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Gondozói tréning- tesztügyintézésre felkészítés

MAK projekt

Támogatott ügyintézés

Készítette: Tóth Petra

Dátum: 2014. március
Hogyan készítsük fel klienseinket hivatalos ügyek intézésére?

1. Tájékozódjuk arról, a kliensnek milyen ügyeket kell elintéznie, ennek pontosan mi a módja. (Ez minden ügyintézés esetében specoiális, itt nem részletezzük.)

2. Amennyiben van rá esély, hogy a kliens maga is utána tud nézni a szükséges információknak (hol kell ügyet intézni, milyen iratokra van hozzá szükség...) bátorítsuk erre. Ha képes rá, ne kínáljuk fel neki előre az információkat: támogassuk abban, hogy önállóan is tájékozódjon.

3. Ha mi már pontosan tudjuk az ügyintézés menetét szituációs játékban játszuk el a kliensekkel. (Pl: sorszámkérés, iratok átadása, papírok kitöltése)

4. A játék során igyekezzünk minél valósághűbb helyzetet teremteni. (pl.: ragaszkodjunk a személyigazolvány bemutatásához, hogy ez később ne legyen szokatlan helyzet a kliens számára.)Az olvasni tudó klienseket bátorítsuk, hogy olvassák végig a kitöltendő papírokat, és kérdezzenek az ügyintézőtől, hogyha elakadnak. A kliensek mellé a játékban bizotsíthatunk egy kísérőt is. Ebben az esetben a klienseket arra is tanítjuk, hogyan használják jól a kísérőt. A kísérő csak a legszükségesebb helyzetekben segítsen, ha a kliens megkéri!

Felkészítés lehet: 

· egyéni : konkrét ügyintézéssel kapcsolatban az állampolgári kötelezettségek és jogok megfelelő szinten történő átbeszélése, milyen hivatalba mennek, hogyan (közlekedés), milyen dokumentumokat kell magunkkal vinni, milyen célból. Mit kell mondani a hivatalban, milyen szerepet játszik a segítő, a hivatalnok, a kliens, stb. 

· csoportos: tréning formájában (képességek erősítése, 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)

5. Ügyintézés fokozatai:

· A kliens teljesen önállóan intéz, segítő nem is megy vele, telefonon elérhető legyen.

· A kliens egyedül ügyintéz, de mivel van esély, hogy segítségre szorul ügyintézés közben, ezért segítő le megy , de „láthatatlan”. 

· Következő fokozat együtt mennek, együtt kerülnek az hivatalnok elé, de kliens beszél, ügyintéző semlegesen figyel, max. bólogat, közbelép, ha nagyon kell. Tehát ezen belül további fokozatok vannak, aminek alkalmazásáról a segítő helyben dönt.

· Kliens mellett a segítő is aktív szerepet játszik, de igyekszik elérni, hogy a kliens maximálisan aktív legyen

· Alapvetően a segítő ügyintéz, pl. ő beszél, de nem a kliens helyett, hanem inkább tolmácsol, a  klienst minden esetben megkérdezi mielőtt bármit mondana, hiszen a kliens tudja, fel lett készítve, csak nem érthető, amit mond, vagy izgatott, ezért rosszul érthető, amit mond. Ez mind a kliens, mind az ügyintéző szempontjából fontos, még ha esetleg színjátéknak is tűnik.

· Az előző fokozatra nem képes, nem együttműködő kliens helyett, de  a kliens jelenlétében történik az ügyintézés. De ekkor sem a feje felett elbeszélve, hanem őt néma partnerként kezelve. Gondoljunk arra, hogy a következő ügyintézési alkalomra változhat a helyzet.

6. Lezáró beszélgetésben beszéljük meg a tapasztaltakat.

Mi okozott nehézséget? Hogyan lehet azt áthidalni?

Mit kellene másképp csinálni?

Mi működött jól?

A projekttel kapcsolatos következő lépések megtervezése:
-  felkeresendő hivatalokról címlista készítése 

-  tesztügyintézési lap kitöltése

-  eredmények bevezetése az ÚjMAK excel táblázatba  

Tesztügyintézések eredményei
	Ügyintézés megvalósulása
	Kliens

	
	Felkészítés nélkül, önállóan
	Felkészítés után

	
	
	Önállóan
	Aktívan, segítséggel
	Bevonható
	Passzív

	Kísérő nincs jelen
	
	
	
	
	

	Kísérő passzív jelenlét
	
	
	
	
	

	Kísérő aktív jelenlét
	
	
	
	
	


	Ügyintéző viselkedése
	

	Türelmetlen
	

	Türelmes
	

	Segítőkész
	

	Nem volt segítőkész
	

	Könnyen érthetően beszélt
	

	Érthetetlenül beszélt
	

	Nem vett engem figyelembe
	

	Figyelembe vette, hogy az én ügyemet intézik
	

	Alkalmazkodott hozzám
	

	Kedves volt
	

	Nem volt kedves
	


A kísérők észrevételei
	Ügyintézők viselkedése 
	

	Az ügyintéző figyelembe sem vette a klienst, végig a kísérőhöz beszélt 
	

	Az ügyintéző a kliensnek és a kísérőnek együttesen magyarázott 
	

	Az ügyintéző kitüntette figyelmével a klienst, éreztette vele, hogy most ő áll a középpontban 
	

	Az ügyintéző nem ismerte fel a helyzetet 
	

	Az ügyintéző felismerte a helyzetet, s jól alkalmazkodott a kliens képességeihez 
	

	Az ügyintéző bonyolult, hivatalos kommunikációt használt, mely a kliens számára érthetetlen volt 
	

	Az ügyintéző alkalmazkodott a kliens kommunikációs képességeihez, egyszerűen fogalmazott, többször elismételte a dolgokat 
	

	Alapos, türelmes volt 
	

	Gyors és türelmetlen volt 
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Az Értelmi Fogyatékosok Fejlődését Szolgáló


Magyar Down Alapítvány


TÁMOGATOTT ÜGYINTÉZÉS


1145 Budapest, Amerikai út 14.


Tel.: 363-63-53


e-mail: � HYPERLINK "mailto:down@downalapitvany.hu" \t "_parent" �down@downalapitvany.hu�











A Támogatott Ügyintézés Projektet támogatja a Fogyatékos Személyek Esélyegyenlőségéért Közhasznú Nonprofit Kft.                                                                                                                     Kódszám: 41321/ 185, Szerződésszám: 2497/5/2013














