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Bevezeto

Egy vagy tobb latassériilt munkavallalo alkalmazasa 0j helyzetet, ismeretlen szituaciot jelent mind a mar ott dolgoz6 munkatarsak, mind a vak vagy gyengénlaté munkavallalok
szempontjabol. A latassériilt embereknek az élet tobb teriiletén is segitségre lehet sziikségiik, és az ilyenkor szokasos nehézségek (a beilleszkedés, a munkafolyamat és a vallalati
munkakultira elsajatitasa stb.) fokozottabbak lehetnek, ha a munkavallalo latassériiltsége zavart, nem vart nehézségeket okoz. Az alabbiakban a latassériilt munkavallalok
igényeinek el6zetes felméréséhez, az érkezésiik utani segitségnyujtashoz, illetve a toliik elvarhato koveteményekkel kapcesolatban szeretnénk utmutatot adni.

Alapvetd, hogy a munkaltato tisztaban legyen azzal, hogy amint minden ember mas és mas, ugy a latassériilt emberek sajatos igényei is meglehetdsen eltéréek lehetnek.
Gondoljunk csak arra, mennyire masok lehetnek egy Gjonnan érkezo egy fiatal vagy idds munkatars, egy né vagy férfi, egy palyakezd6 és egy rutinos 6reg roka igényei, elvarasai
az 0j munkahelyével kapcsolatban. A koztudat a latassériilt emberek latasteljesitményét nagyon leegyszeriisitve értékeli. Vak embernek tartjuk, aki nem lat semmit, illetve
gyengénlatonak, aki barmilyen szempontbol kevesebbet vagy homalyosan lat. A valosagban ez a kép sokkal arnyaltabb, és ebbdl adodoan eltéroek lesznek a latassériilt emberek
igényei is.

A kolesonos igények és elvarasok hatékony felmérése, és a szakszerti felkésziilés sokat segithet abban, hogy a latassériiltségbol eredd nehézségeket minimalisra lehessen

csokkenteni. Mindez elésegitheti a hatékony egyiittmiikodést, a jo vallalati légkor kialakitasat, illetve mindezeken keresztiil a hatékony munkavégzést, a nagyobb
termelékenységet, és végs soron ez az, ami minden résztvevo egyiittes célja a munkavégzés soran.

1. Befogad6 munkahely kritériumai a vak munkavallalok igényei alapjan

1.1 Infrastrukturalis igények

1.1.1. Kozlekedés

A latassériilt embereknek a kozlekedés soran felmeriilt nehézségei rendkiviil valtozatosak lehetnek. Van, aki mar tavolabbrol, van, aki csak kozvetlen kozelrdl, sokan pedig
egyaltalan nem veszik észre az oszlopokat, a 1épcsoket, a tobbi embert vagy a jarmiiveket. A latast befolyasoljak az idéjarasi korilmények és a fényviszonyok is. Van, aki fehér
bottal kozlekedik, van, akit vakvezetd kutya segit, sokan pedig egyaltalan nem tudnak egyediil utnak indulni.

A kozlekedésben oriasi értéke van a legesekélyebb latasmaradvanynak is. A gyengénlatd emberek egy része 6nalldan, segédeszkoz (fehér bot) nélkiil is tud kozlekedni az utcan, de
szamukra is gondot jelent a vizualis informacidk befogadasa és értelmezése. Késon latjak meg az akadalyokat, nem tudjak elolvasni a menetrendet és a jaratok szamat, sotétben
vagy idegen helyen pedig szinte egyaltalan nem tudnak tajékozodni.

A vak emberek fehér botja egyrészt egyezményes jel, amely a kornyezetiik szamara jelzi az illet6 latassériiltségét, masrészt eszkoz, amely informacidkkal szolgal szamukra és segit

megel6zni a baleseteket. A fehér bot hasznalatat a vak embereknek is tanulniuk kell, amiben tajékozodas- és kozlekedés-rehabilitacios tanarok, hétkoznapi neviikon
mozgastrénerek oktatjak oket a fehér bot szakszer(i hasznalatara.

Utvonaltanulas
A képzés soran megtanuljak azoknak az érzékszerveknek a tudatos hasznalatat, amelyek a latason kiviil informacioval szolgalhatnak a kornyezetrdl. Megtanuljak a fehér bot

hasznalatat a kiilonboz6 kozlekedési koriilmények kozott, majd az itvonaltanulas alapjait is, amely jo emlékezdtehetséget kivan, hiszen szamos, a 1atdo emberek szamara
természetes dologra kell odafigyelniiik.
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A munkahely megkdozelitéséhez hasznalhato utvonalat is tanulniuk kell, amihez az els6 néhany alkalommal mindenképpen szﬁkség van olyan kisérére, aki a hasznalhato
tampontokat ismertetni gudja. Ehhez érdemes lehet szakképzett mozgastréner segitségét kérni. Mozgastrének dolgoznak a Vakok Allami Intézetében (http://www.vakokintezete.hu
/info/), illetve a Vakok Altalanos Iskolajaban (http://www.vakisk.hu/), illetve a Lato-tér Alapitvanynal (http://www.hangosterkep.hu/index.html).

Ilyenkor a mozgastréner, vak kiséréje asszisztenciaja mellett eldszor vazlatot készit az adott kdrnyezetrdl, kozlekedési csomopontrol. Munkaja soran minden lépést irasban, rajzban
rogzit, kozlekedési tervet készit, majd megszerkeszti a legbiztonsagosabbnak itélt - am nem feltétleniil a legrovidebb - utvonalakat. Ezeket kazettara felolvassa, amelyet
visszajatszva egy vak személy a terepen letesztel.

Az tvonal betanitasa kiilondsen hangsulyos az els6 latassériilt munkavallalo alkalmazasakor, mert késGbb a "vakos megkozelités" modjat a mar ott dolgozok altalaban at tudjak
adni az utanuk érkezok szamara.

Hosszatavon hasznos lehet a munkahely megkozelitésének modjanak irasos dokumentalasra is, amely az ujonnan érkezettek szamara
mar a belépés el6tt atadhato. Ehhez a Lato-tér Alapitvany Bolyongo szolgalatanak leirasai szolgalhatnak mintaként, az eddig elkésziilt
munkaik a kovetkezd cimen érhetdek el: http://www.vakinfo.hu/szolg/bolyongo.php. —%

Kozteriileti akadalyok

L han®Gos-térkep

Egy-egy cégnek, vallalatnak természetesen csak kevés lehetésége van arra, hogy a sajat tulajdonan kiviil allo, kozteriileten levo
akadalyokat eltavolitsa. Erdemi segitséget nyujthat azonban, ha ezek a sajat teriiletén helyezkednek el, illetve ha a megsziintetésiik a tulajdonos részérél nem igényel komoly
energiabefektetést.

A fehér bottal kozlekedd emberek altalaban a jarda fal melletti oldalan kdzlekednek, hiszen a fal, kerités vagy mas szegélyez6 objektum megkonnyiti szamukra az egyenes
haladast. A fehér bot szakszerii hasznalata esetén is csak a talajon és a legfeljebb derékmagassagban elhelyezkedd akadalyokat veszik észre idoben, hogy kikeriilhessék. A felsétest
¢és a fej magassagaban elhelyezett tereptargyak azonban komoly balesetveszélyt jelentenek a vak emberek szamara, amikor kisérd nélkiil, esetleg gyakorlatlan kisérével
kozlekednek az utcan. Ilyen veszélyforrast jelentenek a jarda kdzepén, a faltol csak kisebb tavolsagra elhelyezett targyak (pl. reklamtablak), amelyek ala becsuszhat a fehér bot.
Veszélyesek a jarda fol¢ 10g6 fadgak, bokrok, sovények is, ezeknek a megfeleld idében valo nyirasa, ritkitasa a jarda melletti telek tulajdonosainak feladata, ahogy példaul a
levélszonyeg elsdprése vagy a holapatolas is.

A postaladak, szemeteskukak, vagy az autdsok parkolasat nehezitd, foldbe siillyesztett vasrudak kevésbé jelentenek veszElyt a fehér
bottal kozlekedd emberekre. Egyrészt mert a talajhoz rogzitett labuk van, amelyet a bottal mindenképpen érzékelnek, mieldtt
beleiitkoznének, masrészt - a postaladakat kivéve - a jardanak nem a fal, hanem az tttest feldli részén helyezik el 6ket. Ennek ellenére
kellemetlen akadalyt jelenthetnek, példaul elsére nem lehet tudni, és néha nem is mindegy, hogy melyik oldalukon van tobb hely
kikeriilni ezeket.

Ha a vak személy a botjaval barmilyen akadalyt érzékel, megprobalja azt kikeriilni, igy elkeriilni a veszélyt. A legtobb veszélyforrast
kikiiszoboli, ha az utcai tereptargyakat ugy helyezik el, hogy azt a vak emberek a fehér bottal valo szabalyos kozlekedés soran idében
észleljek.

Epiileten beliili akadalymentesités
Néhany olyan szempontot sorolunk fel, amely a latassériilt emberek épiileten beliili kozlekedését segitheti. A legfontosabb

természetesen a latassériilt kollégak altal gyakran hasznalt Gtvonalak akadalymentesitése, egy nagy irodahazban példaul, ahol csak
egy-egy cégnél vagy osztalyon dolgoznak vak emberek, nem kell minden emeleten, minden Gtvonalon atalakitast végezni.

Folyosé: a gyakran hasznalt kozlekedési Gtvonalakon a helyiség altalanos burkoloanyagatél eltéré tapintasu anyagot lehet elhelyezni. Ez lehet egy gumibol késziilt csik, elegansabb
esetben sz6nyeg, amelynek mentén a fehér botot hasznalva a vak emberek 6nalldan is kozlekedni tudnak - ez egy sziik folyoson némileg biztonsagosabb is, mint a fal melletti
el6rehaladas.

Lépcesok: a 1épesok, szintkiilonbségek elére jelezhetok az eltérd tapintast, mindségii és szinli burkoloanyaggal. Ennek beltéri
alkalmazasaval kapcsolatban még nincsenek kialakult szabvanyok, de az eltérd szinii festés altalaban é1énk citromsarga, illetve néha
fehér szokott lenni.

Lift: a nyomogombos liftek hasznalata semmilyen gondot nem okoz, azonban az érintdgombos kezelofeliilet hasznalata azonban
komoly problémat jelent, hiszen a megfelelé gomb keresése kozben a vak ember mas gombokat is észrevétleniil megnyomhat. J6
megoldas a Braille-matricak elhelyezése a lényeges gombok mellett (pl. a munkahely emelete és a foldszint kivalasztasahoz), erre a
latassériilt emberek altal gyakran otthon is hasznalt matricak is alkalmasak. Tartosabb és elegansabb azonban az aluminiumbol késziilt
Braille-felirat, ilyenek készitését az MVGYOSZ Braille-nyomdaja viszonylag alacsony aron vallalja, elérhetdségiik:
http://mvgyosz.budapest.hu/engine.aspx?page=MVGYOSZ kapcsolat

Az informaciohoz jutast segitik tovabba a meglevé tablak mellett vagy alatt a pontirasu egységek felszerelése. Ezek elhelyezésének,
betliméretének, tipusanak, szinének megallapitasaban a gyengénlato/aliglato munkatarsak latasjellemzoit kell figyelembe venni, illetve jo megoldas lehet a jol tapinthat6, dombort
feliiletii tablak felszerelése is.

Személyi segitség a kozlekedésben

Ha valaki kisér nélkiil és lathatéan bizonytalanul kozlekedd latassériilt emberrel talalkozik, egyszertien meg kell kérdezni: - Segithetek? Klasszikus példa, amikor egy vak ember
all a jardan, valaki karon ragadja, és sz6 nélkiil atviszi az Gt tuloldalara. Mire megszolalhatna, hogy 6 nem akar atkelni, addigra mar az tttesten kisérik. A kiséré meglepddik, és egy
tétova bocsanatkérést morogva elandalog, a vak embernek pedig nincs mas valasztasa, mint megprobal visszajutni a kiinduldsi pontra. A kéretlen segitség néha tobbet art, mint
hasznal.

Gyakran a 1at6 ember nem kozvetlentil segit, hanem ugynevezett "taviranyitassal", a latassériilt mogott haladva, anélkiil, hogy fogna vagy vezetné. Egy-egy kritikus pillanatban
gyorsan megszolal, példaul igy: Vigyazzon! Jobbra! Balra! stb., e j6 szandéku, de szakszeriitlen segitség tobbet art, mint hasznal. Tudnunk kell, a vak embert zavarja, hogy valaki
folyamatosan koveti Ot, fiiggetleniil attol, hogy segiteni akarjak. A kovetd, segitd szandéki iranyjelz6 szavai megosztjak figyelmét, stresszhelyzetet eredményezhetnek.

Igenld valasz esetén a vak embert a karjanal fogva kell vezetni, vagy hosszabb tav esetén hagyni kell, hogy 6 karoljon a segitd
személybe, ilyenkor a vezetd egy 1épéssel maga mogott vezeti a vak embert. Ajton vagy mas sziik helyen torténd athaladaskor a vezetd
elol haladva, egy Iépéssel maga mogott vezeti a vak embert, igy a vezetett megfeleld visszajelzést kap az elétte felmeriil esetleges
akadalyokrol. A jardaszegélynél a le- és fellépésnél a kiséré mindig lassitson! Kozvetleniil a le, illetve fellépésnél figyelmeztessiik
tarsunkat: - Most 1épjen fel/le!

Lépcso esetében elég annyit mondani, hogy: Vigyazat, lépcsd! - de feltétleniil tegye hozza az iranyt is (fel vagy le). Korlattal
kiegészitett 1épcsonél helyezziik a vak ember kezét a korlatra! A Iépcsdket nem kell szamolni, de az utolsé Iépcséfoknal szoljon, hogy
ez az utolso. Ha valasztani lehet 1épcsd és mozgdlépesd kozott, bizza a valasztast a latassériilt emberre.

Tomegkdzlekedési eszkozokre torténd fel- és leszallasnal a megfeleld jarat kivalasztasa és a nyitott ajté megtalalasa jelent problémat. A
legcélravezetdbb segitség, ha kozli a beérkezd jarmil szamat (pl. piros hetes busz), majd a nyitott ajtohoz kiséri, és kezét a
kapaszkodora helyezi. Leszallaskor a teendd ugyanez, csak még a 1épcséfokok szamat is mondja meg. Kezét helyezze a kapaszkodora!
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Autoba beszallaskor a vak embert vezesse a nyitott kocsiajto elé, és tegye kezét az ajto felsé peremére, ez alapjan mar tud tajékozodni.

Nem szabad meglepddni, ha a felajanlott segitséget az illetd nem veszi igénybe. Vannak, akik szivesebben hagyatkoznak magukra, mint
masok segitségére - a latassériilt emberek tobbsége azonban szivesen fogadja a felkinalt segitséget.

1.1.2. Akadilymentes munkaillomasok kialakitisa a munkahelyen beliil

A szamitogépes munkahely kialakitasakor a latassériilt embereknek nagyon hasonloak az igényeik a lato kollégaik igényeihez. Az irdasztal elhelyezése kapcsan a legfontosabb
specidlis igényiik a jo megkozelithetdség, példaul hogy a bejarathoz kozel legyen, és az eléréséhez ne kelljen se a munkatarsakat megzavarni, se bonyolult tereptargyakat
kertilgetni.

Az irodak egyéb berendezéseivel (fogas, szemetes, asztalok, székek) kapcsolatos igény, hogy azok elhelyezése allandd helyen torténjen, azokat mindig a megszokott helyen

talalhassak. Arra is oda kell figyelni, hogy a napi munkahoz kapcsolodo berendezéseket, targyakat ne az altaluk hasznélt Gtvonalra helyezziik el, példaul ne legyenek dobozok,
székek, egyéb targyak az tban.

A latassériilt emberek szimitogép-hasznalata

Komoly felkésziilést igényel viszont a szamitogépes munkaallomas felszerelése, erre a problémara érdemes mar az illeté munkaba allasa
elott felkésziilni. A szamitogép 6nallo hasznalatahoz specialis programokra van sziikség. Magyarorszagon a latassériilt emberek korében
tobbféle informatikai megoldas is elterjedt, ezek koziil a legismertebb a JAWS for Windows képernydolvaso program hasznalata. A
szoftver a hangkartyan, illetve a hangszoron vagy fiilhallgaton keresztiil felolvassa a letitott billentytiket és a képernydn lathato feliratokat.
Tamogatjak egy egész sor felolvasasat vagy egy-egy sz6 kimondasat, nem okoznak problémat az ékezetes karakterek, valamint a
kiilonboz6 vezérlofunkeidk gyorsbillentytikkel is elérhetdek. A segitségiikkel a latassériilt emberek a 14t tarsaikkal majdnem
egyenranglan hasznalhatjak a szamitogépet.

A JAWS for Windows mellett tobb mas képernydolvaso szoftver is ismert Magyarorszagon is, illetve vannak, elsésorban az idésebbek,
akik csak a régi, mara jocskan elavult DOS-os operaciods rendszerhez késziilt megoldasok ismerik. A gyengénlato emberek egy része
szemkimélés céljabol szintén képernyGolvasot hasznal, masok viszont Gn. képernyonagyitoé programokat igényelnek, illetve van, akinek
elegendd lehet a Windows kisegitd lehetdségeinek hasznalata is. Mar az allasinterju alatt érdemes feltérképezni a munkavallald szoftveres
igényeit, illetve tajékozddni a sziikséges szoftverek beszerzési lehetéségeirdl.

A szoftveres kiegészitok mellett néhany esetben hasznosak lehetnek a hardveres eszkozok is, leginkabb a szamitogéphez kapcsolt Braille-kijelzok, amelyek altal a képernyén
megjelend szoveges informaciot a felhasznald egy 6nallo kijelzon olvashatja el. A Braille-kijelz6k piezoelektromos elven miikddnek, azaz fesziiltség hatasara a kijelzon a pontok
helyét a Braille-pontrendszernek megfelelden kiemelkedo tiiskék jelzik. A hasznalatuk elénye, hogy tapintassal hasznalhatoak, adott esetben akar a telefonalassal egy idoben is.
Magyarorszagon azonban ezek még nem terjedtek el, tovabba méregdragak, igy érdemes nagyon alaposan felmérni, hogy egyaltalan hasznosak-e az adott munkafolyamat
ellatasahoz, valamint hogy az altala nyert haszon aranyban all-e a beszerzési koltséggel.

1.1.3 Call center technolégiaval kapcsolatos igények

A call centerekben hasznalt technologiak logikailag két részbdl allnak, egy szamitogépes adatbazisbol, illetve egy telefonalasra szolgalo felilletbél. A szamitogépes adatbazis segit
kivalasztani az tigyfelet, kiirja annak adatait, illetve ebbe az adatbazisba kell rogziteni a kezdeményezett vagy fogadott hivas céljat és eredményét is. A telefonashoz néhol sima
telefont hasznalnak, amelyhez a telefonszamot az adatbazisbol olvassak ki, de a telefonkésziiléken irjak be, néhol ezt teljes egészében automatizaljak, és a kett6t egy, dsszevont
feliileten kezelik.

A telefonkésziilékek kezelése a latassériilt embereknek semmilyen problémat nem okoz, s6t, a szabvanyositott nyomogomb-elrendezésnek koszonhetden a lato kollégakhoz
hasonloan gyorsan és hatékonyan tudjak azokat haszndlni.

A szamitogépes felhasznaloi feliiletek azonban rendkiviil sokfélék lehetnek, a latassériilt felhasznalok szempontjabol ezeket harom tipusba sorolhatjuk: a szamukra teljesen,
részben vagy egyaltalan nem kezelhetd felhasznaloi felilletek koz¢. Ez a besorolas a gyakorlatban azon alapszik, hogy a felhasznal6 altal ismert specidlis kiegészit6 szoftver
segitségével (ami altalaban a JAWS for Windows) az adott call center szoftver milyen mértékben kezelhetd. Ezt elézetesen érdemes felmérni, a JAWS for Windows teszteléshez is
jol hasznalhato demo verzioja ingyenesen letSlthetd a "Informatika a latassériiltekért”" Alapitvany honlapjarol: http://www.infoalap.hu.

A vak munkatarsak szamara valoszintileg jol kezelhetd lesz az a szoftver, amelyen...
- kizarélag billentyiizet hasznalataval is elérhetd az 6sszes funkcio,

- a felhasznaloi feliilet szabvanyos Windows-elemekbdl all,

- gyorsbillentyti-kombinaciokat rendeltek a fontosabb funkciokhoz,

- az un. TAB-sorrend logikus,

- a képernydolvaso program a feliilet minden elemérdl megfeleld tajékoztatast ad.

A gyengénlato munkatarsak szamara valosziniileg jol kezelhetd lesz az a szoftver, amely...

- szabvanyos Windows feliiletekbél all 6ssze (pl. gombok, meniik, jelolénégyzetek stb.), igy érvényesiilhet az egyénileg sziikséges nagyitas,

- kelléen kontrasztosak vagy egyénileg kivalaszthatdak a hasznalt szinek,

- minél magasabb szinten érvényesiilnek a kiilonb6z6 szoftver-ergonomiai alapelvek (egyszerii és konnyen atlathaté feliiletek, gyorsbillentyiik kombinacioi stb.).

Ha egy szoftver a fenti feltételeknek csak részben felel meg, és csak nehézkesen hasznalhato képernydolvaso szoftverrel, egyéni mérlegelés nyoman kell a megfelelé megoldast
kivalasztani. Ha a programozoi hattér adott, a szoftver felhasznaloi feliiletét kell atalakitani ugy, hogy a fenti feltételeknek megfeleljen. Sokat segithet a képernyGolvasé szoftver
tudasanak bévitése is, a JAWS for Windows esetében példaul ugynevezett cimkéket lehet hozzarendelni a szoftver feliiletének egyes elemeihez, példaul a gombokhoz.

Athidalé megoldashoz vezethet annak a felismerése is, hogy a latassériilt emberek a call centerekben jelentkezd munkafolyamatoknak csak egy részét képesek ellatni, jellemzGen
azokat, amelyekhez nem sziikséges a szamitogép egyidejii, aktiv hasznélata, ilyenek példaul a kimené hivasok vagy a helpdesk jellegii segitségnyujtas. Ilyenkor a munkafolyamat
¢és a technologiai hattér pontos ismeretében kiilonboz6 egyéni megoldasok lehetségesek. A kimend hivasok esetében példaul a felhivando tigyfelek listajat a miiszak kezdete elott at
lehet konvertalni valamilyen vakbarat formatumba (pl. Excel), amely az eredmények rogzitését is lehet6vé teszi, majd a miiszak végén ezeket az adatbazisba visszavinni.

A vakbaratta tétel a legtobb esetben megoldhato, azonban a call center technologiak sokfélesége miatt a megoldas nehezen éltalanosithatd. Minden esetben érdemes szabvanyos
technologiakat valasztani, illetve az alkalmazott megoldas miikodését részletesen dokumentaltatni, hogy egy esetleges valtozas (pl. szakember kilépése, munkafolyamat
megvaltozasa, technologia avulasa) ne okozzon kiesést, illetve hogy a megoldas konnyen tovabbvihetd, fejleszthetd, atalakithato legyen.

Bar a szabvanyositas nehéz, altalanosan elmondhatd, hogy a webes, HTML alapu feliiletek kifejezetten elényosek a latassériiltek szamara, hiszen azok hasznalatdban valosziniileg
mar amugy is komoly rutinnal rendelkeznek. Ezen feliiletek tervezésére ugyanazok az alapelvek vonatkoznak, mint a vakbarat honlapok készitésére: a vizualis elemekhez szoveges
alternativat kell biztositani, a betiik szine és mérete legyen véltoztathato, a technikai ujdonsagok (Flash, Ajax) hasznalatat keriilni kell, az oldalak ugyanazon sablon alapjan ,
linearisan épiiljenek fel, a cimsorok szabvanyosak legyenek, a meniipontok szamat korlatozni kell. Az interneten sok Gtmutaté részletezi a vonatkozo alapelveket, példaul:

Utmutaté vakok és gyengénlatok éltal is hasznalhato honlapok készitéséhez
http://www.infoalap.hu/?akt_menu=1038

Ajanlasok az elérhetd médiaért
http://www.paramedia.hu/ajanlasaink.html
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Section 508: Road to Accessibility
http://www.section508.gov/

Web Accessibility Initiative (WAI)
http://www.w3.org/ WAI/

1.1.5 Vakvezet6 kutyak specialis igényei

A vakvezet6 kutya legfontosabb feladata, hogy megovja a gazdajat az Gtjaba keriilé akadalyoktol, és ezzel segitse a kozlekedés soran. A
vakvezetd kutyak segitségével a latassériilt emberek konnyebben tajékozodnak a kornyezetiikben, és egyéb élethelyzetekben. Sokan igy tudnak
eljutni dolgozni, de igy nyilik lehetéség tarsas kapcsolatok 1étesitésére és apolasara, munkara, szorakozasra is. A fizikai segitségen tl nem szabad
megfeledkezni a vakvezeté kutyak nyujtotta pozitiv érzelmi hatasrol sem, hiszen a sériilt emberek konnyen sebezhetének, védtelennek, gyakran
maganyosnak érezhetik magukat.

A vakvezet6 kutyak kiképzését szakemberek végzik, a tanfolyam végén a kutyak bizonyitvanyt kapnak. Vakvezetésre nem is alkalmas minden
fajta, az elvarasoknak leginkabb a labrador retriever, a német juhaszkutya és a golden retriever felel. A kiképzés soran megtanuljak az alapvetd
engedelmességet, a szobatisztasagot, és megismerkednek a varosi, nyiizsgé élet nehézségeivel. Minden olyan helyzetet igyekeznek megismertetni
veliik, amelyekkel a késGbbiekben is talalkozhatnak. Meg kell tanulniuk, hogy egy nagyobb é161ény van mellettiik, igy csak olyan helyeken
kozlekedhetnek, ahol mindketten biztonsagosan elférnek. Sem mas kutyakkal, sem mas allatokkal (pl. macskakkal) nem foglalkozhatnak, és nem
szaladhatnak a guruld labda utan sem.

A vakvezet6 kutyak kifejezetten higgadtak és jOl neveltek, ettdl fiiggetleniil szokatlan lehet a munkahelyen valoé megjelenésiik. Egy barmilyen jol nevelt kutya is lehet ideges,
piszkos, igy zavard vagy kellemetlen a tobbi munkatars szimara. Minden esetben sziikséges a munkavallaloval megbeszélni, hogy a kutya munkahelyi tartdsa milyen nehézségeket
és plusz feladatokat jelenthet a munkaado és a munkavallalo szamara. Ilyen probléma lehet a kosz, a zavaro viselkedés, az elhelyezés, a sziikséges mozgasmennyiség biztositasa,
mindezekrél elzetesen egyeztetni kell.

1.2 Human kérnyezettel kapcsolatos igények

1.2.1 Kollégakkal szembeni igények

Amikor el6szor talalkoznak latassériilt emberekkel, sokan zavarba esnek, és csak kevesen vannak tisztaban a helyes viselkedés mikéntjével - ehhez adunk tanacsokat az
alabbiakban.

Széhasznalat

A latassériilt emberekkel folytatott beszélgetések soran sokan nem mernek olyan szavakat hasznalni mint példaul: - Nézze!, Vilagos! vagy "vak". Holott nyugodtan alkalmazhatja
ezeket a szavakat is, mikor latassériilt emberrel beszélget, hiszen a jelentésiik szamukra is ugyanaz, csak természetesen mas érzékszervekre utal. Példaul ha az illet azt mondja:
"lattam egy jo filmet", természetesen arra utal, hogy a film adta élményt az egyéb érzékszerveire hagyatkozva kapta meg. A lato élmény kozvetitése egyéb modokon is lehetséges,
példaul a targyak kézbeadasaval vagy szobeli informaciokkal.

A joindulatu, de kivancsi kérdések bizonyos helyzetekben tapintatlanok is lehetnek. Csak akkor tegyen fel tarsanak a vaksagara vonatkozo kérdéseket, ha emberi kapcsolatuk erre
feljogositja, vagy az a munkavégzés érdekében indokolt! A vaksag, a sériilés eredete iranti érdeklédés példaul tapintatlan lehet, ugyanakkor a munkaadonak tudnia kell, hogy az
illet6 esetleges latasmaradvanya mire teszi képessé az illett, illetve milyen segitséget igényel a munkahelyi problmak megoldasahoz.

Iranyok

A latassériilt ember helyes tajékoztatasahoz mindig az illeté helyzetét kell alapul venni, és ahhoz képest kell megadni a keresett targy helyzetét. Példaul "hozzad képest jobbra", "a

hatad mogott", "néhany 1épéssel elére van a fogas".

A holmi kezelése

Ismeretlen helyen, példaul ujoncként egy irodaban vagy utazas kozben, gyakran elveszik a vak ember, foleg vak holgyek kabatjat: - Hagyja csak, majd én elrakom! Ebben az
esetben az illetének komoly problémat jelenthet késdbb, hogy hol keresse vagy hogyan talalja meg a holmijat. Ilyenkor érdemesebb odavezetni vagy tajékoztatni a tarsat a ruhatar
vagy a kiszemelt szék helyzetérol, és hagyni, hogy 6 maga intézze el a holmija elhelyezését.

Talalkozas

Hangrél a vak emberek altalaban jol tudjak azonositani a hozzajuk szolot. Természetesen a feliiletesen ismert hang nem iranyado, ezért mindig célszerii a kdszonéssel egyidejiileg
bemutatkozni. - Jo napot kivanok, Szabo Istvan vagyok. Kozeli ismeretség esetén is eléfordulhat, hogy embertarsa elbizonytalanodik: vajon ki beszél hozzam? Ilyenkor sohase
bantodjon meg: a zajok, amelyek benniinket koriilvesznek az utcan, a jarmiiveken és egyéb nyilvanos helyeken, a latassériilt embert alapveten akadalyozhatjak a dolgok vagy
személyek felismerésében.

A vak nem kiskor!

Sokszor megtorténik, hogy valaki a vak ember helyett annak kiséréjéhez fordul, még akkor is, ha a vakot érint6 dologrél van szé. - Kisasszony, tud az Ur alairni? Erre a megfelels
valasz: - Kérdezze meg az Urat!

Az ember hozza van szokva ahhoz, hogy a szemébe néz annak, akihez sz0l, és zavarba jon, ha ez a kapcsolatteremtési lehetdség hianyzik. Ha ismeri, ne féljen a vak embert a
nevén szolitani! Beszélgetésnél az odafordulasrol se feledkezzen meg, mert a hang iranyat vak embertarsa pontosan érzékeli, igy azt is, hogy on hozza szol.

Hivja fel magara a figyelmet!

Olyan helyeken, példaul utcan, nagyobb tarsasagban, ahol tobbféle zaj, hang észlelhetd egyszerre, a vak ember nem tudja megallapitani, hogy beszélgetdpartnere ott van-e még
vagy sem. Ha 6n elmegy vagy visszatér, ezt feltétleniil hozza mindig a vak ember tudomasara. Mert példaul ha On visszatér és nem sz6l egy szot sem, a vak ember ott fog {ilni
szotlanul abban a hiszemben, hogy On még nincs ott. Tartsa szem el6tt azt is, hogy a vak embernek mindig szoban kell valaszolni! Egy mosoly vagy fejbolintas szamara semmit
sem jelent.

Visarlas

Ha a munkahelyi biifében, étteremben vagy kavéautomatanal egy vak embernek szeretne segiteni, akkor a szamitasba johetd cikkeket és azok arat egyenként ismertetni kell.
Segitségre lehet sziikségre a kivalasztasnal, példaul a gusztusos vagy lejart ¢lelmiszerek felismerésénél, a kavéautomata megfelelé gombjanak kivalasztasanal is.

Felolvasas
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A technikai fejlddésnek koszonhetéen mar sok olyan késziilék van, amelyet a vak ember is hasznalni tud, azonban a sikirast vagy siknyomtatasu levelek, dokumentumok
felolvasasahoz még altalaban segitségre van sziikségiik. Ezek a dokumentumok gyakran a vak embertarsa valamilyen személyes tigyével kapcsolatosak (pl. szamlak, iizenetek,
értesitések). Ilyenkor alapkdvetelmény a tapintat €s a titoktartas. Miel6tt felbontunk egy levelet, érdemes megnézni és szamara is azonositani a feladot, és a levelet csak kiilon
kérésre szabad felbontani.

A felolvasasra vonatkozo altalanos szabaly, hogy nem az a fontos, ami 6nnek fontosnak latszik! A kozos ismeretanyag ezt természetesen arnyalhatja (pl. az iktatasi szamokat ritkan
sziikséges felolvasni), de akkor is térekedni kell a dokumentum minél teljesebb, és a lehet6 legpontosabb visszaadasara.

Rend és pontossag

E két dolog a latéssériilt emberek életében alapveté fontossagh. Minden holminak, targynak legyen meg a kijeldlt helye, és az mindig ott legyen megtalalhaté. Ha On tiszteletben
tartja e szabalyokat, vak embertarsa onallo életvitelét segiti. Az ajtok vagy teljesen nyitva, vagy teljesen zarva legyenek! Amerre a vak ember kozlekedik, ne hagyjon eldl
targyakat!

A pontos érkezés azért alapvetd, mert egy latassériilt ember sohasem lehet egészen biztos abban, hogy jo helyen var-e, és ha 6n késik, azzal bizonytalansagot, idegességet kelt
benne.

1.2.2 Mentor Kkijelolése

Minden 0j munkavallald, nem csak a latassériiltek esetében érdemes kijeldlni egy mentoralo kollégat, aki az uj kollégat atsegiti a kezdeti nehézségeken, akihez az illet6 egyarant
fordulhat szakmai és emberi segitségnyujtasért. A latassériilt munkavallalok esetében értelemszertien azt a kollégat érdemes megbizni ezzel, aki a latassériiltséggel jard specialis
problémak megoldasara is felkésziilt.

2. Call Center vezetok igényei a vak munkavallalokat illetéen

Ahogy a latassériilt munkavallalot alkalmazo cégnek, ugy a latassériilt embereknek is készen kell allnia a munkavallalassal kapcsolatos kdvetelmények teljesitésére. Ahogy a 1ato,
ugy a latassériilt jelentkezok kozott is lesznek, akik jobban vagy kevésbé alkalmasak egy munkakdr betdltésére. Az alabbiakban a munkavallalok iranyaban tamaszthato
kovetelmények koziil sorolunk fel néhanyat.

2.1 Szaktudas

Ahogy a lato, Ggy a latassériilt jelentkezok esetében is meg kell vizsgalni a munkakor betdltéséhez szitkséges képesités, tapasztalatok és képességek meglétét. Felszolgalod barki
lehet barmilyen elképzettség nélkiil, és egyelre a telefonos ligyfélszolgalati munkakor betoltését sem szoktak szakiralyu végzettséghez kotni.

A latassériilt emberek tobbsége azonban végzettség nélkiil is rendelkezik néhany olyan képességgel, amely kiilonosen alkalmassa teszi Oket a telefonos tigyfélszolgalati munkakor
betoltésére. Ilyen a csak akusztikus uton, igy a telefonos kommunikacioban szerzett gyakorlat, a masik fél hangjabol levonhato tapasztalatok sokasaga, mint az illeté hangulata,
hozzaallasa. Mellettiik szl a fogyatékos emberekre jellemzd elkételezettség, a munkahely megtartasa iranti nagyobb igény, illetve monotoniatiirés.

A 14t6 jelentkez6khoz hasonldan kérdésesek lehetnek azonban azok a képességek, amelyek csak a szakiranyt tanulmanyok vagy szakmai tapasztalatok nyoman szerezhetok meg.
A call centeres szakma esetén ilyen példaul a stressztiirés, a call center technologiak ismerete, illetve a konkrét munkakor ellatashoz sziikséges tudas, mint példaul a szervezet
szolgaltatasainak, miikodésének attekintése.

Azok a latassériilt munkavallalok, akik call centeres képzésben részesiiltek, illetve széles korii telefonos tigyfélszolgalatos tapasztalatokkal rendelkeznek, kifejezetten elényos
valasztast jelenthetnek az altaluk is bet6ltheté munkakorokben (kimend hivasok, tigyfélszolgalat stb., és amennyiben erre technikai lehetdség van).

2.2 Egyiittmiikodés

A probaidd funkcioja, hogy a munkavallalorol viszonylag alacsony kockazat mellett tapasztalatokat szerezhessen a munkaado, szakmai és emberi téren egyarant. A viszony mindig
kétoldalu - a régebbi kollégaknak is alkalmazkodniuk kell az jakhoz.

A latassériiltség elsdsorban az els6 vak munkatars érkezésekor jelent kiilonleges helyzetet, és neki lesz a legnehezebb dolga is. Kénnyen eléfordulhat, hogy a kollégak az 6 egyéni
viselkedésén keresztiil fognak kovetkeztetéseket levonni altalaban a latassériilt emberekrol is, és ez megkonnyitheti vagy megnehezitheti a késébb érkezd latassériilt emberek
helyzetét is. Lényegesen egyszeriibb, ha mar az elsé korben sem egy, hanem ketté vagy tobb latassériilt ember alkalmazasara és megismerésére nyilik lehetség, ilyenkor ez a kép
is arnyaltabb lesz.

A munkavallalonak, a latassériiltnek is kotelessége a munkajat a legjobb képességei szerint ellatni, a munkatarsaival egyiittmiikodni, illetve a jelezni a felmeriilt problémaékat, akkor
is, ha ezek személyes jellegiick és sajatosak. Els6sorban a latassériilt emberek iddsebb korosztalyara jellemz6, hogy a 1ato tarsaik segitségét elvarjak, de kiilon nem jelzik, ha erre
raszorulnak, és a fesziiltséggel jaro szituaciokat inkabb elkeriilik, mintsem hogy felvallaljak a konfliktus tisztazasat. Téliik is elvarhato azonban, hogy tudjak, a jo6 munkahelyi
1égkor biztositasa minden érintett egyiittes feladata, a cél minden esetben a hatékony munkavégzés.

2.3 Gazdasagossag

Mint minden munkavallalé esetében, egy latassériilt alkalmazott felvétele eldtt is mérlegelni kell az alkalmazas anyagi vonatkozasait. Milyen anyagi elonyokkel vagy hatranyokkal
jarhat latassériilt embert valasztani lato helyett?

A munkakorhoz tartozé munkabér és az egyéb juttatasok kore mindenhol nagyjabol adott. A kiadasi oldalon all még az alkalmazashoz sziikséges technikai fejlesztés koltsége: a
JAWS for Windows képerny6olvaso szoftver ara kb. 200 ezer forint, a MAGic képerny6nagyitoé kb. 80 ezer. Tovabbi koltséget jelenthet a call center szoftver vakbaratta tétele,
azaz a felhasznaloi feliilet atalakitasa, esetleg Gjratervezése. Az ajtok mellett, illetve a liftben elhelyezendd Braille-feliratok beszerzése maximum néhany ezer forintos koltséget
jelent, mas jarulékos koltséggel a latassériilt munkatars alkalmazasa nem jar.

A fenti kéltségeket jelentSsen csokkenthetik a kiilonbéz8 allami, Snkorméanyzati vagy a munkaiigyi kozpontoktél kaphaté tamogatasok. Erdemes felvenni a kapcsolatot a helyi
munkatigyi kdzponttal és dnkormanyzattal, illetve figyelni a vonatkozo palyazati lehetéségeket. A munkavallalo maga is eldsegitheti alkalmazasa koltségeinek csokkentését a

palyazati lehetdségek figyelemmel kisérésével, vagy ha tisztaban van az olyan sajatos informacidkkal, mint hogy a JAWS for Windows program sajat tulajdonban levd licensze
munkavégzéshez is legalisan hasznalhato.

3. Ajanlott modszertan

Ahhoz, hogy a latassériilt kollégak gyorsan beilleszkedjenek a munkatarsak kozé, felvegyék a munkakor ritmusat és elsajatitsak az adott vallalati kultarat, sokat segit, ha a
kezdetektdl fogva igyeksziink szakszertien atsegiteni ket a latassériiltségbdl adodo nehézségeken. Ne a latassériiltség ténye és az abbol adodo specialis problémak vegyék el az
id6t és az energiat a munkavégzéstol!

A tolerancia, vagy a masik ember segitése természetesen nem tanithatd, nem tehetd kotelességgé €s csak nehezen kérheté szamon. Viszont a jo példa ragados, és gyors eredményre
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vezet, ha a példamutatasban a vezetdk jarnak el6l.

3.1 Dokumentacio

Ha arra lehetdség van, érdemes a latassériiltségb6l adodo problémakra kidolgozott megoldasokat rogziteni, dokumentalni! Gondolunk itt példaul a munkahely "vakos"
megkozelitésének modjara (1d. Bolyongé szolgaltatas), amelyet minden tjonnan érkezd latassériilt kolléga gyorsan hasznositani tud, igy rovidebb ideig tart annak betanitasa.

Dokumentaltatni kell a call center munkafeliilet szoftveres atalakitdsanak modjat is. Ez kiilondsen igaz abban az esetben, ha az alkalmazott megoldas egyedi, és specialis
szakértelem eredménye - ha a programozo vagy mérnok tavozik, a szoftver akkor is fejleszthetd, alakithatd, bévithet6 legyen.

Dokumentélni lehet tovabba minden olyan fejlesztést, atalakitast, amely a latassériilt kollégak igényei, kérései mentén tortént. igy példaul a Braille-feliratok beszerzésének modjat,
a gyarto elérhetéségeit - ez sokat segithet, ha a cég uj telephelyre koltozik, vagy a telephely uj irodakkal boviil.

Ha olyan j munkatars érkezik, akinek még sohasem volt vak kollégaja, hasznos, ha a szakszert segitségadas modjarol nem csak szoban és esetlegesen, hanem irasban és teljes
kortien tajékoztatjak - akar egy ehhez hasonlé Gtmutato segitségével.

4. Gyakorlati példak — sikertorténetek

Interji Lipcsei Zsuzsaval, a Creditexpressz Kft. call centerének egyik latassériilt munkatarsaval

4.1 Kozlekedés az épiileten kiviil és beliil

- Mit kell tennie egy munkaadonak egy latdssériilt ember foglalkoztatdsihoz, példdaul az utcai kizlekedés terén?

- Nalunk tobben is csak azért nem kaptak meg a munkat, mert képtelenek egyediil kozlekedni az utcan. A korabbi képzésen a feladataikat elég tigyesen meg tudtak oldani, de a
munkaidé elején ki kellett menni értiik a jarmithoz, ami pedig nem a munkaadé, hanem mindenféleképpen a vak emberek sajat feladata. Amit a munkaadok meg tudnak tenni, és
amennyire én latom, meg is teszik, az az, hogy a cég épiiletén, helységein beliil olyan kornyezetet teremtenek, hogy a vak kollégak szamara ne legyenek akadalyok.

- Az utcai kézlekedéshez, a munkahely megkozelitéséhez az utvonal betanitdsa jarna?

- A betanitast sem biztos, hogy a cég felvallalja. Egyszer-kétszer elkisérhetik az illetét, de erre sem mindig van id6, alkalom. A call centerben a vakokat pontosan ugyantgy
kezelik, mint a latokat, legalabbis nalunk ez igy van. Annyi kénnyebbséget kapunk, hogy az asztalunk a bejarathoz kozel, jol megkozelithetd helyen legyen, illetve a teljesen vakok
szaméra kiilonboz6 tampontokat biztositanak. Ertem ezalatt, hogy a bejarattol kzvetleniil jobbra, balra és szemben iilnek a teljesen vakok, ezeket a helyeket el sem lehet
téveszteni, igy nem kell nekik a munkatarsakon keresztiil gyalogolni, felbukni a székekben. Ezek azok a minimum dolgok, amelyeket teljesen természetesen vesznek és
megcsinalnak. Az épiileten belill is elkisérik az embert, példaul ha a mosdoba vagy a targyaloba kell menni.

En azt gondolom, hogy az erre vonatkoz6 igényt elsésorban a vakoknak kell jelezni. Miutan minden vak mas tipust ember, mas tipusa képességekkel rendelkezik, szerintem amit
6k jeleznek a 1ato munkatarsak felé, azt meg fogjak kapni. Ha nem jelzik, a 1at6 munkatarsak sem fogjak tudni, hogy mik a nehézségeik. Ez a kozlekedésben, a szamitogépes
feliileten és mindenféle téren igy mitkodik. Ha valaki sz0l, hogy az asvanyvizét nem tudja kinyomni a ballonbol, mindig segitenek, ilyesmib6l soha nem csinalnak gondot.

- A liftet hogyan tudjatok hasznalni?

- Nalunk érintégombos lift van, amely valoban okozhat gondokat. Persze aki valamennyit lat, annak nincs ilyen problémaja, de a vakok is elég tigyesek. Nagyon ritkan fordul el6,
hogy egyediil kell lemenni, ez egy nagy irodahaz, mindig van mas is a liftben. Ha mégis igy torténne, akkor a recepciosok az emelet és a foldszinten is segitenek megnyomni a
megfeleld gombot, ha szolunk nekik. Ezért is mondom, hogy a problémaékat jelezni kell, mert amit nem jelziink, azt nem tudjak, viszont amit jelziink, abban segitenek.

- A mosdo, WC megkozelitése sikeriil?

- Igen, miutan akadalymentesitették az oda vezet6 utat. Ez alatt azt értem, hogy nem pakolnak az ttba iratokat, asztalokat vagy székeket, ilyesmire odafigyelnek. Ha véletleniil
mégis az Gtban marad valami, és latjak, hogy jon egy vak ember, mindig akad valaki, aki félrehtizza, elterelgeti vagy szol, hogy merre menjen. Kicsi call center vagyunk, ez igaz.
Ugyanakkor a parom, aki teljesen vak, egy hatalmas call centerben dolgozik, egyediili latassériiltként.

Ott eleinte azt sem tudtak, hogyan fog dolgozni, de minden, amit kért, egy id6 utan megvalosult. Példaul hogy beszéljen a gép, hogy kozel legyen a munkahelye a bejarathoz. A
kavéautomatat nem tudja hasznalni, ezért rendszeresen odakisérik és egyiitt kavéznak vele. Nagyon gyorsan elfogadtak. En ugy latom, a teljesen a vak embereken mulik, hogy

milyen szinten tudnak a latokkal egytittmiikodni. Mert egy olyan latd ember, aki életében nem talalkozott vakkal, az sem utélja, csak nem tudja kezelni 6ket, mert fogalma sincs,
hogy mire van sziikségiik. Te sem, én sem tudnam, hogy egy sikettel hogy kell banni, mert soha az életben nem volt kapcsolatom siket emberrel.

4.2 A munkahely, munkaallomas vakbaratta tétele

- Milyen specialis igényeitek voltak a munkadllomdsotok kiépitésénél, sziikség volt jelentds mértékii atalakitasra?

- Csak a szoftveres feliilet atalakitasara volt sziikség. Az irdasztalok teljesen ugyanolyanok, mint a tobbieké, az egyforma boxok kozott barmikor tudunk valtani.
- Mindig ugyanazon a helyen dolgoztok?

- Mindig ugyanazon, igen, déleldtt és délutanos miiszakban egymast valtva. A hely kivalasztasanal az egyik szempont az volt, hogy kozel legyiink a bejarathoz, hogy nyugodtan
kisétalhasson egy vak ember a mosddba, ha szeretne. A masik, hogy specialis a gép, amin dolgozunk. Besz¢l, és specialis a felhasznaloi feliilet is.

- A vakos gépek kozott tudndatok cserélni?
- Az, hogy ki melyik géphez keriil, mindegy lenne, de nalunk gy alakult, hogy mindig ugyanannal a gépnél dolgozunk, csak az szamit, hogy ki kit szokott valtani.
- Hany vakos gép van az irodaban dsszesen?

- Négy, amire nyolcan vagyunk, ami idealis, soha nem fordul el6, hogy valakire nem jut gép.

4.3 Call center technolégia

- A call center szoftver, a technologia mennyiben miikédik mdsképp?

- A miiszaki dolgokhoz nem értek, de azon tul, hogy beszél, nagyon konnyen kezelhet6 a feliilet, a fejlesztd Sulyok Péternek hagytak, hogy olyanna tegye, amin a legjobban tudunk
dolgozni. Nem széltak bele a dolgaba, mi teszteltiik a programot, és ha mitkodott, elfogadtak. A mai napig is fejlesztgeti még. Es ami még nagyon jo benne, hogy irdatlan nagy
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betiikkel ir, ennek a megvalositasara is volt lehetdség, én ugyanis nem hasznalok beszél6t.

- A szamitogéprdl kozvetleniil, automatikusan inditjatok a hivasokat?

- Nem, a telefonon irjuk be a szamokat, de nalunk ezt a 1at6 kollégak is igy csinaljak.

- Maga a szoftver ugyanaz, mint amit a lato kollégak hasznadlnak, csak a feliilet van datalakitva, vagy ondllo szoftver fejlesztésére is sziikség volt?

- Nem ugyanaz, de nem is kezeliink minden tipusu ligyet, mint 6k. Az 6vék egy bonyolultabb feliilet, amin beszélével nem lenne konnyii kozlekedni. Ezért az altalunk kezelt
ugyekhez sajat szoftvert készitettek, és vannak még tovabbi terveink, dtleteink is, hogy ez mit kellene még tartalmazzon, hogy még gordiilékenyebben tudjunk dolgozni. Ezek a
dolgok azonban lassan haladnak.

- Milyen tipust munkdkat végeztek, és mi korldtozza ezeknek a korét?

- Amikorra én odakertiiltem, a szomszédolast, az adds ligyfelek szomszédjainak megkeresését mar csinaltak a latassériiltek, st a behajtast is. Tobb cég megbizasabol végziink
behajtast, ezt magabiztosan tudjuk kezelni, és nemrég béviilt a munkakariink az tigyféllatogatok eredményeinek rogzitésével. Azaz vannak mar bejovo hivasaink is. Ezek mobilon
érkeznek, azaz beérkezik a hivas, és az tigyféllatogato leadja a jelentését. At kell 1épniink egy masik, egyébként rém egyszerii feliiletre, leirni a jelentést, majd lezarni az tigyet vagy
sem, végiil elkiildeni a rendszerbe. Miota ott vagyok, csak ennyiben valtozott a helyzet, hogy most mar bejové hivasokat is kezeliink.

A két szoftver egyébként ugyanaz, az inditasnal egy legordiilé meniiben valasztani lehet a direkt hivas, azaz behajtas, a szomszédolas vagy az tigyféllatogato jelentésének rogzitése
kozott.

- A tobbféle munkat egyszerre is lehet végezni?

- Behajtas alatt nem szoktunk tigyféllatogato hivast fogadni és forditva sem. Amikor tigyféllatogato-telefonra varunk, nincs behajtas, mert nem tudnam végigtargyalni az tigyet.

- A bejové hivas iddpontja eldre egyeztetve van?

- Nem, ha a kolléga tigyfélhez megy, akarmikor hivhat. Harom ilyen telefonunk van, ezek ki vannak osztva és az egész miiszak alatt fel vannak kapcsolodva egy kozpontra,

amelyen keresztiil beérkezik a hivas. Ok bejelentkeznek, mi rdgzitiink, majd elkiildjiik a jelentésiiket. Ennek az az elénye, hogy ha nincs mas munkank, ami néha eléfordul, akkor
is tudni lehet, miért tildogéliink ott.

4.4 Vakvezet6é kutyak kezelése

- Vannak koztetek, akik kutydval kézlekednek?

- Igen, és a helyzetiik nalunk sajnos még nincs megoldva. Elég pici helyen tartozkodunk, ahol sz6nyegpadlo van, ahol, bar a kutyasok szeretnék, még nincs megoldva a kutyak
elhelyezése.

- Pontosan milyen problémat jelent egy vakvezetd kutya elhelyezése?

- En nem jarok kutyaval, ezért nem sokat tudok mondani err8l, de nem tudjik megoldani az elhelyezését. De ezt sem az egyiittmitkodés vagy a jo szandék hianya okozza,
gondolom, hogy van, aki allergias ra, esetleg a kutya koszos, ¢s ilyen kis helyen ezzel nem tudnak megbaratkozni. Nagyobb felilleten vagy kevésbé beszonyegezett helységben
jobban meg lehetne ezt a problémat oldani.

- Hany kutyas van koztetek?

- Harom.

- Mit tehetnek a kutydsok ebben a helyzetben?

- Egyel6re akinek van, az is kutya nélkiil kozlekedik. Volt egy elképzelés, hogy kenneleket Iétesitenek, de még megy a huzavona, mert nem minden teriilet alkalmas az
elhelyezésére.

- Pedig a vakvezetd kutydk kifejezetten jol neveltek.

- Jol nevelt kutyak, és aki hozzaszokott ahhoz, hogy a vak ember kutyaval kozlekedik, annak ez természetes. Ebben a tekintetben is még csak tanuljuk egymast, és elészor az
embert kell ahhoz megismerni, hogy aztan a kutyat is meg lehessen. A kutyasok néha ugy érzik, kekeckednek veliik, ami érthetd, de elébb-utobb azt gondolom, ezt is meg fogjak
tudni oldani.

- A kennelt hova tették volna?

- Le a parkoldba, de elég rossz helyre képzelték. Egy masik elképzelés szerint a két tivegajto kozott lehetett volna tartani ket, de az a hely nagyon kicsi ehhez.

4.5 Vak kollégak érkezése

- A korabban is ott dolgozo lato kollégak kozétt volt valami idegenkedés veletek kapcsolatban?
- Eléttem mar dolgoztak ott tobben is vakok, igy a mi érkezésiink mar nem volt ujdonsag, ezért ezt nem tudom.
- Ha jol tudom, vannak kijelolt segitSitek, mentoraitok is. Ok ezt a feladatot énként vagy utasitasra vallaltak el?

- Az 6 feladatuk elsdsorban az, hogy eleinte veliink egyiitt dolgozzanak, hogy betartassak veliink a szabalyokat, de ez a latoknal is igy miikodik. Abszolut teljes értékii
munkaerdként kezelnek minket, a kovetelmények is pontosan ugyanazok, de mindig elmondjak, hogy barmi van, szoljunk, és ez igy rendben is van.

- A mentorok ugyanolyan call center munkatdarsak, mint ti?

- Igen, de barmivel fordulhatunk hozzajuk, és barmikor felhivhatjuk 6ket a mellékiikon.

- Jo pedagégusok?

- Az egyik igen, egy masik kevésbé. Az egész rendszerben nagyon tetszik, hogy egyenrangiként kezelnek minket minden tekintetben, igy a kotelességeinket is. A vakok néha
hajlamosak arra, hogy a vaksaguk miatt kedvezményeket varjanak el, hogy tobbet engedhessenek meg maguknak. Itt ez nem miikodik. Tudomasul kell venniink, hogy nincs
nyavogas, vakardzas, pedig erre sokan hajlamosak, és sokan ki is estek innen emiatt. Volt, aki a tudasa miatt bevalt volna, de a két hetes probaidd alatt sem tudta megtanulni az
idevezet6 utat. Volt, aki kihasznalta, hogy gyakorlaton van, és nem dolgozott elég keményen. En a gyakorlati id6 alatt is pontosan ugy végeztem a munkam, mintha mar itt

dolgoznék.

- Ha valaki nem valt be, azt hogyan kozolték, és az illeté ezt hogyan fogadta?
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- Egyszertien kozolték vele, hogy nem felelt meg. Ezt ki igy, ki tigy fogadta. Volt, aki elkeseredett, de a tobbség csak megrantotta a vallat. Hogy beliil valdjaban mit érzett, azt
persze nem tudom, nem kozolték.

- A vezetéssel, a vezetdkkel milyen a kapcsolatotok?

- Tavoli, mert nem nagyon ériink ra egymasra... A legkdzelebbi vezetdk, akivel napi kapcsolatban vagyunk, a mentorok ¢és a szupervizorok, akik szintén call center munkatarsak.
- A szerzédéskotés, a papirmunka siman ment?

- Igen, teljesen siman. Ugyantigy probaidére vettek fel minket, ugyanigy négy 6ras munkara, majd ha bevaltunk, hat orara. Ugyantigy miikodik a szabadsagolas is. Ha nem volt
munka, néha javasoltak, hogy ne jojjiink be, de a vaksag ebben semmit sem szamitott. Azt gondolom, meg kell tanulnunk dolgozni, és azon, hogy az ép és a fogyatékos emberek
kozott az egylittmiikodés jo legyen, mindkét félnek sokat kell dolgozni. Mindkettonek meg kell ismernie a masik helyzetét, és sziikség van nyitottsagra, elfogadasra is.

- A vallalati kultiraban, a mindennapi viselkedésben volt valtozas?

- Igen, a latassériiltek csoportjaként emlegetnek minket, de ebben semmi kiilonds vagy kivetnival nincs.

- Volt, ami ebbdl dokumentdalva is lett? Példaul a betanitds, az aldiras modja.

- Nem tudom, de az biztos, hogy nekem semmilyen nehézségem nem volt ezekkel a dolgokkal, amiben sokat szamit, hogy valamennyit latok. De aki vak, azoknal sem hiszem, hogy
kiilondsebb problémat okoztak. Ugyanugy megkapjuk a mentori bejegyzéseket, vagy a kirandulasrol, a karacsonyi bulirdl szol6 értesitéseket.

- Mi térténik, ha mas lesz a mentorotok, mint addig? A tapasztalataikat dtadjak egymasnak?
- Ha cserélédik a mentor, akkor is olyasvalaki jon a régi helyére, aki mar ismer minket. Néhany instrukciot nyilvan kap, de ez sem kiilonbozik a szokéasos atadas-atvételtol.
- A felsdvezetés mentalitasa mennyire meghatdrozo?

- Pontosan nem tudom, de nyilvan sokat szamit. Mi inkabb csak a gyakorlatban tapasztaljuk ezt meg, az informaciokhoz pedig ugyantigy jutunk hozza, mint barki mas, példaul
értekezleteken.

4.6 Képességek, teljesités

- Hogyan birjatok a feszitett munkatempot, a call centeres munkaval stresszt?

- Viltozo, altalaban elég jOl birjuk. Ritkan fordul el6, hogy egy tigyfél kiborit, de ez a 1ato kollégakkal is el6fordul.

- A nagyobb stressztiirésben mennyit szamitanak a tanfolyamon tanultak? Sikeresen tudjatok alkalmazni, amit ott hallottatok?

- A képzés mindenképpen segit, nagyon sokszor visszakszonnek a tanfolyamon tanultak. Ha nem figyeltiink oda annyira, akkor is sok minden rank ragadt. En példaul folcsattand
tipus vagyok, amivel nehéz 6sszeegyeztetni a behajtast, és ebben sokat segitett a tanfolyam. A munkamat szeretem, a munkatarsaimat is, ¢s amikor a tanfolyamnak vége lett és két
cég kozott kellett dontenem, sokat vivodtam, hogy behajtd legyek-e. Mégis benséségesebbnek tiint az itteni hangulat.

5. Felhasznalt irodalom

Hogyan segitsiik a vak embert?
http://mvgyosz.budapest.hu/engine.aspx?page=mvgyosz latoknak
Szamitogép-hasznalat vakon

http://borsodivakok.fw.hu/

Utmutaté vakok és gyengénlatok altal is hasznalhaté honlapok készitéséhez
http://www.infoalap.hu/?akt menu=1038

Hogyan késziil a hangos-térkép?
http://www.hangosterkep.hu/igykeszul.html

Hogyan tegyiik vakbaratta Budapest kozlekedését?
http://mvgyosz.budapest.hu/engine.aspx?page=vakbarat_budapester tanulmany
Vakvezet6 kutyak

http://www.hazikedvencek.hu/kutya/k allatok segitok 1.php
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