasaval szolgalja az Gigyfelet, partnerként tekint ra, elbitélet-
és megkilonboztetés-mentesen, etikusan viselkedik vele.

 Osszességében: mindségi szolgdltatds mellyel az tigyfél is elégedett.



Interakcio fogyatékos személyekkel

A legtobb embert az ismeretlentdl valo félelem tartja vissza attol, hogy
nem atlagos, fura viselkedésl személlyel kapcsolatba kerdiljon.

Nem jol értelmezik a fogyatékos ember viselkedéseét.

Nem tudjak, hogy egy értelmi sértlt személy segitségre szorulhat, és az is
visszatarto erd, hogy nem tudjak, hogyan segithetnek neki.

A legjobb szandéku ember is bizonytalan sajat
viselkedésében, kommunikacidjaban, annak ellenére,
hogy az értelmileg akadalyozott ember tobbnyire
kedvesen, bizalommal fordul a vilag felé.

Nincsenek hagyomanyai, nincs kulturaja az értelmi
fogyatékos emberekkel valo egyuttélésnek.

(Ennek f6 oka az inkluzio teljes negligalasa Mo-on)



Néhany definicid . TL Y
Lasfis i,

Az egyetemes tervezeés olyan fizikai kornyezetet hoz létre, mely altalanosan

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

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

Inkluziv kornyezet, inkluziv szolgaltatds: egyetlen kornyezet / szolgaltatas,
melyhez mindenki hozzafér, j6l hasznalhatd, szivesen hasz

Az, hogy a kdzintézmények nyitva allnak a nyilvanossag

szamara, és a kozszolgaltatasok elvileg mindenkinek/ |\ conaiHaTS

szolnak, sajnos nem jelenti azt, hogy

EGYETEMES
SZOLGALTATAS

mindenkinek hasznalhato,

és szivesen is hasznaljak.

TAB, 2022
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Hogyan definialjuk a tényleges hasznalhatosagot és hozzaférhetfséget?

A fizikai kornyezet akadalymentessége elGfeltétele, de nem elégséges
feltétele a hasznalhato szolgaltatasoknak.

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

Vajon min mulik a sikeres tgyintézés, a hasznalhato szolgaltatas?

Egyértelmden az attitddon mulik, a hivatalok és szolgaltatok munkatarsain,
a szolgaltatonal bevezetett folyamaton, a rendezettségen, a biztonsagon, az
ugyintézo viselkedésén, a testreszabott kiszolgalason.
Ez sokkal tobb mint kommunikacio!

TAB, 2022
Kommunikacid Interakcid. esvittmiikodeés Partneri viszonv



Az egyetemes szolgaltatas jellemzoéi

* Mindenkinek szdl, megkllonboztetés nélkdil.

e Akadalymentesen hasznalhato.

* Az akadalymentesités fizikai, infokommunikacids és 'mentalis’.

* Célja az, hogy mindenkinek elintézzék az tigyét, mindenkit kiszolgaljanak.

» Az tgyfeleknek biztonsagot nyujt, szivesen igénybe veszik.

* A szolgaltatod helyszin és az informacids anyagok azt tukrozik hogy

elsd az ugyfél, minden Ggyfél egyenld, egyenld hozzaférésssel.

* Az ligyfél és a szolgaltato személy kozotti kommunikacio és interakcio
v attit(dje partneri, segit6kész, udvarias, tirelmes; @i}
v’hangneme és a proaktiv attit(id elkotelezettséget, 7

szolgalatkészséget és egyuttmikodést tikroz.

v'Az szolgaltaté nem maga donti el, hogy mi jo az tgyfélnek!
Odafigyeléssel, igazodassal reagal az tGgyfél megnyilvanulasaira, hogy
kialakulhasson az a bizalmi viszony, ami a jo szolgaltatas jellemzdje.



Kommunikacio a szolgaltatasokban

A szolgaltatas gyakorlataban a folyamatos kommunikacio teszi
lehetbve a szolgaltato alkalmazkodasat az tigyfél igényéhez,
és erre alapul a visszajelzés érzékelése is.

Els6dleges a személyes interakcio: segitd, turelmes viselkedés, a
partneri attit(id és a megkulonboztetés nélkuli szolgalatkész hozzaallas.

Szikséges a konkrét ligymenet alapos ismerete, a szaktudas biztos
kezelése és képesség a leegyszerdsitésre.

A személyes interakcio mellett passziv és virtualis interakciohoz
szikséges termeékek, pl. feliratok, FB és weboldalak, ismertetd

anyagok, szorolapok, videdk. Ezek egyetemességét az egyszerd,
érthetd stilus, az olvashatdsag és a hangnem biztositja.

AKADALYMENTES §
SZOLGALTATASOK

TAB, 2022



Kommunikacio az uigyféllel — néhany tanacs

* Eletkoranak megfelel8en szélitsuk, alapjaraton magazzuk. A manapsag
elterjedt tegezés is lehet a kommunikacio alapja.

* A nevén szélitsuk meg, és mint tigyfélr6l / vev6rdl beszéljink rdla.
* Ne beszéljink harmadik személyben, rola. Neki mondjuk, 6t kérdezzuk!

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

* Tagoltan, jol artikulaltan beszéljunk: egyszeri szavak, egyszer(i fogalmazas.

* Egyszerre csak egy dologrol beszéljink!

* Ha értetlenségét jelzi, fejezzlik ki

>

ugyanazt még egyszer(ibb szavakkal.

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

» Keruljuk a tiltott kifejezéseket és azt se mondjuk, hogy ‘az ilyen emberek’.
TAB, 2022



Kommunikacio, viselkedés az ligyféllel

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

e Készitsunk egyszerdsitett leiratot a szolgaltatasrol, dgyintézésérdl, ami
segiti az ugyfél felkésziilését, a gyakorlat megszerzéseét.

* Ha kisér6vel jon lGgyet intézni egy fogyatékos ember, el6re tisztazzuk a
szerepeket és lehetbleg intézzuk az lGigyet a kisérd nélkul.
* Ugy beszéljiink az tigyfeliinkhoz, hogy a jelelévd tdmogatd is hallja, de

a tamogatot csak akkor vonjuk be, ha akadaly merdul fel.
TAB, 2022
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Kommunikacio, viselkedés az ligyféllel Q

* Az irott szbveg az lgyintezés menetérdl, segiti az lgyet intézé TURELEM

szemely felkészlilését, de sziikséges a tapasztalas.
* Ha az els6 Ugyintézés sikerdil, legkdzelebb jobban megy, akar onalléan is.

 Kulcs: turelem, 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

TAB, 2022


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

Az egyetemes szolgaltatas — dsszefoglalas g,} - .
* Személykdzpontu, egyéni igényekre reflektal. 3 w N
1
* Az inkluziv szolgaltatdas nem egy ‘masik’, a ‘normal’ -tdl " —
Y 7 s « 7] :ﬁt Ej GM]
eltérd szolgaltatas! Nem specialis! ’

Hanem az Ugyfelek sokféleségének igényéhez igazithato, partneri,
elGitélettdl és megkllonboztetéstdl mentes szolgaltatas, mely megfelel a
kiildnféle modon akadalyozott személyek igényének is.

* K6zponti szerepe van a felek kapcsoldédasanak,
aktiv egymasra hatasanak és a kommunikacionak,
de a leglényegesebb az attitdd!

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

e Ezért az inkluziv szolgaltatonak a munkatarsak
attitlidjét képzéssel, készségfejlesztéssel és =
tudatositas Gtjan dgy kell formalini, ﬁlﬂ

hogy az megfeleljen az egyetemesség feltételeinek. ,
TAB, 2022




Egyetemes szolgaltatasok — Végszo

Egy befogadobb vilagban sok minden ,,magatél” megoldodik majd....

A hivatalok és a szolgaltatok mindenkit kiszolgalnak.

Ez nem fog varazsiutésre bekovetkezni! Dolgozni kell rajta!

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
szakszerd megoldasait!

3. Oktatni a szakembereket, a szolgaltatdkat.

4. Egyuttmikodni 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!

TAB, 2022



K6szonom a figyelmet
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