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KAPCSOLATTARTAS A LAKOSSAGGAL,
A BEJELENTESEK, JAVASLATOK, PANASZOK KEZELESE,
UGYFELEK ES A KOZGYULES ELEGEDETTSEGENEK MERESE

ELJARAS CELJA

Az eljaras célja a Polgarmesteri Hivatal lakossagi kapcsolatainak, a t6luk érkez6
bejelentések, javaslatok, panaszok kezelésének, valamint megelégedettségik
méresének szabdlyozésa. Jelen eljaras rogziti e tevekenységek folyamatat, rogzitve
a felelésségeket és a dokumentalasi kotelezettségeket. Az eljardas soran a
szervezetfejlesztési projekt keretében a ,Szervezeti megoldasok bevezetése a
lakossdg naprakész és folyamatos tajékoztatdsanak javitasara, a dontések
nyilvanossé tételére” vonatkoz6 dokumentumban foglaltakat is alkalmazzuk.

ELJARAS LEIRASA
Kapcsolattartas a lakossaggal

Ugyfélfogadas

Az Aaltaldnos ugyfélfogadas hetente hétfén, kedden, szerdan, pénteken van. Az
ugyfélfogadasi pontos rendjét a Polgarmesteri Hivatal Kézszolgalati Szabalyzata-rol
sz06l6 44.480/2007. (VII1.01.) szamu jegyz6i rendelkezés 4. §-a szabalyozza.

Vezetok ligyfélfogadasi rendje
A polgarmester, az alpolgarmesterek és a f6jegyz6 havonta egyszer tartanak
fogaddnapot.

Koézmeghallgatas

A polgarmester az Otv. alapjan évente egyszer kozmeghallgatast tart, melyen
beszamol a kozgyllés és a Polgarmesteri Hivatal tevékenységérdl. A
k6zmeghallgatason elhangzott kérdéseket, javaslatokat, felvetéseket a jelenlévd
érdekeltek - az 6sszes képviseld, az 6sszes irodaszintl szervezeti egység vezetb -
a helyszinen, illetve késObb irdasos formaban az illetékes irodaszintl szervezeti
egység vezetbk megvalaszoljak.

Lakosséagi forum

Egy adott terlletet érintd fejlesztési célkitlizés megvaldsitasa elbtt a Polgarmesteri
Hivatal lakossagi forumot szervezhet, melyen részt vesz a szakmai szempontok
szerint illetékes alpolgarmester és az osztalyszintl szervezeti egység(ek)
vezetdje(i). A forumon elhangzottakat - mint lakossagi véleményt, javaslatot - az
adott fejlesztéshez készll6 kozgyllési elbterjesztésben figyelembe veszi az illetékes
osztalyszint( szervezeti egység vezetdje. A polgarmester lakossagi kapcsolatainak
erésitése érdekében az illetékes referens lakossagi férumot szervez a fontosabb
kozgydlési dontések el6készitésekor. A forumokat a PR és sajtoreferens hirdeti meg
a helyi médiaban. A tartalmi el6készités, a forumok Utemezése, a szervezés a civil
referens feladata, aki kozremikodik a forumokon felvetett egyéni problémak
hivatalon bellli megoldasanak koordinalasaban.
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Lakosséagi tajékoztatas, figyelemfelhivas

A Kozgylilési és Jogi Csoport a PR és sajtéreferenssel egytttmikodve a sajtd utjan
és a hirdetétablan kozzéteszi a kozgyllési Ulések helyét, idejét és tervezett
napirendjét, illetve az Ulést kdvetéen az elfogadott rendeleteket és hatarozatokat a
Nyiregyhazi Naploban kihirdeti, ill. kbzzéteszi.

Az elGterjesztések, hatarozatok és a folyamat soran keletkez6 egyéb
dokumentumok szervezeti egységek kdzotti atadasa kinyomtatott formaban torténik,
a dokumentumok elektronikus valtozata nem keril tovabbitdsra. A papir alapu
dokumentumok a Nyirinfo Nonprofit Kft. részére kertl atadasra, ahol szkennelés
atjan digitalizaljak, majd megjelentetik a www.nyirhalo.hu honlapon.

Ezen tulmenéen folyamatosan tajékoztatia a lakossagot az Onkormanyzat
tevékenységérdl, a hivatali munkarél a Polgarmesteri Hivatal Ugyrendi
Szabalyzataban foglaltak szerint. A PR és sajtoreferens koordinalja a kdzgyillésnek
a lakossag széles korét érintd dontéseinek nyilvanossagat. A Varoshaza
Sajtoszolgalatat a PR és sajtoreferens mikodteti. Minden hétfén faxon eljuttatja a
meédiahoz a sajtdo szamara nyilvanos események idépontjat, helyszinét. A fontosabb
eseményekrél, dontésekrdl sajtokdzleményt ad ki. Szervezi a Varoshaza
sajtotajékoztatoit, gondoskodik a sajtd képviselb6inek meghivasardl, a sajtdbanyagok
elbkészitésérdl.

Bejelentések, javaslatok, panaszok kezelése

Valamennyi, a Polgarmesteri Hivatal tevékenységére, illetve munkatarsaira
vonatkoz6 bejelentést, panaszt - barmely modon is (levélben, tisztségvisel6k
fogadonapjan, illetve ugyfélfogadasi idében elhangzottak stb.) jutott a Hivatal
tudomasara - irasba kell a foglalnia a felvevének, és elbiralasardl az alabbiak szerint
kell gondoskodnia.

A tisztségvisel6k (polgarmester, alpolgarmester) a fogaddénapjukon tudomasukra
jutott panaszokat - tartalmuktol fliggden - kiszignaljak az illetékes osztalyszinti
szervezeti egység vezetdjének, aki intézkedik az Ugy kivizsgalasarol. Az egyéb
modon a Hivatal tudomasara jutott panaszokat, bejelentéseket a f6jegyzonek kell
tovabbitani. A f6jegyz6 az Ugyet az illetékes osztalyszintii szervezeti egység
vezetbjének szignalja ki. Az osztalyszintl szervezeti egység munkajaval vagy
munkatarsaival kapcsolatosan az osztalyszintl szervezeti egység vezetdje
fogadonapjan tudomasara jutott bejelentés, panasz kivizsgalasarol kdzvetlenil az
osztalyszintl szervezeti egység vezetbje gondoskodik.

A Kkijelolt tugyintéz6 kivizsgalja az Ugyet, és elkésziti a valaszlevelet. Egyezteti az
osztalyszintl szervezeti egység vezet6jevel és - mindkett6juk szignalasa utan - a
féjegyzonek, illetve a bejelentést felvevd tisztségviselbnek atadjak. A f6jegyzd,
illetve az érintett tisztségvisel6 - ellenbrzés utan - kiadmanyozza a valaszt.

Amennyiben a bejelentés, panasz, jogos volt - a féjegyz6 dontése szerint - az
érintett osztalyszintli szervezeti egység vezetdje helyesbité tevékenységet indit el
az EH-11 sz. Eljaras szerint.

Hatalybalépés datuma: 2010.08.01. Valtozatszam: 3. Oldal: 3/3


http://www.nyirhalo.hu/�

EH - 08 MINOSEGUGYI ELJARAS

2.3

Elégedettség mérés

Ugyfelek

A Polgarmesteri Hivatal sajat munkajarol az tgyfeleinek véleményét a napi munka
soran kapott eseti visszajelzéseken tul rendszeresen, kérdbives megkérdezés
formajaban is kikéri.

A kérdbiveket - melyek tartalmat a f6jegyz6 hagyja jova - a minéségugyi vezetd
évente egy alkalommal, egy hénapon keresztul valamennyi osztalyszintl szervezeti
egységnél, valamint a Hivatal bejaratanal elhelyezi, gondoskodva megfelel6
gyUijtésérdl. A visszakuldott (levél, gyijtdélada) kerdbiveket évente egy alkalommal a
minéséguigyi vezetd kiértékeli. Osszesitést, értékelést készit rola, melyet atad a
féjegyzbnek.

Az értékelés alapjan - a f6jegyz6 dontése szerint - az érintett osztalyszinti
szervezeti egység vezetbje helyesbitd tevékenységet indit el az EH-11 sz. Eljaras
szerint.

Kézgylilés

A kozgyllés, a bizottsagok, illetve a polgarmester az elbterjesztések kapcsan
folyamatos kapcsolatban van a Hivatallal, és - dontésiuk alapjan - a Hivatal
munkajarol barmikor kérhetnek o©sszefoglalo beszamolot, melynek keretében
véleményt alkotnak a Hivatal munkajarol.

A f6jegyz6é minden évben 6nall elbterjesztés keretében szamol be a kdzgyllésnek
a hivatal el6z6 évi munkajarol.

Az eseti beszamoltatasokon tulmenben a polgarmester évente egyszer apparatusi
értekezlet keretében a kozgyllés nevében értékeli a Hivatal mikodését. Az
értékeléseket a minéséglgyi vezetd 6sszegzi, értékeli és atadja a féjegyzdnek.

Az értékelések alapjan - a féjegyz6 dontése szerint - az érintett irodaszinti
szervezeti egység vezetdje helyesbité tevékenységet indit el az EH-11 sz. Eljaras
szerint.

MELLEKLETEK
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