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Távoli segítségnyújtás Látássérült emberek számára – Távszem

Készítették:

Gulyás Zsuzsanna, dr. Nagyné Berke Mónika, Németh Orsolya, Erhart Péter, dr. Ozvári-Lukács Ádám
Jelen dokumentum célja, hogy meghatározza a szolgáltatási rend alapjait a "távoli segítségnyújtás látássérült emberek számára - Távszem" (továbbiakban TávSzem) magyarországi bevezetéséhez.

A szolgáltatás távoli hozzáférés formájában biztosítja a látássérült személyek részére a vizuális információhoz való hozzáférést, „helyettesíti” a személyes jelenlétet igénylő segítségnyújtást.
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1. A MVGYOSZ Távszem projektjének bemutatása

A 2007-2013 elszámolási időszakban az Új Széchenyi Terv keretében a TIOP 3.3.1.B-12/1-2012-0001 projektben a Siketek és Nagyothallók Országos Szövetsége létrehozta  és üzemelteti a hallássérült személyek által igénybevett szolgáltatások infokommunikációs akadálymentesítését segítő internet alapú távtolmácsolási szolgáltatásait. A szolgáltatások KONTAKT Tolmácsszolgálat néven érhetőek el és magyar jelnyelvi és írótolmácsolási szolgáltatásokat biztosítanak a siket, nagyothalló és siketvak személyek számára. A szolgáltatás havi 300 órás tiszta tolmácsolási idővel biztosít költséghatékony, földrajzi tartózkodási helytől független alternatívát a Jelnyelvi Tolmácsszolgálatok személyes tolmácsolási szolgáltatásainak.

Jelen projekt részben ennek a szolgáltatásnak a tapasztalataira, illetve a már meglévő technikai hátterére épít.

A projekt legfontosabb hatásterülete a fogyatékos személyek, különösen a látássérült emberek életminőségének hosszú távú javulása és az információkhoz, szolgáltatásokhoz való hozzáférésük esélyegyenlőségi szempontú fejlődése.

A Távszem szolgáltatás hosszú távú, fenntartható működésétől a vak és gyengénlátó személyek önálló életvitelének minőségi javulását reméljük. A szolgáltatás révén a látássérült felhasználók lényegesen kevesebb személyes jelenlétet igénylő segítségre szorulnak, amivel ráadásul nem közvetlen környezetüket, azaz családtagjaikat, szomszédaikat, munkatársaikat, ismerőseiket terhelik. Ez a lehetőség elősegíti a személyes függőség érzetének és kialakulásának csökkentését, növeli a családtagok, barátok által együtt tölthető minőségi időt, erősíti a látássérült személyek munkaerő-piaci pozícióját.

A fentieken túl a Távszem szolgáltatás az alábbi területeken generálhat kedvező hatásokat:

1. Foglalkoztatás és munkaerőpiac: a látássérült felhasználók ezt a segítséget akár munkájuk során is igénybe tudják venni, ami különösen fontos lehet, ha otthon végezhető munkáról van szó, vagy olyan helyzetekről, amikor közvetlen munkatárstól nem tudnak segítséget kérni.

2. Munkakörülmények: a Távszem szolgáltatás javíthat a látássérült személyek munkakörülményein gyors és szakszerű segítség adásával. 

3. Társadalmi integráció és különleges társadalmi csoportok védelme: az információkhoz való könnyebb és gyorsabb hozzájutás számos esetben támogatja a látássérült személyek társadalmi részvételét.

4. Esélyegyenlőség: az információkhoz való gyors és pontos hozzájutás növeli a látássérült személyek esélyegyenlőségét, támogatja az egyenlő esélyű hozzáférést. 

5. Területi kiegyenlítődés: a Távszem szolgáltatás az ország bármely pontjáról elérhető, így nem éri hátrány a kis településen vagy a fővárostól távol élő látássérült felhasználókat.

6. Személyhez és családhoz kötődő jogok és lehetőségek védelme 

7. Önkormányzatiság, döntéshozatalban való társadalmi részvétel

8. Közegészségügy, közbiztonság: a professzionális Távszem szolgáltatás számos ponton csökkenti a látássérült emberek áldozattá válásának lehetőségét.

9. A szociális ellátó-rendszerekhez történő hozzáférés 

10. Kutatás-fejlesztés: a Távszem szolgáltatás működésének gyakorlati tapasztalatai újabb lehetőségeket tárhatnak fel az IT eszközök és az online szolgáltatások területén, mely újabb kutatás-fejlesztési programokat inspirálhat a fogyatékossággal élő személyek támogatása érdekében.

11. Nemzetközi kapcsolatok: a Távszem szolgáltatás Európában egyedülálló kezdeményezés, melynek kiterjesztése elsőként a határainkon túl élő magyar anyanyelvű látássérült személyek irányába lehetséges, de megfontolandó az idegen nyelvű adaptáció is.

A projekt megvalósítói már a megvalósítás és a projektszervezet kialakításánál is tudatosan törekedtek az esélyegyenlőségi és a környezeti fenntarthatósági szempontoknak való megfelelésre.

Célok és tevékenységek

Elsődleges célok:

1. A Távszem szolgáltatás legfőbb célja, hogy a látássérült igénylők számára modern, professzionális, internet alapú akadálymentesítési szolgáltatást nyújtson, amit a felhasználók az ország minden pontján azonos minőségben, azonos feltételekkel vehetnek igénybe.  Ezáltal kevésbé szorul rá a célcsoport a látó emberek személyes segítségére. A Távszem szolgáltatás segíti a látássérült emberek önálló életvitelét, így kiszolgáltatottságuk csökken, életminőségük, esélyegyenlőségük javul.

2. A magyar látássérült személyek anyagi lehetőségei korlátozottak, ezért szükséges ellátnunk őket olyan okos eszközökkel, amelyek révén a Távszem szolgáltatást használni tudják.

3. A célcsoport tagjai számára a modern kommunikációs eszközök használatához szükséges ismeretek átadása.

További célok

1. Az okos eszközök használatában rejlő lehetőségek felismertetése a célcsoport és a társadalom tagjaival.

2. A látássérült embereknek lehetőség biztosítása új, eddig a számukra nem elérhető tevékenységek, eszközök kipróbálására (pl. önálló ügyintézés, utazás, álláskeresés, termékinformáció).

3. Megkönnyíteni a joggyakorlást, az ügyintézést, a szolgáltatások igénybe vételét a célcsoport tagjai számára az információkhoz való egyenlő esélyű hozzáférés biztosításával..

4. A létrejövő Távszem központban munkalehetőség biztosítása látássérült és más megváltozott munkaképességű munkavállalóknak.

5. A képzések során az önfejlesztés és az élethosszig tartó tanulás igényének felkeltése és / vagy megerősítése a résztvevőkben.

6. A célcsoport tagjainak sikerélményekhez juttatása, önbizalmuk növelése önértékelésük pozitívabbá válása érdekében.

7. A Távszem szolgáltatás révén munkahelyi szituációkban is támogatni a felhasználókat.

8. Sikeresen létrehozni és működtetni egy magyar innovációt.

9. A Távszem operátorai és ügyfélszolgálatos munkatársai segítségével összegyűjteni a felhasználók egyenlő esélyű hozzáférésre vonatkozó tapasztalatait és továbbítani azokat a helyi szolgáltatóknak / intézményeknek a hatékonyabb információs akadálymentesítés érdekében.

10. Kapcsolatot építeni és fenntartani a helyi szolgáltatókkal / intézményekkel és munkatársaikkal a projekt bemutatása, az akadálymentesítés és az egyenlő hozzáférés megteremtése, továbbá a munkáltatói sztereotípiák felülírása érdekében.  

11. Erősíteni az együttműködés fontosságát az MVGYOSZ tagsága és a konzorciumi partnerek között egyaránt.

12. Kommunikációs eszközöket felhasználva tudatosítani a társadalomban a fogyatékos emberek értékeit.

13. A Távszem szolgáltatás nemzetközi kiterjesztése

2. Elérhetőségek

A Távszem Szolgáltató központ elérhetősége: 1146 Budapest, Hermina út 47.

Honlap: www.tavszem.hu

E-mail: info@tavszem.hu
Telefon: (1)/384-8440
Szolgáltatási idő:

Az operátorok 24 órában, 8 órás munkaidőben dolgoznak, három műszakban. 

3. A Távszem szolgáltatás leírása

A Távszem szolgáltatást a látássérült felhasználók egy okos eszköz és internet hozzáférés segítségével, a Távszem alkalmazás használatával vehetik igénybe.

Az okos eszköz által közvetített képet és hangot az Operátori Központ egyik ügyeletese számítógépen fogadja, a kép és hang információk alapján a látássérült ügyféllel kétoldalúan élőbeszédben kommunikál. A látássérült felhasználónak opcionálisan csontrezonanciás fejhallgató használata javasolt annak érdekében, hogy jól érthető legyen számára az operátor beszéde, miközben a környezeti zajok, hangok észlelésében sincs akadályozva.

A Távszem szolgáltatás használatához folyamatos kép és hangátvitelhez megfelelő internet elérés szükséges. A látássérült személy kezében lévő okos eszköznek csatlakoznia kell az internethez! A szolgáltatás igénybevétele szempontjából mindegy, hogy az internetes kapcsolatot a készülék WiFi vagy mobilhálózat használatával valósítja meg.

A Távszem szolgáltatás igénybevétele ingyenes, azonban a szolgáltatás eléréséhez használt okos eszköz internetre csatlakozása és annak minden költsége a felhasználót terheli.

Az okos eszköz egyaránt lehet iOS és Android rendszerű, a hozzávaló Távszem alkalmazás ingyenesen letölthető a készülék szoftveráruházából.

A szolgáltatás Windows operációs rendszert futtató készüléken nem elérhető.

A Távszem szolgáltatás használata iránt érdeklődő látássérült személy elektronikus regisztrációs folyamat eredményeként válik szerződéses felhasználóvá. A felhasználói szerződés személyes aláírását követően a szolgáltatás vezető aktiválja a használathoz szükséges felhasználónevet, amellyel megszemélyesíti a letöltött Távszem alkalmazást. Ezt követően az alkalmazás nem igényel ismételt azonosítást minden indításkor, hanem az utoljára bejelentkezett felhasználó adatait használja, és a szolgáltatás igénybevétele során keletkezett adatokat a felhasználóhoz rendelve tárolja.

A felhasználó a szolgáltatással kapcsolatos beállításait részben az okos eszközén futó applikáció beállítás menüpontjában, részben a Távszem szolgáltatás honlapjáról elérhető jelszóval védett személyes fiókjában teheti meg.

A budapesti MVGYOSZ székházban kialakításra kerülő akadálymentes operátori központ kezdetben akár hét párhuzamos igény egyidejű kiszolgálására lesz alkalmas. Ezt a későbbiekben, az igények változásának függvényében tovább lehet növelni, illetve a napszakok frekventáltságának megfelelően alakítani.

4. A Távszem szolgáltatás folyamata

1) A felhasználó azonosítás a bejelentkezéskor

2) Szabad operátor kapcsolása

3) Távsegítségre irányuló kommunikáció az Ügyfél és az operátor között

4) Elégedettségi kérdőív kitöltése az ügyfél által

5. A Távszem szolgáltatás felhasználási területei

A távszem szolgáltatást a látássérült személyek az élet minden területén, az ország bármely pontján igénybe vehetik, a nap 24 órájában, hétköznap, hétvégén, szabad és munkaszüneti napokon egyaránt.

6. A Távszem szolgáltatás használatára jogosultak köre

A Távszem szolgáltatást az a magyar állampolgársággal, vagy a szabad mozgás és tartózkodás jogával rendelkező, valamint bevándorolt és letelepedett látássérült Ügyfél veheti igénybe:

a) aki érvényes MVGYOSZ tagsági jogviszonnyal rendelkezik vagy

b) aki emelt szintű családi pótlékban részesül, vagy

c) aki fogyatékossági támogatásban részesül, vagy

d) aki vakok személyi járadékában részesül.

A Távszem szolgáltatás a(z) a) pontban meghatározott esetben a MVGYOSZ által kiadott érvényes, arcképes, törzsszámmal ellátott igazolvánnyal,

b), c), és d) pontban meghatározott esetben az ellátást megállapító határozattal vehető igénybe. 

A Távszem Szolgáltató Központ a fenti dokumentumokat az információs önrendelkezési jogról és az információszabadságról szóló 2011. évi CXII. Törvény előírásainak megfelelően kezeli, és szükség esetén a Támogató felé ellenőrzés céljából bemutatja.

A Távszem Szolgáltató Központ munkatársait titoktartás kötelezi, a szolgáltatás biztosítása során tudomásukra jutott személyes információkat harmadik fél részére nem adhatják ki.

7. A regisztráció folyamata

7.1. Regisztrációs űrlap

A regisztráció a www.tavszem.hu oldalon történik.

A regisztrációt azok a leendő Ügyfeleink végezhetik el, akik megfelelnek a Távszem szolgáltatás igénybevételi feltételeinek. Regisztrálni csak annak szükséges, aki valóban szeretné igénybe venni a szolgáltatást! A regisztrációs adatlap kitöltése ahhoz szükséges, hogy Ön a Távszem szolgáltatás regisztrált Ügyfele legyen. A regisztrációval szolgáltatási szerződés jön létre.

7.2. Ellenőrzés, jóváhagyás

Miután kitöltötte a regisztrációs adatlapot, az ott megadott e-mail címére2 napon belül,  egy megerősítő levelet kap, amely tartalmazza az alkalmazás aktivizáláshoz szükséges belépési adatokat. 

7.3. A Távszem alkalmazás letöltése és telepítése

A Távszem alkalmazás az okos eszközök által elérhető applikáció-áruházból ingyenesen letölthető, azonban a használati jogosultsághoz regisztráció, szolgáltatási szerződés, valamint törzsszám és jelszó szükséges!

8. A regisztrált ügyfelek kötelezettségei

A Távszem Szolgáltató Központja a tartós használatba adott okos eszköz használóitól és a szolgáltatást igénybe vevő ügyfeleitől folyamatos együttműködést vár el.

8.1. Elégedettségi kérdőív kitöltése

A.) A Távszem szolgáltatás használatát követően az azt igénybe vevő látássérült Ügyfélnek minden alkalommal lehetősége van, hogy kitöltse a Távszem Szolgáltató Központ informatikai rendszerétől kapott elégedettségi kérdőívet, amely segíti a szolgáltatás továbbfejlesztését. 

A kitöltés célja a táv segítségnyújtás minőségének, valamint a szolgáltatás műszaki és informatikai paramétereinek értékelése.

b.) A Távszem szolgáltatás használatát követően azon látássérült Ügyfélnek, aki kölcsönbe készüléket kap, köteles kitöltenie az elégedettségi kérdőívet, amely segíti a szolgáltatás továbbfejlesztését. A kérdőív a tavszem.hu oldalon érhető el.
A kitöltés célja a táv segítségnyújtás minőségének, valamint a szolgáltatás műszaki és informatikai paramétereinek értékelése.

8.2. A szolgáltatás rendszeres tesztelése

Minden készüléket kapó ügyfél legalább 8 alkalommal köteles tesztelni a Távszem szolgáltatást annak érdekében, hogy ezzel elősegítse a fejlesztést biztosító projekt hosszú távú céljainak megvalósulását. 

8.3. Figyelmeztetés, szankciók

Ha a készüléket kapó ügyfél a figyelmeztető üzenet ellenére megtagadja az elégedettségi kérdőív kitöltését, akkor az azonosítója letiltásra kerül, azaz a továbbiakban nem tudja igénybe venni a Távszem szolgáltatást, és a kölcsön kapott készüléket vissza kell szolgáltassa a tulajdonosnak.  A szolgáltatás újbóli igénybe vételéhez a regisztrációját 10 munkanapon belül meg kell újítania.

9. Lehetőség okos eszközök tartós használatba vételére

A Távszem szolgáltatás kialakítását biztosító EU-s támogatásból beszerzésre került okos eszközök a MVGYOSZ tulajdonában állnak, azok az MVGYOSZ döntése alapján, haszonkölcsön szerződés megkötésével érhetők el az MVGYOSZ tagegyesületeinek tagjai számára.

9.1. A kölcsönzés feltételei

Okos eszközt a Távszem projekt keretében az a látássérült személy kölcsönözhet, aki:

• érvényes MVGYOSZ arcképes tagsági igazolvánnyal rendelkezik

• okos eszköz tartós használatba vételére határozott idejű szerződést köt a Szolgáltatóval

• határozott idejű együttműködési kötelezettségeket vállal

• a Távszem szolgáltatásra regisztrál

9.2. A kölcsönzés menete

1. Okos eszköz igénylése:

Amennyiben okos eszközt szeretne tartós használatba venni a Távszem szolgáltatás tesztelése, használata céljából, kérjük, keresse fel az MVGYOSZ azon tagegyesületét, melynél Ön tagsági jogviszonnyal rendelkezik. Az Egyesületnél foglalkoztatott mentor tájékoztatást ad a tartós használatba vétel feltételeiről, közreműködik az igénylőnyomtatványok kitöltésében és a Távszem központba történő eljuttatásában. Ugyancsak a helyi mentor végzi a készülék és az alkalmazás használatának betanítását, amennyiben azt Ön igényli.

2. Haszonkölcsön szerződés:

Ha az MVGYOSZ azon tagegyesülete ahol Ön tag, az igénylését megfelelőnek találja, szerződést kötünk Önnel, amelyet a tagegyesületénél foglalkoztatott mentor készít elő

 A haszonkölcsön szerződés általános szövegét síkírásos vagy elektronikus formában a kellően alapos átolvasás érdekében előzetesen elkérheti a mentortól, illetve azt a tavszem.hu oldalon is elérheti.
A szerződéskötés feltétele az érvényes MVGYOSZ tagsági jogviszony igazolása és a Távszem szolgáltatás igénybevételének szándéka, valamint a jogszerű aláírás.
3. Átvétel:

A tartós használatba adott okos eszköz átvétele átadás-átvételi jegyzőkönyv aláírásával, a tagegyesületnél történik a mentor közreműködésével. Az átadás-átvételi jegyzőkönyv aláírása után az okos eszköz használatba vehető.

9.3. A tartós használatba vétel követelményei

Okos eszköz tartós használatba vétele esetén kiemelten felhívjuk ügyfeleink figyelmét az alábbiakra:

• A haszonkölcsön szerződés határozott időre, 24 hónapra jön létre.
• Elvárt az együttműködő magatartás, a jelen szolgáltatási rendben leírtak szerint.

• Az okos eszköz sérülése vagy megsemmisülése esetén az ügyfélnek bejelentési és kártérítési, illetőleg kártalanítási kötelezettsége áll fenn a haszonkölcsön szerződésben és az ÁSZF-ben leírtak szerint 

• Az okos eszköz megrongálását, ellopását vagy elvesztését az ügyfélnek a rendőrségen haladéktalanul be kell jelentenie és erről jegyzőkönyvet kell felvenni.

• Az okos eszközt tartós használatba vevő személy a Távszem szolgáltatás igénybevétele során tesztelőként is közreműködik, az elégedettségmérő kérdőív rendszeres kitöltésével részt vesz a szolgáltatás értékelésében.

• Az ügyfél az okos eszközt saját használatára veszi igénybe, rendeltetésszerűen bánik vele és harmadik személynek csak indokolt esetben adhatja át, pl. vészhelyzet esetén. A használat jogosultságát az MVGYOSZ szúrópróbaszerűen ellenőrizheti. A készüléket havonta 1 alkalommal a mentornak be kell mutatni.
9.4. A haszonkölcsön szerződés megszűnése

A haszonkölcsön szerződés megszűnik, amennyiben:
• Az ügyfél szerződésszegő magatartást valósít meg: a szerződés megszegése azonnali felmondással járhat, ami a tartós használatba vett okos eszköz visszaszolgáltatását is maga után vonhatja. Ebben az esetben az igénylési várólistán soron következő új Ügyfél kapja meg az eszközt.

• A határozott kölcsönzési futamidő lejár és a szerződő fél nem kap meghosszabbítási lehetőséget.

9.5. A kölcsönszerződés ideje alatti együttműködési kötelezettségek

Az okos eszközt kölcsönvevő ügyfelek kötelesek a Távszem szolgáltatás igénybevételére és annak folyamatos tesztelésére a jelen szolgáltatási rend 8. pontjában és annak alpontjaiban foglalt együttműködési kötelezettségeknek megfelelően. Az ügyfél ezen felül köteles betartani a haszonkölcsön szerződésben foglalt valamennyi kötelezettségét.

9.6. Szakmai tanácsadás, betanítás.
A MVGYOSZ Távszem Szolgáltató Központjának mentor munkatársai mind a 21 tagegyesületnél rendszeres időközönként továbbképzést, betanítást, installálást és beüzemelést végeznek. Az erre jelentkező Ügyfeleink betanítása egyéni vagy csoportos formában történhet. A leendő Ügyfél a MVGYOSZ tagegyesületének mentor munkatársánál jelezheti a szakmai tanácsadás iránti igényét.

10. Észrevételek és panaszok kezelése

Az operátorokkal, a távoli segítségnyújtással és a Távszem szolgáltatással kapcsolatos tapasztalataikat, észrevételeiket, esetleges panaszaikat írásban jelezhetik a szolgáltatás panaszkezelési szabályzatában foglaltaknak megfelelően.

11. A Távszem szolgáltatás fenntartója

A Távszem szolgáltatás felett a felügyeleti jogokat a MVGYOSZ Elnöke gyakorolja.

A Távszem Szolgáltató Központ fenntartója:

Magyar Vakok és Gyengénlátók Országos Szövetsége 1146 Budapest, Hermina út 47.

Tel: +36-1/384-8440

Honlap: www.mvgyosz.hu

Képviseletre jogosult személy: dr. Nagy Sándor elnök

E-mail: elnokseg@mvgyosz.hu

Budapest, 2019. augusztus 21.
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