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MAK Projekt 

Ügyintézési protokoll 

 

 
1. Ügyintézı/segítı kiválasztása, kijelölése: lehet specializáció vagy a klienssel való 

kapcsolat vagy más szempont alapján. Ennek legyen egy felelıse mind Budapesten, 

mind Nyíregyházán. A kiadott ügyintézési feladatot fel kell jegyezni az irattár 

számára. 

2. A kliens szociális adatlapjának felvétele vagy ha már megvan megtekintése és a 

hiányok azonosítása. Ehhez a Down Alapítvány belsı adatlap-rendszeréhez 

kifejlesztett szociális adatlapot használjuk, mind Budapesten, mind Nyíregyházán. 

3. Hiányok fontossági sorrendjének felállítása: az adatlapon azonosított hiányok 

fontossági sorrendje lehet általános sorrend, de lehet konkrét megoldandó 

problémához kötötten prioritása valaminek és lehet sürgısségi. 

4. Ügyintézı felkészülése, információgyőjtés jogi háttérrıl, hivatali ügyintézés módjáról, 

kliens állapotáról, stb. Ez nagyon fontos momentum, nagyrészt ezen múlik a siker. 

Fıleg a tapasztalatlan fiataloknál nagyon fontos az utána nézés, hiszen saját maguk 

ügyeit sem intézték még.  

5. Hivatallal való kapcsolatfelvétel 

Hivatalok: APEH, Munkaügyi Központ, OOSZI, MÁK, gyámhivatal, Közig.Hiv., 

önkormányzatok (okmányiroda, szociális iroda, anyakönyvi hivatal), polgármesterek, 

OEP 

Szolgáltatók: posta, bankok (ERSTE, OTP, UNI CREDIT), mobilszolgáltatók, 

rendelıintézetek, gyógyszertárak, optika, fodrászat, kozmetika, BKV, stb.  

Megkeresések módja (hivatalfüggı): 

- Központi megkeresés (igazgató, felelıs vezetı) 
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- A hivatalnok ügyintézı központi kapcsolattól független megkeresése. A 

központi megkeresés állásától függıen lehet, vagy nem lehet arra hivatkozni. 

Ha hivatkozni akarunk rá, akkor a megkeresés módját, a megkeresett személyt, 

- a válaszokat, a teljes dokumentációt ismernie kell az alapítványi 

ügyintézınek!! 

- Nincs elızetes megkeresés, ilyenkor a normál (fısodor, ahogy bárki az utcáról) 

menet szerint kerül sor az ügyintézésre. 

6. Kliens felkészítése 

Felkészítés módja: egyéni és csoportos 

- egyéni felkészítés: konkrét ügyintézéssel kapcsolatban az állampolgári 

kötelezettségek és jogok megfelelı szinten történı átbeszélése, milyen 

hivatalba mennek, hogyan (közlekedés), milyen dokumentumokat kell 

magunkkal vinni, milyen célból. Mit kell mondani a hivatalban, milyen 

szerepet játszik a segítı, a hivatalnok, a kliens, stb.  

- csoportos felkészítés tréning formájában (képességek erısítése, melyek a 

hivatali ügyintézéshez szükségesek, – pl. én egy önálló személyiség vagyok, 

akinek bizonyos személyes dokumentumokra szüksége van, ezeket én képes 

vagyok elintézni / bizonyos minimális segítségre szükségem van) 

7. Ügyintézés tervezése: elıre eldönteni, hogy bejelentkezéssel vagy anélkül, milyen 

önállósági fokozat szerint, szerepeket elıre tisztázni fımegoldás mellett 

tartalékmegoldást tervezni. 

8. Ügyintézés: megfelelıen felkészülve, ügyintézést segítı szakember és kliens egyaránt 

felkészítve, minden részletet ismerve szabad csak ügyet intézni. Vagy elıre bejelentett 

módon, vagy anélkül.  

Ügyintézés fokozatai: 

- A kliens teljesen önállóan intéz, segítı nem is megy vele, telefonon elérhetı 

legyen. 

- A kliens egyedül ügyintéz, de mivel van esély, hogy segítségre szorul 

ügyintézés közben, ezért segítı le megy , de „láthatatlan”.  

- Következı fokozat együtt mennek, együtt kerülnek az hivatalnok elé, de kliens 

beszél, ügyintézı semlegesen figyel, max. bólogat, közbelép, ha nagyon kell. 

Tehát ezen belül további fokozatok vannak, aminek alkalmazásáról a segítı 

helyben dönt. 
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- Kliens mellett a segítı is aktív szerepet játszik, de igyekszik elérni, hogy a 

kliens maximálisan aktív legyen 

- Alapvetıen a segítı ügyintéz, pl. ı beszél, de nem a kliens helyett, hanem 

inkább tolmácsol, a  klienst minden esetben megkérdezi mielıtt bármit 

mondana, hiszen a kliens tudja, fel lett készítve, csak nem érthetı, amit mond, 

vagy izgatott, ezért rosszul érthetı, amit mond. Ez mind a kliens, mind az 

ügyintézı szempontjából fontos, még ha esetleg színjátéknak is tőnik. 

- Az elızı fokozatra nem képes, nem együttmőködı kliens helyett, de  a kliens 

jelenlétében történik az ügyintézés. De ekkor sem a feje felett elbeszélve, 

hanem ıt néma partnerként kezelve. Gondoljunk arra, hogy a következı 

ügyintézési alkalomra változhat a helyzet. 

9. Hivatalnok kikérdezése: a kérdıív átadása elızıek értelmében vagy a kliens maga, 

vagy a segítı adja át és kéri meg az ügyintézıt, hogy töltse ki. Ezt is összefügg az 

elızetes megkereséssel és a helyi vagy nagyfınököktıl legördülı információtól.  

10. Ügyintézés dokumentálása: ügyintézést követıen azonnal kitöltjük az EXCEL 

táblázatot, átmásoljuk a megkérdezett ügyintézı válaszait és a kliens és saját 

ügyintézıi véleményünket. 

11. Elintézett ügy bevezetése a szociális adatlapra 

12. Adatlapok irattárba helyezésének kialakítása 

Több ügyintézés alapján statisztika készítése és a statisztika tanulságai alapján módosítások 

bevezetése az ügyintézési protokollban és a tanfolyamok tananyagában.

 


