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MAK Projekt Tesztügyintézés kiértékelése 
 
 
 
A tesztügyintézés célja, viszonya a teljes projekthez 
A Projekt során a Down Alapítvány és a nyíregyházi Down Egyesület, valamint egyéb 
társszervezetek klienskörének közremőködésével tesztügyintézések segítségével felmértük a 
szolgáltatói célcsoport (hivatalok, piaci szolgáltatók) jelenlegi gyakorlatát. A 
kedvezményezetti célcsoporthoz tartozó értelmi fogyatékosok a tesztprogramban – megfelelı 
felkészítés után, képességeiktıl függıen segítı kísérıvel vagy anélkül – különbözı 
hivatalokat, lakossági szolgáltatókat kerestek fel, hogy aktuális ügyeiket intézzék. A 
tesztügyintézések célja, hogy a dokumentált esetek, az interjúk formájában is rögzített 
tapasztalatok kiértékelése után fel tudjuk tárni a diszkriminatív és a pozitív eseteket, és 
meghatározhassuk a kiindulási állapot jellemzıit. A tesztügyintézések eredményeinek 
ismeretében dolgozzuk ki a konkrét képzési programot a célcsoportok részére, ami innovatív, 
gyakorlati megközelítéső és interaktív.  
 
A MAK Projekt tesztügyintézési idıszaka alatt a Down Alapítvány és a nyíregyházi Down 
Egyesület, valamint egyéb társszervezetek ötven kliense keresett fel különbözı budapesti 
intézményeket, hogy az aktuális ügyeik intézése közben felmérhessük, miként fogadják, és 
mennyire segítik ıket a különbözı helyeken. 
A tesztügyintézésben résztvevı személyek mindegyike értelmi fogyatékos, közülük egy 
személy látás-, kettı mozgás-, illetve kettı hallássérült is; egyikük szívproblémákkal, egy 
depresszióval, kettı pedig epilepsziával él. 
  
Gondnoki rendszer következményei 
A tesztelésbe bevont kliensek közül 28 nem volt gondnokság alatt, tizenöten korlátozó, heten 
pedig kizáró gondnokság alatt állnak. A gondnokság alatt állás ténye lényegesen befolyásolta 
az ügyintézés menetét, hiszen ezek az emberek a magyar jogrend értelmében (szociális és 
emberi jogi szempontból elfogadhatatlan módon) ki vannak zárva saját ügyeik intézésébıl.   
A gondnokság alatt álló kliensek gondnokaitól meghatalmazást kértünk, ezzel a gondnokok 
feljogosították a személyi segítıket, hogy eljárjanak gondnokoltjaik ügyében. Ennek ellenére 
elıfordult, hogy konkrétan hivatal nem fogadta el a meghatalmazást, és így az ügyintézés 
meghiúsult. A tesztügyintézés során világossá vált számunkra, hogy a kizáró gondnokság alatt 
álló kliensek a gondnokaik nélkül hivatali ügyeiket (munkaügyi regisztráció, adószám, 
adózási ügyintézés, személyi igazolvány, lakcím -, TAJ-kártya készíttetése, bankkártya, 
folyószámla ügyintézés, tulajdoni lapok kikérése) még meghatalmazott kísérıvel sem 
intézhetik el. (Egy esetben azonban a munkaügyi központ kivételt tett, és így a kliens 
sikeresen regisztráltathatta magát gondnoka nélkül.) A szolgáltatások nagy része igénybe 
vehetı gondnokság alatt állóknak is.  
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Kritikai megjegyzés 1. Felvetıdött a gyakorlat oldaláról a magyar gondnoki rendszer sürgıs 
reformjának szükségessége, várhatóan az ENSZ egyezmény pozitív gyakorlati hatással lesz 
erre. Mindannyiunkat megdöbbentett az az ellentmondásos, abszurd helyzet, hogy az egyik 
szakma egy csomó pénzt és energiát öl az értelmi fogyatékosok támogatott döntéshozatalának 
és önálló életének elısegítésébe (pl. jelen projekt), a jogrend pedig elveszi a legalapvetıbb 
emberi jogokat is. A fogyatékos emberek jogfosztottságának embertelen intézménye mellé 
járul egy egész szakterület, a szociális munkás szakma eredményeinek semmibevétele, az 
erıfeszítéseinek lenullázása.  
  
Felkészülés az ügyintézésre 
A tesztügyintézésre való felkészülésnek két oldala van: a segítı felkészülése és a kliens 
felkészítése, felkészülése. A jövıbeni, már nem teszt, hanem rutin ügyintézésnek három 
komponense lesz: a kliens, a segítı és a hivatali ügyintézı. Mindhármuknak fel kell 
készülniük, felkészítettnek kell lenniük.  
 
Minden ügyintézés elıtt tájékozódtunk a következıkrıl:  
1. Az ügyintézést segítséggel végzı személy fogyatékosságának típusáról és mértékérıl, 
kommunikációs, összpontosító, koncentrációs képességérıl, a pénz fogalmának ismeretérıl, 
kreativitásáról, találékonyságáról.  
2. A hivatali ügyintézésekhez elengedhetetlen a szükséges dokumentumok összegyőjtése, ha 
nem állnak rendelkezésre, akkor azoknak a beszerzése. Szükséges a saját iratok, 
dokumentumok megismertetése a klienssel. 
3. Állampolgári ismeretek, az ember mint bürokratikus lény (dokumentumokkal, adatokkal) 
megismertetése a klienssel. Ez nem egyszerő feladat, hiszen a kliensek számára értelmetlen 
az, ami a bürokrácia számára lételem: csak az létezik, ami dokumentálva van. Akinek 
nincsenek iratai, az nem létezik.  
4. Az adott ügy intézéséhez szükséges tudás, jogi háttér megismerése, és ennek a szükséges 
szinten a klienssel történı megismertetése, a hivatal ügyintézési és ügyfélfogadási rendjének 
felderítése. 
5. A hivatalhoz vezetı útvonal ismerete és megismertetése a klienssel.   
 
A felkészítés módja mindig az ügyintézés jellegétıl és a kliensek képességeitıl függ.  
A tesztügyintézés idıszakában minden esetben egyéni felkészítés formájában informáltuk az 
adott személyt az ügyintézésrıl, és elbeszélgetéssel tájékoztattuk a felkeresendı hivatalról, 
helyszínrıl, és szerepjátékkal mutattuk be neki magát az ügyintézési folyamatot. A csoportos 
felkészítések ebben a szakaszban az általános ismeretekre, jogokra, törvényekre, hivatalokra, 
dokumentumtípusokra terjedtek ki. Négy dokumentált ügyintézés esetében, az ügyet 
felkészítés nélkül, teljesen önállóan végezte el az érintett.  

 
Az ügyintézés 
A tesztügyintézés során a következı intézményeket keresték fel klienseink jellemzı módon 
segítı kíséretében, egyes esetekben egyedül:  

- Munkaügyi központ 
- Okmányiroda 
- APEH 
- Önkormányzat 
- Vám és pénzügyırség 
- Magyar Államkincstár 
- Orvosi rendelı 
- Bank 
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- Gyámhivatal 
- Közigazgatási hivatal 
- Posta 
- Közért 
- Magáncím   

A tesztidıszak alatt a következı ügyintézési típusok fordultak elı: 
- munkaügyi regisztráció 
- alapítvány ügyének intézése hivatalos megbízással  
- adószám, adózási ügyintézés 
- személyi igazolvány, lakcímkártya készíttetése 
- megjelenés orvosi rendelésen 
- bankkártya, folyószámla ügyintézés 
- TAJ-kártya készíttetése 
- gondnoki találkozó 
- kézbesítés (hivatalba és magáncímre) 
- csekk befizetése 
- bevásárlás 
- tulajdoni lapok kikérése  

 

A tesztügyintézés során négy esetben teljesen önállóan, felkészítés nélkül, harminchárom 
esetben teljesen önállóan, felkészítés után intézte el kliensünk a rábízott ügyet. Hat esetben 
önálló volt az ügyintézés, de a kísérı jelen volt: négyszer aktív, kétszer pedig passzív volt ez a 
jelenlét.  Hét esetben a kísérı végezte el a feladatot, ebbıl kétszer a kliens is aktív részese volt 
a folyamatnak, további négy alkalommal pedig valamennyire sikerült a kísérınek bevonnia az 
ügyintézésbe kliensünket. Egy esetben az ügyintézésben csupán a személyi segítı vett részt, a 
kliens teljesen passzívan viselkedett, a folyamatba bevonni ıt nem lehetett.  

 

Kliens 

Felkészítés után  Ügyintézés 
megvalósulása Felkészítés nélkül, 

önállóan Önállóan 
Aktívan, 
segítséggel 

Bevonható Passzív 

Nincs jelen 4 33 - - - 

Passzív - 2 - - - 

K
ís

ér
ı
 

Aktív - 4 2 4 1 

 

A kliensek egy-egy kivételtıl eltekintve nyugodtan és komolyan viselkedtek a hivatalokban, 
érdeklıdıek voltak és a térben igen jól tájékozódtak. Hat esetben volt a kliens feszült, ideges 
a hivatali ügyintézés során, négy esetben volt tapasztalható, hogy a kliens az elıre megbeszélt 
dolgokhoz igyekezett tartani magát. Négy olyan esetrıl számolhatunk be, amikor a kliens az 
ügyintézı minden kérdését értette, két esetben pedig egyáltalán nem sikerült az ügyintézı felé 
megfelelıen kommunikálnia kérdéseit. Öt esetben haladt elıre az ügyintézés a kliens 
találékonysága miatt. Az ügyintézések során egy kliens bizonyult indulatosnak, 
modortalannak; három esetben pedig a kliensek kifejezetten türelmetlenül viselkedtek az 
ügyintézıvel. Általánosságban elmondható, hogy a kliensek inkább nyitottak, 
kapcsolatteremtık, semmint zárkózottak, figyelmük az ügyintézési folyamat során leköthetı, 
a feladat az újdonság erejével hatott rájuk és pozitívan motiválta ıket.   
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Az ügyintézı viselkedése 
Klienseink a következıképp vélekedtek az ügyükben eljáró személy magatartásáról: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
A kliensek véleménye az ügyintézésrıl, elsısorban a hivatali ügyintézırıl:  
 
Pozitívumok: 
 

„Megváltozott munkaképességőként nem tapasztalok megkülönböztetést irányomba.”  
 
„Engedte, hogy intézzem a dolgokat.” 
 
„Megváltozott munkaképességőként semmilyen problémát nem okozott számomra a hivatali 
ügyintézés.”  
 
„Az ügyintézı nagyon készséges volt.”  
 
„Az ügyintézı türelmes volt, ha kellett, többször is elmondta, mit kér.”  
 
„Nem kellett volna ott lennie (a kísérınek), de ettıl függetlenül jó volt, hogy ott volt.”  
 
„Tapasztalatom, hogy kedvesen bántak velem az ügyintézés alkalmával.”  
 
„Volt olyan eset, hogy soron kívül is beengedtek, tehát gördülékenyen sikerül alkalmanként 
ügyet intéznem.”  
 
„Elintézték az ügyet, bár nem volt ott az az ügyintézı, akire tartozott volna.”  
 
„A felkészítésben a segítı türelmes volt, érthetıen beszélt, ösztönzött arra hogy megpróbáljam 
önállóan elintézni az ügyemet.”  

 
Negatívumok: 
  

„Problémát az jelent, hogy kevés az álláslehetıség számunkra.”  
 
„Az ügyintézı próbált lebeszélni a regisztrációról, mivel semmiféle hasznom nem származna 
belıle. Ezért körülbelül ötödik megerısítésre töltöttem ki a szükséges papírokat. 
Véleményem, hogy abban a pillanatban elutasítóan viselkednek velem, amint megtudják, hogy 

Ügyintézı viselkedése  
Türelmetlen 0 
Türelmes 33 
Segítıkész 37 
Nem volt segítıkész 3 
Könnyen érthetıen beszélt 15 
Érthetetlenül beszélt 1 
Nem vett engem figyelembe 0 
Figyelembe vette, hogy az én ügyemet intézik 3 
Alkalmazkodott hozzám 10 
Kedves volt 31 
Nem volt kedves 7 
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le vagyok százalékolva, anélkül, hogy tudnák, hogy miért. Azonnal azt a választ kapom, hogy 
számomra megfelelı munkakört nem tudnak biztosítani.”  
 
„Munkaügyi regisztrációm során az ügyintézı közölte velem, hogy felesleges a regisztráció, 
mert nyugdíjas vagyok, és amúgy is sok a munkanélküli.”  
 
„Fizetéskor nem megfelelı összeget adtak vissza, de ez csak az otthonban derült ki.”  
 
„Rossz volt, hogy olyan nagyon sokan voltak, és sokat kell várakozni.” 
 
„Sajnos a biztonsági ır nem volt kedves és segítıkész, hanem durva és parancsoló.”  
 
„Gyakran szembesülök azzal, hogy sokat kell várakozni. Vannak olyan szituációk, mikor 
másnap vagy más idıpontban kell visszamennem ugyanazon ügy miatt.” 
 
„Sokat kellett várnom az ügyintézésre és kicsit ideges voltam, és az ügyintézı is ideges volt, 
mikor az ügyet intéztem.”  

 
Az ötös skálán történı osztályozás az alábbi eredményt hozta:  
 
 

 

 

 

 

Megjegyzés 2. Tapasztalataink és ez az értékelés is azt mutatja, hogy az értelmi fogyatékos 
személyek élményként élték meg az ügyintézést, hiszen erre korábban általában nem volt 
módjuk, fıként nem így, hogy valaki külön emiatt foglalkozott volna velük, vagy felkészítette 
volna ıket erre. 

 

A kísérık által tapasztaltak 

A kliensek véleménye mellett természetesen a kliens segítıjének, az ügyintézést elıkészítı és 
az ügyintézésben különbözı intenzitással statisztáló szakember véleményét is felmértük.  

Osztályzat  
1 1 
2 2 
3 2 
4 6 
5 34 

Ügyintézık viselkedése  

Az ügyintézı figyelembe sem vette a klienst, végig a kísérıhöz beszélt 1 

Az ügyintézı a kliensnek és a kísérınek együttesen magyarázott 5 

Az ügyintézı kitüntette figyelmével a klienst, éreztette vele, hogy most ı áll a középpontban 7 

Az ügyintézı nem ismerte fel a helyzetet 0 

Az ügyintézı felismerte a helyzetet, s jól alkalmazkodott a kliens képességeihez 10 
Az ügyintézı bonyolult, hivatalos kommunikációt használt, mely a kliens számára 
érthetetlen volt 

0 

Az ügyintézı alkalmazkodott a kliens kommunikációs képességeihez, egyszerően 
fogalmazott, többször elismételte a dolgokat 

7 

Alapos, türelmes volt 5 

Gyors és türelmetlen volt 1 
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A segítık igyekeztek megtalálni azokat a pozitív és negatív elemeket, melyeket az  
ügyintézık felkészítésében lehet majd hasznosítani:  
 
Pozitív élmények: 
 

Az ügyintézı nagyon barátságos volt Tibivel. A kérdéseitıl egy kicsit zavarba jött, de jól 
kezelte a helyzetet.”  
 
„Az ügyintézı nagyon készséges volt.”  
 
„Nem volt nálunk TAJ-kártya, adókártya, de kivételes esetként sikerült kiváltanunk a 
kiskönyvet, ami csak az információs pultnál levı hölgy jóindulatán múlt.”  
 
„Az eladó nagyon készséges volt, sokat segített.”  
 
„Az ügyintézı türelmesen megvárta, amíg kitöltöttük az adatlapot, Zoli többszöri kérdéseit 
nyugodtan, higgadtan válaszolta meg.”  
 

Negatív élmények: 
 

„Az információs pult dolgozóival találkoztunk elıször. Nem megfelelı hangnemben beszéltek 
velünk, nagyon ellenszenvesek voltak. Két ügyintézıvel is kapcsolatba kerültünk. Az elsı 
hölgy flegma volt és türelmetlen, miután pedig kiderült, hogy el kell mennünk illetékbélyegért 
postára, és én megkérdeztem, hogy amikor visszaérünk lehetne-e soron kívül intézni Gábor 
adószámát, a hölgy ridegen elutasított. A postáról visszaérve már nem adtak lehetıség 
adószám intézésére (a sorszámot adó automata ezen gombját letiltották), pedig az 
ügyfélfogadási idıbıl még másfél óra volt hátra.”  
 
„Idıpont egyeztetés után mentünk ügyet intézni, és mégis csak 3. alkalommal sikerült az 
ügyet elintézni.”  
 
„Idıpont egyeztetés történt, és mégis 2 órát kellett várnunk az ügyintézésre.  
Az ügyintézéskor két irodába is be kellett mennünk. Az elsı ügyintézı nagyon segítıkész, a 
másik azonban flegma és modortalan volt.”  
 

Megjegyzés 3. Valószínősíthetı, hogy ez a viselkedés nem kifejezetten az értelmi 
fogyatékosságnak szólt, hanem egyszerően csak szokásuk ez az ügyintézıknek.
 


