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1. Jelenlegi helyzet

Nyiregyhaza MJV Polgarmesteri Hivatal Ugyfélszolgalatai jelenleg tébb helyszinen kerlltek
elhelyezésre. Megkdzelitésik, mas és mas utvonalon lehetséges.

Fels6vezet6i fogadoodrak:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘A’ épllete. Megkdzelitése a fébejaraton keresztul az
‘A’ épllet els6 emeletén.

Ideje:

A varos vezetdi, Csabai Laszloné polgarmester, Nagy Laszl6 alpolgarmester, Giba
Tamas alpolgarmester és dr. Szeman Sandor cimzetes f6jegyz6 ez év januartdl heti
valtasban, minden szerdan 13—17 6raig elb6zetes bejelentkezés, nélkul az érkezés
sorrendjében fogadjak a varoslakokat. A fogadddra helyérél a varoshaza informacios
pultjanal (Nyiregyhaza, Kossuth tér 1.) a fogadddora napjan lehet tajékoztatast kérni.

Szocialis Iroda ugyfélszolgalata

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘C’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztil a
belsé udvaron a B éplleten és Ujabb belsd udvaron keresztll torténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00

Adodiroda lgyfélszolgalata

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘C’ épllete. Megkdzelitése a fébejaraton keresztiil a
bels6 udvaron a B éplleten és ujabb belsé udvaron keresztll torténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00
Epitésiigyi Ugyfélszolgalati Iroda:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘C’ épulete. Megkozelitése a fébejaraton keresztul a
belsé udvaron a B éplleten és ujabb belsé udvaron keresztil térténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00- 17.00
Csutortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00
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Vagyongazdalkodasi és Uzemeltetési Iroda ligyfélszolgalata

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘D’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztil az
‘A’ éplleten at, a belsd udvaron keresztlil torténik.

Ideje:
Hétf6: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00

Varosfejlesztési Iroda tgyfélszolgalata:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘D’ épulete. Megkozelitése a fébejaraton keresztil az
‘A’ éplleten at, a belsd udvaron keresztll az elsé emeleten torténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00- 17.00
Csultortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00

Gazdasagi Iroda - Pénztar tUgyfélszolgalata:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztiil az
‘A’ éplleten at, a belsd udvaron keresztll az elsé emeleten keresztiil torténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00- 17.00
Csutortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00

Gyamhivatal Ugyfélszolgalata:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztiil az
‘A’ éplleten at, a belsd udvaron keresztil az elsé emeleten keresztil térténik.

Ideje:
Hétf6: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00
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Szabalysértési Csoport Uigyfélszolgalata:

Helye a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ épllete. Megkdzelitése a fébejaraton keresztiil az ‘A’
épuleten at a bels6 udvaron keresztiil, az elsé emeleten torténik.

Ideje:
Hétf6: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00

Szabalysértési Csoport ligyfélszolgalata:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ épulete. Megkdzelitése a fébejaraton keresztul az
‘A’ éplleten at a belsé udvaron keresztll, a masodik emeleten torténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00- 17.00
Csutortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00
Jegyz8 Gyamugyi Csoport tgyfélszolgalata:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztiil az
‘A’ éplileten at a belsé udvaron keresztlil, a masodik emeleten torténik.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00- 17.00
Csutortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00
Hagyatéki Ggyfélszolgalat:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztiil az
‘A’ éplleten at a belsé udvaron keresztiil, az elsé emeleten térténik.

Ideje:
Hétf6: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00
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Altalanos igazgatassal kapcsolatos ligyfélfogadas:

Helye: a Polgarmesteri Hivatal ‘B’ éplilete. Megkozelitése a fébejaraton keresztiil az
‘A’ éplleten at a belsé udvaron keresztil, a masodik emeleten toérténik.

Ideje:
Hétf6: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00- 12.00

Okmanyiroda tgyfélfszolgalata:

Helye: a OrszagzaszIé tér 1.

Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csutortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00

Anyakonyvi Hivatal ugyfélfszolgalata:

Helye: a Zrinyi l. u. 7.
Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: nincs Ugyfélfogadas
Szerda: 8.00-12.00; 13.00- 17.00
Csitortdk: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00
Halaleset bejelentése hétf6tdl péntekig teljes munkaiddben.
Kozterulet-Fellugyelet dgyfélfszolgalata:
Helye: a Csalad u. 102.
Ideje:
Hétfé: 8.00— 12.00
Kedd: nincs Ugyfélfogadas
Szerda: 8.00-12.00; 13.00— 17.00
Csutortok: nincs tgyfélfogadas
Péntek: 8.00— 12.00

A fenti felsorolasbdl lathatd, hogy a Polgarmesteri Hivatal Ggyfélszolgalatai féldrajzilag
elszértan helyezkednek el és az egy épuletben [évé lgyfélszolgalatok megkdzelithetésége is
koralményes. A Polgarmesteri Hivatal Kossuth tér 1. szam alatti épuletében nincsenek
elhelyezve megfeleld utbaigazitd tablak. Az Ggyfelek bejutasat egy bejaratra, a fébejaratra
korlatoztak, ahol a portaszolgalat igazitja utba az ugyfeleket.
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Ennek a helyzetnek a részbeni feloldasara az Onkormanyzat Ugyfélcentrum épitését
hatarozta el ugy, hogy a Polgarmesteri Hivatal Kossuth tér 1. sz. alatti épulettdbmbjének
belsé udvaran épul meg az az Uj épllet, amely részben megoldast jelent a kiilonbdzé
Ugyfélszolgalatok elhelyezésére. Errél munkank megkezdése el6tt sziletett dontés. Ezzel
egyidejlleg dontottek arrdl is, hogy a Hivatal mely szervezeti egységei helyezik el
ugyfélszolgalati részlegeiket az Uj helyen. Megtortént a helyek kiosztasa is. Ebbe az (j
épuletbe keril az Okmanyiroda, a Szocialis Iroda és az Addiroda ligyfélszolgalatai.

Az adott helyzet behatarolja munkankat, olyan szempontbdl, hogy javaslataink a meglévé
elképzelések mentén, azokat figyelembe véve, csak korrekcidkat, esetleg a miikodést
finomito kiegészitéseket tartalmazhatnak.

A tovabbiakban rovid elméleti megalapozas utan raterink a konkrét feladat gyakorlati
megoldasara, a Polgarmesteri Hivatalban kialakitand6 Ugyfélszolgalati rendszer problémaira
és megteszik erre vonatkozo javasalatainkat.
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2. 0

gyfélszolgalat szervezése és miikodése

Az ugyfélszolgalati rendszer-, illetve munkaszervezés szervezeti strukturat érinté legfonto-
sabb 6sszefiiggései, kérdései — amelyek megvalaszolasa mindig egyedi,
szervezetspecifikus, a konkrét helyzet, igények mérlegelését feltételezi — az alabbiak:

szlkséges-e, meghatarozasra kertil-e az elkilonitett Ggyfélszolgalati funkcio tartalma,
annak egészéért valo, szervezeti szintl vezetdi feleléssége;

ha ezt a funkciét és felel6sségi kort a szervezeten belll, 6nalléként el kell kildniteni,
akkor milyen szintl vezet6i poziciéhoz (munkakérhoz) telepitsiik;

az ugyfeélszolgalati feladatokat szervezeten belll, vagy kivil, milyen alternativ médo-
kon lehet megoldani, a legcélszeriibb valtozat kivalasztasanak szempontjai, eldonté-
se;

hogyan bontsuk le, osszuk el feladatokra, hataskorokre, illetékességi tertiletekre az
ugyfélszolgalati funkciot, a feladatokhoz rendelt részfelel6sségek meghatarozasaval;

szlkséges-e az Ugyfélszolgalati funkciot, annak egyes feladatcsoportjait, feladatait
onallé szervezeti egység(ek)be szervezni;

ha van ilyen, akkor a szervezeti egységek a feladatok jellegének, jelentéségének
megfeleléen, hol helyezkedjenek el a struktiraban;

milyen munkakdrokben kell ellatni az tgyfélszolgalati feladatokat a specializalt szer-
vezeti egységekben, illetve azokon kivdl;

mekkora legyen az lgyfélszolgalati szervezet(ek)ben, munkakérokben dolgozok Iét-
szama, a feladatok szervezési médjaval, mennyiségével, hullamzasaval 6sszhang-
ban.

Osszegezve az ligyfélszolgéalat szervezeti megkozelitésének lényegét: Az ligyfélszolgalati

funkcid
16, ,kife

nem pusztan egy pult valahol, ahova jonnek az lgyfelek, egy a szervezettdl elkiloni-
Ié dolgozd” tgyfélszolgalati iroda, vagy egy teljesen elkiilondlt feladatcsoport a szer-

vezeti felépitésben. A kdzigazgatasi szervezet minden tagja valamilyen mértékben k6zon-

ségkap

csolati munkatars. E terlleten minden és mindenki szamit. Minden egyes interakcié a

kils6 és bels6 kdzdnségkapcsolatok szerves — igaz kbzdnség-érzékenységi szempontbol
eltérd jelentéségl — része, amelyben a szervezet egésze nyilvanul meg valamilyen maodon.

Az alabbiakban részletesen bemutatjuk az ligyfélszolgalat szervezésének f6bb alapelveit,
illetve lépéseit. Az egyes témakra vonatkozéan bemutatjuk a feladat elméleti hatterét, illetve
az abban tapasztalt trendeket, lehet6ségeket. Erre, valamint a helyi sajatossagok ismeretére
alapozva ezt kdvetden javaslatokat fogalmazunk meg Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos On-
kormanyzata Ulgyfélszolgalatanak kialakitasara vonatkozoéan.

2.1. Ugyfélszolgalati integraciok

2.11.
2.1.1.1.

jénnek

Trendek, alapelvek

Szervezeten bellili integracio

Iétre az Ugyfélszolgalati irodak. Az Gigyfelekkel kapcsolatos tevékenységek egyesité-

sét a hattér- és frontvonali szolgaltatasok (back office és front office) szervezeten belili elki-
I6nitése teszi lehetévé. Ez donté I1épés a szervezet miikodésének, kulturajanak tgyfélkdz-
pontu atalakitasahoz.
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A szervezeten bellli integracié eredménye a legnagyobb Ugyfél-kezeld munkakérok kdzos
felelésségi centrumba torténd szervezeti 6sszevonasa, egységes iranyitas ala helyezése,
szakmai k6zpontositasa. A belsé lgyfélszolgalati integracionak lehetnek kiilénb6z6 alternati-
vdi, illetve fokozatai aszerint, hogy az Ugyfélszolgalati funkcié mely tevékenységei kerlinek
Osszevonasra, szervezeti szintli egysegesitésre. Tipikus, illetve részben uj integraciés
részmegoldasok a kdzigazgatasban példaul:

o eligazito,

e atvevo- és kiado,

e be- és kifizet6 (pénztar),

e irat-, adatbetekintd,

e tajékoztato,

e tanacsado,

o telefonos tajékoztaté kdzpont (call center),
e panaszkezelf,

e Ugyseged

e irodak, helyek, pontok, mint a komplex lGigyfélszolgalati irodak koztes, vagy kiegészit
szolgalatai.

Nagyobb szervezetek esetében a belsd szervezeti integracio korlatozodhat egy-egy szakte-

ruletre is, amikor a nagyobb szervezeti egység lgyfél-kezeld tevékenységei részlegesen
vagy teljes korlien 6sszevonasra kerilnek.

Az integracio kovetkezb szintjén az agazaton bellli és agazatkozi szervezetek kozotti ugyfél-
szolgalati egyuttmikodés kilonb6zé formai jelennek meg. Az ilyen kooperaciok kialakulhat-
nak alulrél, az érintett szervezetek dnkéntes megallapodasai keretében vagy felsévezetdi
dontés eredményeként. Lényeglk az ligyfélszolgalati tevékenységek k6z6s megoldasa,
aminek motivacioéi lehetnek kulon-kulon, vagy egyuttesen:

e az ugyfélkomfort ndvelése,

e a munkakomfort ndvelése,

e szakmai fejl6dés, szakmasitas,

e akiszolgalas mindségének javitasa,
e koltség-megtakaritas.

Hasonléképpen a bels6 szervezeti integraciok valtozataihoz, itt is megfigyelheték alternati-
vak aszerint, hogy az ugyfélszolgalati funkcié mely feladatai, tevékenységei kertlnek k6zos
térbe, szervezetbe, illetve fellgyelet ala. Az egylittmiik6dés mélysége a felelé6sség meg-
osztas mértéke szerint a kovetkez6 fokozatokban ragadhaté meg:

o kozvetitd jellegl egylttmiikddés (pl. informaciok tovabbitasa kiilénb6z6 formakban),
e Ugyfélszolgalati feltételek biztositasa (pl. kiszolgald munkahelyek k6zds térben),
e az Ugyfélszolgalati feladat atvétele (pl. kiszolgalas sajat apparatussal, kiszervezeés).

A felllrdl szervez6d6, kozpontilag szabalyozott Gigyfélszolgalati integracié a megfelel6 fel-
adat- és hataskorok attelepitését jelenti, illetve feltételezi egyik szervezettél a masikhoz.
llyen moédon jétt létre példaul az okmanyirodak rendszere is. A szervezetkozi Ugyfélszolgalati
integracio onkéntes formajaban is, de a kdzpontilag szabalyozott valtozat esetében kulono-
sen hangsulyosan jelennek meg az eljarasbeli harmonizacids, egységesitési feladatok. Ez, a
korabban elkuldnilt szervezetekben folyé ligyintézés és Ugyfélkiszolgalas modjanak, feltét-
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eleinek kilénb6z&segeébdl addéddan valik szilkségessé. A harmonizacio, beillesztés tar-
gyat képezheti az eljaras, illetve kiszolgalas szinte minden mozzanata, jellemzéen — az tgy-
félszolgalati tevékenységekre 6sszpontositva — a kdvetkezdk:

e az lgyintézésre vonatkozé egységes, hagyomanyos és elektronikus tajékoztatas, ko-
z8s prospektusrendszer,

e az Ugyfélfogadasi id6 és idéfoglalas egységes rendszere, munkarend,
e az ligyfélkapcsolati csatornak egységes rendszerének hasznalata,
e az Ugyfélkiszolgald rendszerek (pl. hivorendszer, call center) kdzés hasznalata,
e az Ugyfélkiszolgalas egységes tudasbazisanak kiegészitése, hasznalata,
e apanaszkezelés egységes folyamata, k6zds tevékenységei, szabalyozasa,
e az ugyfélkiszolgalas egységes mindségbiztositasa és etikai szabalyozasa,
e az ligyfél elégedetiség egységes vizsgalata, kozos értékelése.
Front office

Az Ggyfélszolgalati irodak (,front office”) szervezése a szervezet k6zénségkdzpontd mikd-
dési kdvetelmények szerinti Ujragondolasanak, atalakitasanak donté lépése. A kdvetkezd
okok miatt eredményez mélyrehato valtozasokat a kézénségkapcsolati tevékenységek szer-
vezeti integralasa:

e Az elmélyllt munkat végzdk mentesiiinek az tgyfelekkel kapcsolatos, kiszolgald jel-
legli feladatoktdl, tevékenységektél, igy jobban tudnak koncentralni szakmai tevé-
kenységikre, veliik szemben magasabb kévetelmények tamaszthatok.

o Az egyes szakteriletek munkaidbalapja, 1étszama lecsokken, felelésségi kore szlkiil,
mindezek altal a szervezetben korabban betdltott szereplk, sulyuk megvaltozik, bel-
s6 hatalmi atrendez6dés kovetkezik be.

o Ujegység, egy belsé ligyfél, jelenik meg a szervezetben, amelyik szolgaltatasként
varja el a ,nem ugyfélszolgalatos” részlegektdl (,back office”) a magas szinvonalu
szakmai kiszolgalast.

o Az Ugyfélszolgalattal parhuzamosan, sziikségképpen egyéb kiszolgalo tevékenysé-
gek is (pl. Ugyiratkezelés, informacioellatas, telefonos kiszolgalas, dokumentacids te-
vékenység) szakosod(hat)nak, s ez tovabbi tevékenység-atrendezédést eredményez.

e A panaszok, hibainformaciok a korabbiaktdl eltéré médon, Uj helyen jelennek meg, s
ezzel egyidejlileg kialakul egy Uj szakmai és felelésségi centrum, amely nem megfe-
lel6 mikodés esetén a szakteruletek kritikgjaval 1éphet fel.

2.1.1.2.  Szektorkdzi egylittmiikbdés az ligyfélszolgéalatban

A kdzigazgatasi szervezeteknek az izleti és civil szektorral megvalésulé Ggyfélszolgalati
egyuttmikddéseinek, integracidinak sajatossaga az, hogy egymastol teljesen eltéré kultu-
raju és gazdalkodasi rendszerben miikodé szervezetek keriilnek egymassal kapcso-
latba. Az ugyfélszolgalati szektorkdzi kooperaciéban dontéen a kézigazgatasi (allami, 6n-
kormanyzati) és az uzleti szektor kozotti kapcsolatok a jellemzéek. Varhatd azonban a
civil szféra egyre intenzivebb bekapcsolédasa is az ligyfélkiszolgalasba, kilondsen a kisebb
telepliléseken és a kdzfeladatok civil szervezetek altali atvallalasanak sajatos szinterein. Az
alapvetd megoldasi modok a kdvetkezdk lehetnek:

e a kozigazgatasi Ugyfélszolgalat Uzleti vagy egyéb szervezetek (pl. kdzlzemi vallala-
tok, civil szervezet tanacsadasa) tgyfélkiszolgalasat befogadja;
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o Uzleti szervezetek szolgaltatasokkal (pl. posta, nyomtatvanyellatas, tgyintézés-
kozvetités, fényképezés, gyermekmegbrzés) segitik a kdzigazgatasi tgyfélszolgala-
tot;

e az lzleti szervezetek fogadjak be a kdzigazgatasi tgyfélszolgalatot (pl. okmanyirodai,
foldhivatali Ugyfélkiszolgalas, kbézhasznu tajékoztatas és tanacsadas bevasarldokdz-
pontokban);

o lzleti, vagy civil szervezetek szolgaljak ki a kdzigazgatas Ugyfeleit (pl. tajékoztatas,
Ugyintézés-kozvetités, lgyfélképzés kdzossegi hozzaférési helyeken, egyéb kozfel-
adatokat atvallalé civil vagy Uzleti szervezetekben).

Az lgyfélszolgalati szektorkozi egylttmikodés ésszeriiségét, hasznossagat minden egyes
esetben, a sajatos korilmények figyelembevételével lehet meghatarozni. A k6zos érdekelt-
ség megléte esetén szinte kizarélag a kdlcsénds elényok, a k6zods adottsagok szinergiai le-
hetd legjobb kihasznalasanak lehetéségei valnak meghatarozéva.

Amikor k6zds érdekeltségrél beszéllink, akkor azt természetesen tagabban — szolgaltaté és
szolgaltatast igénybe vevd szempontjabdl egyarant tekintve — értelmezzik. Tehat nem csak
az egyuttmiik6do szervezetek, hanem elsédlegesen az ligyfeleik szamara varunk elé6-
nyoket a szektorkozi kooperaciétol, nevezetesen:

o Az iigyfél, kozonség tobb szerepben: A kézigazgatas kdozonségének tobbféle sze-
repébdél adodoan — pl. Ugyfél és kdzszolgaltatast igénybe vevd — az emberek érdekel-
tek abban, hogy egy helyen intézhessék a hivatali és kdzszolgaltatasi tigyeiket.

e Ugyintézés helyett problémamegoldas: Az emberek nem ligyeket akarnak intézni,
hanem problémakat megoldani, élethelyzeteket kezelni. Sok esetben ennek csak ré-
sze a hivatali Ggyintézés (pl. épitkezés), ezért szivesen veszi, ha a kapcsolédé tzleti
szolgaltatasok (pl. lakashitel) is elérhetéek egyidejlileg, ugyanott.

o Az idoétényezd: Mivel az id6 sokszor még a pénznél is szlikdsebb eréforras, az Ggy-
fél szamara nagyon fontos, hogy a teljes ligyintézés minden feltétele egyszerre alljon
rendelkezésre. Fontos ezért, hogy a kiegészitd, Uzleti jellegl szolgaltatasok is (lasd
fentebb) helyben elérhetéek legyenek az ligyintézés soran.

o Az infrastruktura egységessége: Az lgyfélkiszolgalas technikai feltételei nem ku-
I6nbdznek a kilénbdzé szektorokban. Ezért szervezési, gazdasagi szempontbdl min-
den partner szamara ésszer(i, hatékony az egyre koltségesebb infrastruktura k6zds
kihasznalasa.

o Kozelebb az uigyfelekhez: Mindkét fél szamara ésszer, s k6z0s eréfeszitéssel job-
ban megoldhatd, hogy a célirdnyosan létrehozott, k6z6sen kihasznalt Ggyfélkiszolgald
helyeket oda telepitsék, ahol az emberek leggyakrabban eléfordulnak, s igy idét taka-
rithatnak meg.

¢ Mindségi kiszolgalas: A szektorok egymas legjobb képességeit adjak bele a kozos
megoldasba.

2.1.2. Javaslat

Annak érdekében, hogy a Polgarmesteri Hivatal irodai kozotti egyuttmikodés zokkenémen-
tes legyen és ezaltal a Hivatal a szervezeten bellili Ggyfélszolgalati integracié minél tébb el6-
nyét kiaknazhassa, az alabbi javaslatokat fogalmazzuk meg:

2.1.2.1. Ugyfélszolgélati rendszerek kapcsolodéasa

Ki kell alakitani az Ggyfélszolgalati rendszerek és a Hivatal mas szervezeti egységei altal
kezelt adatbazisok (pl. lakcimnyilvantartas, népesség nyilvantartas, szocialis rendszerek,
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ado rendszerek) kdzotti szoros kapcsolatot annak érdekében, hogy az Ugyfélszolgalati mun-
katarsak a feladataikat minél szélesebb teljesebb kdrben el tudjak latni.

2.1.2.2.  Front office és back office feladatok kiilbnvalasztasa

Az érdemi feladatokat ellato dgyfélszolgalatok szervezésének elsé és alapvetd feltétele a
kozvetlen tgyfélkapcsolati (Un. front office) és az lgyfélkapcsolatot kevésbé igényld, inkabb
elmélydlt vagy monoton munkavégzést igényl6 feladatok (un. back office) kilonvalasztasa.

A munkaszervezés ilyen jellegl szervezése

e nagymértékben noveli minkét helyszinen (front és back office) a feladatellatas ha-
tékonysagat: az Ggyintézé mindig az aktualis feladatra tud 6ésszpontositani, s adott
esetben az elmélyult szakmai munkat sem kell megszakitani,

o egyszerusiti az ugyfelek eligazodasat a szervezetben (lUgy-inditasaval vagy kér-
désével kapcsolatban mindig egy helyen, az tgyfélszolgalaton talalja meg az illetékes
ugyintézét),

¢ afront office altal ellatott érdemi feladatok lehetévé teszik az azonnali ligyinditast,
ezdltal leroviditve az Ggyirat utja soran bekdvetkez6 varakozasi idéket.

Az alabbi abra szemlélteti egy lehetséges ligyirat Gtjat a Hivatalban (a front office-on (Ugyfél-
centrum) indulva, s a back office-on (lktaté Csoport, Szakmai Osztaly) befejezve), valamint e
munkaszervezés kozvetlen eldnyeit.

Ugyfélcentrum / iigyfélszolgalati munkatars Iktat6 Csoport

Szakmai osztaly /
Szakmai osztaly / ugylntezo
ligykezel6

Postazo

o Szakhatésagi
Ugyfél Hflalny;’):?ttl’a S megkeresés
4 > felszélitas és hianypétias
tajekoztatdsa Osszedllitasa posté);gsa
Beadvany, s
Beadvan Formai és rf‘;?:zygzgéss; elzzzgi?taésse
étvételey g G szakhatosagi | (EITIEEELS,
ellendrzés =t boritékolas
megkeresések stb.)
iktatasa .
A Tovabbi
oy || Sy
tajékoztatasa ssszodllitasa ugyintézés
Az Ugy elsé lépéseit mar az Valamennyi ugyirat egyszerre Az adminisztrativ feladatokat az
tgyfélszolgalatos Ugyintéz6 elvégzi keril az iktatéba ugykezel6 végzi
Azonnali tigyinditas Kevesebb dokumentumaramlas Szakmai ligyintézo teljes kapacitassal az
Ugyfél érdemi tajékoztatasa Rovidebb atfutasi idé érdemi feladatokon dolgozik

2.1.2.3. Ugyfélszolgalati munkatarsak kézétti kapcsolat

Kiemelt jelentéséggel bir az tigyfelek szempontjabdl, hogy az ligyfélszolgalati térben dolgo-
z0, a kiilénb6z6 irodakhoz tartozé munkatarsak egymassal szoros kapcsolatban alljanak.

Ennek elsé 1épéseként a munkatarsak tudjanak egymas feladatairdl, rendszeresen és akti-
van kommunikaljanak egymassal. lly médon elérhet6, hogy egymas feladatairdl — elsésorban
az adott Ugyintéz6 altal kezelt Gigyh6z kapcsoldédd, am mas teriletet érinté kérdésekben — az
ugyfélnek alapvetd tajékoztatast tudnak nyujtani.

A munkatarsak kozotti kapcsolat kovetkezd Iépese, hogy az Ugyintézének lehetdsége van ra,
hogy — amennyiben az Ugyfél problémajanak megoldasahoz sziikséges — a tarsiroda ligyin-
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tézdje felé megtegye a szilkséges hivatalos lépéseket. Ennek érdekében szervezetileg és
szabalyozottan ki kell alakitani az tgyfélszolgalati térben dolgozék ilyen iranyd munkakap-
csolatat.

A fenti célokat szem elétt tartva javasoljuk, hogy az lgyfélszolgalaton minden reggel, az tgy-
félfogadasi id6t megel6z&en keriljon megtartasra egy ,napi eligazitads”, melyen az adott na-
pon az lgyfélszolgalaton dolgozé munkatarsak tajékoztatast kapnak a vezet6éi elvarasokrol,
gyakran ismételt kérdésekrél, tipikus megkeresésekrél, problémakrol.

2.2. Munkaszervezés

2.21. Trendek, alapelvek

2.2.1.1. Az (igyfélszolgalati munkatarsak allomanyba tartozasa

A feladat-ellatas tekintetében nem mindegy, hogy milyen — ez esetben a munkajogviszonyra
vonatkozé — kapcsolat van az Ggyfélszolgalati iroda munkatarsai és a hivatal k6zoétt. Ez
meghatarozza a munkaszervezéssel kapcsolatos feladatokat, az lzemeltetés koltségeit stb.

E szempont alapjan négy kulénbdzé lehetéség all a szervezet elétt:

a.) az ugyfélszolgalaton dolgozé munkatarsak a szakmai osztalyok allomanyaban van-
nak, a feladatokat valtott id6beosztasban, azaz rotacios jelleggel latjak el;

b.) az Ugyfélszolgalati munkatarsak teljes munkaidében az tgyfélszolgalaton dolgoznak,
azonban munkajogi értelemben valamely szakmai osztalyhoz vannak sorolva;

c.) az ugyfélszolgalati iroda lényegében 6nallé szervezeti egységként mikodik, a munka-
tarsak ide vannak sorolva;

d.) az ugyfélszolgalat Uzemeltetése kiszervezésre keril, a feladatot nem a hivatali allo-
manyhoz tartozo, ,kilsé” munkatarsak latjak el.

2.2.1.2. Az lgyfélszolgélati munkatarsak specializacibja

Az el6bbiekben lattuk, hogy a modell kialakitasahoz — tébbek kozott — el kell donteni, hogy
milyen Ugyek tekintetében, milyen mélységl ugyintézésre keruljon sor az ugyfélszolgalaton.
Ertelemszer(ien minél tébb {igytipus, minél szélesebb korii ligyintézésére lehetdség valik,
annal inkabb fontossa valik azt meghatarozni, hogy az adott lgyintéz6k mennyire specializa-
I6djanak valamely Ggytipussal kapcsolatos feladatok ellatasara.

E szempont alapjan harom opci6 lehetséges:

a.) az Ugyfélszolgalati munkatarsak nem specializalédnak, azaz ,mindenki mindenhez
ért, mindenki mindent csinal”;

b.) az Ugyfélszolgalati munkatarsak bizonyos feladatok tekintetében specializalédnak,
azonban maradnak olyan feladatok, amelyek ellatasara valamennyien ugyanolyan
magas szinten alkalmasak;

c.) lényegében valamennyi Ggyintézd bizonyos feladatok elvégzésére specializalédik, az
atfedés ezek kdzott minimalis.
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2.2.2. Javaslat

2.2.2.1. Szervezeti kialakitas

Az ugyfelszolgalat szervezeti kialakitasara, munkaszervezésére és az iranyitasra vonatko-
zban javasoljuk, hogy az Ugyfélcentrum, mint egy specialis szervezeti egység legyen kezel-
ve és iranyitva.

Az Ugyfélcentrumban dolgozé munkatarsak tovabbra is a szakmai osztalyok allomanyaban
maradhatnak, azonban az tgyfélszolgalati feladatokat rotaciés rendszerben felvaltva latjak
el.

Szikségesnek latjuk a tdbb szervezeti egység dolgozdéinak Ugyfélszolgalaton belili munka-
janak egységes iranyitasat, egységes és 6sszehangolt mikdodtetését, a munka koordinalasat
valamint a munka soran felmerilé problémak egy kézben térténé kezelését.

2.2.2.2. Osszehangolt munkavégzés

Az Ugyfélcentrum munkajanak és megitélésének legfontosabb feltétele, hogy az ott zajlo
folyamatok, jelleguktdl fliggetlenil szabalyos rendben, az el6irt elvarasoknak megfeleléen
torténjenek. Nem engedhetd meg, hogy a kilénb6z6 szakteriletek 6sszehangolas nélkil
végezzék feladataikat, amikor egy azonos térben, azonos érdekek mentén kell mikodnitk.

Javasoljuk , hogy az Ugyfélcentrumban dolgozé munkatarsak — ezen munkavégzésik idejé-
re — ala legyenek rendelve az Ugyfélcentrum vezetéjének, akinek feladata a munkarend, a
folyamatos munkavégzés, a szakagak 6sszehangolasa, a személyi kérdések iranyitasa,
szervezése. Az Ugyfélszolgalaton végzett munka idején a munkavégzéssel kapcsolatos ira-
nyitasukat, munkarendjiiket, tevékenységliket az Ugyfélcentrum vezetdje lassa el, a munka-
tarsak e tekintetben legyenek beosztottjai.

Javasoljuk tovabba, hogy az Ugyfélszolgalati térnek legyen felligyeldje, aki a sajat munkaja
mellett intézkedni tud az tgyféltérben problémas esetek, lgyfelek esetében, a gérdilékeny
munkamenet érdekében.

2.3. Az ugyfélszolgalati személyzeti menedzsment sajatossagai

2.3.1. Trendek, alapelvek

2.3.1.1. Az lgyfélszolgélat személyzeti menedzsmenthez kapcsolodé alapelvei

A személykivalasztas terlletén fontos, hogy a kézdnségszolgalati munkakort betdlték ren-
delkezzenek az ehhez sziikséges, alapvetd kompetenciakkal. (Az erre vonatkozé részletes
javaslatunkat a 2.2.1.2. pont tartalmazza.)

A bérezést illet6en az Ugyfélkapcsolatban dolgozok anyagi megbecsilésével is kifejezésre
kell juttatni a szervezet értékrendjét, klienskdzpontiusagat.

A teljesitménykontroll és a hozza kapcsol6dé 0sztonzési, elismerési rendszer elemeiben
tukrozddnilk kell a klienskdzpontusagot kdzvetlendl kifejezd, megvaldsitod elvarasoknak (pl.
ugyfél-elégedettség, varakozasi idd, egyéb kiszolgalasi mindségi kdvetelmények teljesilése).

Az eldbmenetelt, kozigazgatasi karriert illetéen két sajatossagot érdemes megemliteni. Egy-
részt azt, hogy az lgyfélszolgalati munkakorben, eleinte tapasztalt kolléga kozvetlen tamo-
gatasaval célszer foglalkoztatni a kezd6 munkatarsat. Masrészt az tigyfélkapcsolatok
,megelését’, ilyen munkakodrben eltoltott megfeleld id6t célszerl altalanos elémeneteli, veze-
t6i pozicio betdltésének kdvetelményeként tamasztani.

Az ugyfélkiszolgalas munkakoriilményei az altalanos irodai munkahoz képest magasabb,
illetve tobbletkdvetelményeket tdmasztanak. Az tUgyfélkapcsolati kérnyezet egyfajta ,kirakat”,
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azt a képet kell mutatnia, amelyet a szervezet magarol szeretne kialakitani az ugyfelek sze-
meében. Egyszerre kell kielégiteni a munkatarsak és a kdzénség igényeit, szilkségleteit. Az
intenziv, gyakran feszilt, stressz-keltd kiszolgalast a kényelmes munkatér, a gyors kikapcso-
I6das lehetbségét biztositd szocialis helyiség, s szolgaltatasai (pl. hitégép, kavéfézés, étel-
melegités, fotel) ellensulyozhatjak. A jo ugyfélszolgalati munkakorilmények hatékonysagjavi-
t6 hatasan tuli Gzenete az, hogy megbecstiljik munkatarsainkat, s megkoveteljik és lehet6-
séget adunk arra, hogy 6k pedig megbecsiljék az tigyfeleket. Amiért pedig cserébe elvarjuk
az ugyfelektdl a kulturalt kbzrem(ikddést, munkatarsaink megbecsuilését, a szervezet, a koz-
igazgatas tiszteletét.

2.3.1.2. Az ligyfélkapcsolatok pszichologiai kérdései

Az alabbiakban részletesen ismertetjiik az lgyfélkapcsolatok pszicholégiai kérdéseit, vagyis
azon tényezoéket, melyek a kézzelfoghatd eredményeken tal (lgyintézési id6, elintézett
Ugyek szama, hianypotld és egyéb levelek tartalma és formatuma stb.), illetve azok mellett
jelentésen befolyasoljak az Ggyfél elégedettségét.

o Az ugyfél félelme

Ugyet intézni nem akarunk, nem szeretiink, nincs bizalmunk a Hivatalban, s tartunk téle,
hogy nem vagyunk kelléen felkészultek vagy, hogy nem megfeleléen fognak vellink banni. A
legkisebb jelek is, amelyek ennek ellenkezdbjét bizonyitjak kulonds jelentéséget kapnak, s
nagymértékben novelik az Ugyfelek komfortérzetét, elégedettségét.

o Udvariassag és természetesség

Ma még akar meghdkkent6 is lehet, ha egy hivatalban el6zékenyen, figyelmesen (apré gesz-
tusokkal, pl. megszdlitas az tgyfél nevén, halasan készéném, legyen szives tegye meg,
hogy ..., ez igen, ez a nyomtatvany teljesen rendben van), tlirelmesen, természetes egysze-
riséggel (pl. nyelvhasznalatban, a szakzsargon kerllésével), megnyugtaté médon bannak
az ugyféllel. Az ilyen Ugyintéz6i hozzaallas felszabaditéan hathat az tgyfélre és hasonlé ma-
gatartasra készteti.

e Pozitiv beallitédas
A jéindulatu hozzaallas, kellemes kedélyallapot, baratsagos viszony, megeldlegezett bizalom
lebontja azt a félelmet, a Iélektani falat, akadalyt, amelyet sokszor az tgyfél — régi, rossz
beidegz8dés, tapasztalat alapjan, gyakran minden konkrét alap, aktualis fenyegetettség nél-

kil — épit maganak, nehezitve ezzel a vele valé kapcsolatot. Pozitiv gesztusokra az emberek
szintén pozitiv modon reagalnak.

e Optimizmus

Az Gizenet, hogy minden bizonnyal meg fogjuk, meg tudjuk oldani a problémat, s az tgyinté-
zés sikeres lesz — ha nem merdl fol valamilyen rendkivali korilmény — megkonnyiti a helyze-
tet, segiti mindkét felet abban, hogy a vart kimenetelhez vezessen.

e Egyenrangu kapcsolat

A kdzigazgatasi Ugyfélkapcsolatokban kiléndsen fontos az egyenrangu viszony megterem-
tése, annak megélése, ami nemcsak az eljarasok természetébdl, a szolgaltatasi jellegbdl, de
az ugyfél tobbféle potencialis szerepébdl is egyenesen kovetkezik. Az egyenrangu kozigaz-
gatasi Ugyfélkapcsolat a hétkdznapi demokracia egyik legfontosabb szintere.

¢ Empatia

A masik, az ugyfél, helyzetének, érzéseinek tanulhato, fejleszthett atélési készsége szoro-
san kapcsolddik az egyenrangu kapcsolathoz. Az empatia elésegiti a partner varhaté, tény-
leges akciodinak és reakcidinak megértését. A beleérzés képessége kuldéndsen fontos, ha
jelentds kulturalis kildénbség van az Ggyintéz6 és ugyfél kozott.

¢ Motivaltsag
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Belsd és kiilsé késztetés sziikséges ahhoz, hogy ne csak az Ggyfélnek, hanem az tgyinté-
zBnek is fontos legyen az tgyfélkiszolgalas, gyintézés eredményessége. A teljesitmény-
kontroll és 6szténzési rendszer biztosithatja a kiils6, és a megfeleld tartalmu, szinvonalu
szemeélykivalasztas, személyzetfejlesztés, valamint a szervezeti kultura garantalhatja a bels6
késztetést.

o Kooperativitas

Az Ggyintézésben valé segitékész egylttmiikodés Iényege az, hogy mindkét fél a szerepébdl
adodoé képességeit, lehetdségeit, ismereteit kdlcsondsen és proaktiv médon mozgositja az
Ugyintézés sikeressége érdekében. A legjobb Iépések és megoldasok elbrelato kivalasztasa,
a konkrét, személyes helyzethez vald rugalmas és kreativ alkalmazkodas, az egyoldalu atha-
ritas kerllése lehetnek példaul az ,egy hajoban evezink” tipusu kapcsolat elemei.

¢ Figyelmes meghallgatas

Az ért6 figyelem elsajatithatd, gyakorolhatd. Célja, hogy ne azt halljuk csak, amit hallani aka-
runk, hanem azt, amit mondani akarnak nekink, varnak télink. A félreértések tdbbsége ab-
bdl szarmazik, hogy nem figyellink eléggé a beszélére, kbzbeszdlassal, megszakitassal elté-
ritjuk eredeti kozlési szandékatdl. A nekunk tipikus torténet az ugyfél szamara egyedi.

¢ Memoria

Az Ugyfélszolgalati munka Iényegi tevékenysége a tajékoztatas, s ebben nagy elény a j6
emlékezet. Rendkivil j6 benyomast tesz az tgyfélre a gyors, pontos, teljes valasz, amely az
atlagon fellli memoériara utal.

e SzervezOkészség

A személyes munka szervezettsége az Ugyfélszolgalati tevékenységben kiemelkedden fon-
tos. Az Ugyfélkiszolgalas a kbzigazgatasi szervezet szamara az igazsag pillanatainak legki-
terjedtebb szintere, ahol a hivatalrél minden kideril. Mindennek kéznél kell lennie, minden-
nek mikddnie kell, amikor az Ugyfél ott van, bejelentkezett, valaszra var. Az lgyintézének a
jol szervezett irodalizem megbizhat6 fogaskerekeként, sajat munkajat hatékonyan szervezve
kell mikodnie.

o Felelésségérzet és -vallalas

A megdfelel6 eszkdzdkkel, jogositvanyokkal tamogatott, egyértelmien régzitett és elfogadott
felel6sség az arra alkalmas embereket felszabaditja, mig az eszkdztelen felelésség még az
egyébként azt vallalni képes munkatarsakat is megnyomoritja. Az utébbi szervezeti-
mikodési, iranyitasi diszfunkcié. Az elébbi viszont a felelésségvallalas képessége, készsége
szempontjabdl szelektalja az embereket. Az Ggyfélszolgalat felel6ssége akkor is jelentds, ha
az érdemi dontések nem a front office-ban, hanem a hattérben térténnek. Ez ugyanis a hiva-
tal utols6 allomasa, ahonnan ,kimegy a termék”. A munkatarsnak ezzel a felel6sséggel kell
végeznie a munkajat, az tgyfél szamara 6 a hivatal.

o Megbizhatosag és hatarozottsag

Az igyintéz6 az intézmény nevében vallal felelésséget, kotelezettséget (pl. hataridé, megfe-

leld tajékoztatas személyesen, telefonon, mas modon), mikézben sajat személye van elétér-

ben az ugyfél szamara. Akkor tekinti 6t és rajta keresztll a Hivatalt megbizhaténak az tgyfél,
ha pontosan teljesiti igéreteit, a dolgok az el6jelzések szerint alakulnak, az informacidk pon-

tosak.

o Meggy6z6 kommunikacio

Nem csak jo fllekkel kell rendelkezni még a gyenge jelzések fogadasara is, de az tgyinté-
z6nek rendelkeznie kell a meggy6z6 érvelés képességével is kiilénb6zo, féleg kritikus hely-
zetekben. A meggy6zbképesség alapfeltétele szamos korabban emlitett képesség, példaul
az empatia, megbizhatdsag, felelésség-vallalas. Mindezek egylttesen hitelessé teszik az
Ugyintéz6t. Tovabbi készségekre van azonban sziikség egy-egy targyalas soran az elfoga-

IFUA HORVATH £7 PARTNERS

MANAGEMENT CONSULTANTS



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az
ugyintézési idé csokkentése 18/139

das elérésére, kuldndsen akkor, ha az informacio, intézkedés nem a legkedvezdbb az ugyfél
szamara.

¢ Konfliktuskezelés

Az érdekek, vélemények, helyzetmegitélés Utkdzése — kuléndsen problémas esetekben — az
ugyfélkiszolgalas természetes velejardja. Normalis esetben példaul panasz, kifogas, rekla-
macio formajaban jelennek meg. A konfliktuskezelés az Gigyintéz6tdl sajatos hozzaallast és
készségeket igényel, igy példaul

e ajelenség természetességének elfogadasat,
e az érzelmektdl valo elvonatkoztatas és azok visszaszoritdsanak képességét,

e toleranciat, 6szinteséget, a targyszeriiséghez vald ragaszkodast (az tgyfelnek érez-
nie kell, hogy a szamara negativ kimenetel az ligyintézének nem személyes érdeke),

e mobdszeres problémafeltaras, az allaspontok médszeres Uitkdztetésének, kompro-
misszum keresésenek és elfogadasanak, szikség esetén a konfliktus altal nem érin-
tett, fliggetlen kozvetitd elismerésének és elismertetésének készségét,

e a sajat hiba, tévedés beismerésének és a kompenzacid, sajnalat-, elnézés-, bocsa-
natkérés, diszkrécio, képességeit.

e Emberismeret és lgyféltipusok

A legklildnbdzébb tgyfél kiszolgalasi helyzetek kezelésében elényds az Ggyintézé szamara,
ha képes minél el6bb felismerni az Ugyfél szandékait, viselkedésének lelki mozgatdrugoit. Az
emberismeret készségének fejlesztése mellett hasznos a kiilonb6z6 Ggyféltipusok és keze-
Iésik altalanos szabalyainak megismerése.

e Csapatmunka

Az ugyfelek kiszolgalasa jellemz&en kollektiv tevékenység. A hattérmunkatars, a kapcsolédo,
alternativ, kiegészit6é szolgaltatasokat ellaték egyazon munkacsoport tagjai akkor is, ha nem
k6zos térben dolgoznak. A csoportteljesitményt és -mikédést a menedzsmentnek mindenol-
daluan szerveznie, szabalyoznia, segitenie, fejlesztenie, 6sztdndznie és jutalmaznia kell. Az
ugyfélkiszolgalas nem a maganyos hésok terepe.

e Stressztiirés és -kezelés

A tdmeges, rosszul szervezett, nem megfeleld technikai feltételek és munkakdrilmények
mellett folyd, gyakran ismétlédéen konfliktusos tUgyfélkiszolgalas térvényszeriien vezet
stresszhelyzet kialakulasahoz, amelyet az emberek kilonbdz6képpen — a stressz-
érzékenyek nehezen — tudnak elviselni. A tartds stresszhelyzet, tilhajszoltsag kiégéshez,
fasultsaghoz vezethet, amikor érzéketlenné valunk az tgyfelek gondjaira, munkank gépsze-
rveé valik.

e Onkontroll

Az Ggyintézének az Ggyféllel valé foglalkozas kdzben folyamatosan figyelnie kell 5Gnmagat,
az alap- és a metakommunikacios (pl. érzelmeink kifejez6dését) folyamatot, tdgabban az
ugyfélkiszolgalas percrol-percre valtozo helyzetét. Mintha egy kiilsé megfigyelé kévetné, ugy
kell tudnunk latni, elemezni, ellendrizni és szabalyozni, ami térténik. Minél inkabb gyakorla-
tunkka valik az egyes szituaciok utélagos atgondolasa, értékelése (mi miikddott, mi nem, mi
valtott ki pozitiv, negativ reakciét), annal kdnnyebb és hatékonyabb lesz az tgyintézés fo-
lyamataba épitett dnkontroll, 6nszabalyozas.

¢ Onismeret és 6nbizalom

Ahhoz, hogy az Ugyintéz6 magabiztos, kiegyensulyozott, megbizhato, hatarozott lehessen, a
kiilsé korilményeken (pl. biztonsagérzet, megbecsilés) tul, jol kell ismernie 6nmagat és biz-

IFUA HORVATH £7 PARTNERS

MANAGEMENT CONSULTANTS



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az
ugyintézési idé csokkentése 19/139

nia kell sajat magaban, képességeiben. Tudnunk kell képességeinket, értékiinket, hogy be-
csllni tudjuk 6nmagunkat és joggal varjunk el megbecsilést masoktdl — az tgyfelektél — is.

e Onbecsiilés és onfejlesztés

Az dnmagunkkal valo torédés elsé 1épése az dnértékelés és dnbecsulés, amelynek kulcsa az
Oonismeret. Adni magunkra, 6nmagunkkal torédni, legtadgabb értelemben annyi jelent, mint
megvaldsitani Gnmagunkat. Az ligyfélszolgalati munkatars szamara az egyik legfontosabb
terep erre a hivatasszeriien végzett ligyfélkapcsolati munka.

2.3.2. Javaslat

Az Ggyfélszolgalat személyzeti menedzsmentjéhez kapcsoléddan az alabbi javaslatokat fo-
galmazzuk meg.

2.3.2.1.  Ugyfélszolgalati munka elismerése

Szamos szervezetben megfigyelhetd, igy az dnkormanyzatoknal is, hogy az Ugyfélkapcsolati
feladatok a munkatarsak szemében nem elismertek, az ilyen teenddket ellaté munkatarsak
alacsonyabb szakmai és emberi elismertséget élveznek — annak ellenére, hogy az tgyfél-
szolgalat valamennyi szervezet kiemelt eleme, hiszen e ponton keril kézvetlen kapcsolatba
az ugyfelekkel.

Az ligyfélszolgalati munka elismerésének eszkoze lehet:

o Bérezés: az elismerés bérezésben torténdé megjelenitése nehézségekbe Utkdzhet
ugyan a koztisztvisel6i bértabla kotéttségeibél és az Onkormanyzat sziikds anyagi
lehetéségeibdl addéddan, mindazonaltal javasoljuk azon lehetéségek felkutatasat,
amelyek altal az tigyfélszolgalati munkatarsak leterheltsége és j6 munkavégzése
kompenzalhato.

o Teljesitményértékelés: javasoljuk a teljesitményértékelési rendszerben hangsulyos
elemként megjeleniteni az Ugyfélkdzpontusagot (Ugyfél-elégedettség, varakozasi idé
stb.).

o Karrier: a nagy ugyfél-forgalmat bonyolité szakteriletek esetében, a vezetd kivalasz-
tas értékelési szempontjainak fontos eleme kell, hogy legyen az ligyfélszolgalati ta-
pasztalat.

Az Ggyfélszolgalati munka elismertségének névelése nélkilézhetetlen eleme az lgyfélszol-
galati munkatarsak motivaltsaganak, valamint a magas szinvonalu munkavégzésnek.

2.3.2.2. Munkatarsak kivalasztasa

Fejezetlinkben mélyrehatdan foglalkoztunk az tgyfélszolgalati munkatarsak helyzetével,
képességbeli kdvetelményeivel, terhelésével. Lathatd, hogy sok esetben jelentés nyomas
alatt dolgoznak, amely gyakran vezet faradsaghoz, stresszhez , mely kihatassal van a mun-
kavégzésre és ezaltal az lGgyfél kiszolgalasara is.

Mindezek figyelembevételével javasoljuk, hogy az Ugyfélszolgalati munkatarsak kivalasztasa
soran kerlljenek mérlegelésre a 2.2.1.2. pontban ismertetett kompetenciak, készségek is.

2.3.2.3. Leterheltség figyelése

Javasoljuk tovabba, hogy legyen munkaszervezési kérdés a napi leterheltség figyelembeve-
telével a munkatarsak rendszeres cseréje, napi — nagyobb leterheltség esetén — akar félnapi
valtasa, illetve pihen6idék biztositasa.
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2.3.2.4. Folyamatos fejlesztés, képzés

Az anyagunkban ismertetett, a magas szinvonalu lgyfélkiszolgalashoz sziikséges kompe-
tenciak jelentés része fejleszthetd, képzés soran elsajatithaté. Ebbdl adéddan kiemelt jelen-
tésége van az ugyfélszolgalati munkatarsak rendszeres képzésének, mely nem mertlhet ki a
szakmai ismeretek elsajatitasaban, illetve aktualizalasaban, de kiterjed a szilkkséges emberi
készségek fejlesztésére is.

Jelen projekt keretében csaknem valamennyi tgyfélkapcsolati munkatarsnak lehetésége volt
egy két napos kommunikacios képzésen részt venni. Javasoljuk az ilyen és ehhez hasonlo
témaju (kommunikacid, konfliktuskezelés, érveléstechnika) képzések évenkénti megszerve-
zését.

2.4. Az ugyfélszolgalati rendszer értékelése

2.41. Trendek, alapelvek

Az Ugyfélszolgalati rendszerek technoldgiait a szolgaltato-képességikon keresztil lehet ér-
tékelni.

Az gyfelek kiszolgalasa mindig kapcsolatot teremt a szervezet és szolgaltatasanak igénybe
vevéje kozott. Az Ugyfélszolgalat altalanos feladata — gyakran problémaja — a tér és idékor-
lat, s kulonféle technikai akadalyok lekizdése az interakcioban, mindkét fél szamara. Adott
idépontban oda kell jutni, kapcsolatba kell tudni kerdlni, illetve az informaciét, iratot el kell
juttatni, és az eredmeényt vissza kell kapni. Legaltalanosabban a szervezet reagald képessé-
geként lehet leirni azt, hogy az tugyfél milyen gyorsan, egyszeriien kap valaszt a szervezettel
szemben tamasztott valamilyen igényére. Hat f6 paraméterrel lehet leirni a k6zénségszolga-
lati rendszer, technoldgia szolgaltatdé képességét az ligyfelek és a szervezet oldalarol:

o Elérési sebesség: A kapcsolat kezdeményez6je mennyi id6 alatt éri el a masik felet,
amikortol az a kezdeményezésre valaszt tud adni?

o Reagalasi sebesség: Mennyi id6 szlikséges a valasz, illetve a valaszként nyujtott
szolgaltatas inditasahoz illetve befejezéséhez, a megoldas megsziletéséhez?

o Kapcsolatkomfort: Mennyire egyszer(i, kényelmes a feleknek a kapcsolat fenntarta-
sa, feltételez-e komolyabb el6készuleteket, szervezést, jarulékos tevékenységeket?

o Kapcsolati koltség: Mibe kerll a feleknek az adott kapcsolat |étesitése, fenntartasa,
aranyban van-e annak tartalmaval, értékével?

o Kapcsolati teljesség: A kapcsolatban milyen minéségi, mennyiségl informaciocse-
rére, aktivitdsra, hatas-, befolyas gyakorlasra, valtozasok elérésére nyilik lehetéség?

o Kapcsolati biztonsag: A szolgaltatas nyujtasa szempontjabdl az adott kapcsolat mi-
lyen védettséget ad a felek szamara, érdekeik mennyire sérilhetnek harmadik fél be-
hatasara?

24.2. Javaslat
Az Ggyfélszolgalat értékelésére vonatkozdan az alabbi javaslatokat tesszik.

2.4.2.1. Rendszeres értékelés

Javasoljuk, hogy akar havi, de mindenképpen negyedéves idészakban legyen elbirva az
ugyfélszolgalat értékelése annak érdekében, hogy mind az ugyfélszolgalat iranyitéi, mind a
fels6 vezetés képet kapjon a mikodésrdl. lly moédon lehetéség nyilik az esetleges hibak kor-
rigalasara, szervezési, vezetési intézkedések megtételére.
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2.4.2.2. Monitoring rendszer kialakitasa

A korabban leirt szempontrendszer (elérési és reagalasi sebesség, kapcsolatkomfort és kap-
csolati kotottség, kapcsolati teljesség és biztonsag) alapjan javasolunk modositani, kiterjesz-
teni a jelenlegi monitoring célokra alkalmas rendszer(eke)t, amely ily médon szolgaltatni tud-
ja az értékeléshez szikséges adatokat, informaciokat. llyen adat lehet példaul adott id6-
szakban intézett lgyek szama, intézkedési idd, fogadott Ggyfélszam, panaszok szama, meg-
elégedettség stb. Ezen informacidk jelentds része jelenleg is rendelkezésre all a Hivatalban
(pl. Ggyiratkezel6 rendszer), de az adatok minésége és az egységes szemlélet mentén torté-
nd kezelése, felhasznalasa sziikségessé teszi a jelenlegi rendszer tovabbfejlesztését.

2.5. Az ugyfél-tajékoztatas, tomegkapcsolatok hagyomanyos rendszerei

2.51. Trendek, alapelvek

2.5.1.1. lIrdsos téjékoztatés

A modern, irott kdzigazgatasi tajékoztatasi rendszer szervezeti, szervezetkdzi egységérdél,
egyes kitintetett elemeirdl a kdvetkezdket tartjuk fontosnak kiemelni:

1. A koézigazgatasi szervezet tajékoztatasi célu, nyomtatott és elektronikus kommunika-
ciojat egységes rendszernek kell tekinteni, aminek alapjat a tartalom, a forma, a kife-
jezésmad, a felhasznaldbaratsag elvének kdzossége jelenti a hagyomanyos és mo-
dern megjelenési médoktdl, megjelenitési eszkdzoktél fliggetlendil.

2. Az egységesseég tagabb értelemben is kdvetelmény, a tajékoztatas modjanak illesz-
kednie kell a szervezet intézményesitett kultirajaba, annak megfelelé rétegeihez iga-
zodva, s ezen belll kdvetnie kell a szervezet elfogadott arculatat (szinek, betitipus-
ok, szimbolumok, logo, jelmondatok stb.).

3. AKUIénboz6 tajékoztatasi szolgaltatasoknak, modszereknek egymasra valé tekintet-
tel, részben egymast helyettesitd, részben pedig kiegészité mdédon, egymasra utalva,
hivatkozva kell mikédnilk, igazodva a k6zdnség lehetéségeihez, tajékozédasi szo-
kasaihoz, s megfelel6 tapintattal terelve az U] tajékozédasi lehetségek, a szlkség-
szerl modernitas iranyaba.

4. A tajékoztatas hagyomanyos és modern eszkdzeit, mint egységes szolgaltatast — a
kézodnségkapcsolati funkcio keretein belil — egyazon szakmai feliigyeleti pont, szer-
kesztéség felel6sségi korébe kell utalni, az egységesség szervezeti garanciajaként.
Ez nem csorbithatja, korlatozhatja a tartalomért valé szakmai felel8sséget.

5. Az irasos kommunikacioban messzemenden figyelembe kell venni a célk6zonség at-
lagos olvasasi kompetenciajat, ezért a szovegeket ebbdl a szempontbdl is lektoraltat-
ni kell.

6. A hagyomanyos ugyfél-tajékoztatasi mddszereket és eszkdzoket mindaddig az ujak-
kal egyitt alkalmazni kell, amig modern megfelel6ik alkalmazasa altalanossa, min-
denki szamara, egyenl6 eséllyel hozzaférhetévé nem valik, illetve a hasznalathoz
szlkséges segitség rendelkezésre nem all. A kényszeri és szikségszerl parhuza-
mossagot ki kell hasznalni arra, hogy a hagyomanyosan kommunikalokat — igény és
lehetéség szerint — segiteni kell atalini az Uj csatornakra. (Példaul, hagyomanyos ta-
jékoztatd prospektust, hirlevelet célszeri kiadni az elektronikus Ggyintézésrdl.)

7. A szervezetek kdzotti tajékoztatasi egylttmikoédésben jelentds szakmai, pénzigyi,
hatékonysagi elényok rejlenek. Nagy koltségek takarithatok meg a tajékoztatasi célu
médiumok kdzos elballitasaval azonos tipusu, szakmai profilu, adott terlleten 1évé
szervezetek egyUttmikodésében. Az egységesen és kbdzpontilag készitett altalanos
elektronikus nyomtatvanyok, kiadvanyok konkrét szervezetek szamara
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testreszabhatok, s kisebb szériakban is, helyi nyomdai kivitelezésben
kéltséghatékonyan eléallithatok.

8. Szélesebb koérli — az Internetet hasznald, folyamatosan bévilé — k6zonség megszoli-
tasat célozza az egyiranyu elektronikus intézményi hirlevél, sajatos elektronikus,
specialisan szerkesztett, szOveges, vagy igény és lehetdség szerint multimédias hir-
Ujsag. Segitségével a legkulonbozébb tgyfélkdrokkel, célcsoportokat, allando és id6-
leges személyi csoportokat — pl. idéseket, fogyatékossaggal éléket, adott teleplilésen,
térségben, szomszédsagban lakdkat — lehet elérni, vellk kommunikalni ily médon. A
hirlevél a rendszeres ligyfélkapcsolatok fenntartasanak kivald, egyre nagyobb jelen-
téséggel bird, gyorsan terjed6 eszkoze.

Az irasos, levelezési kapcsolat hatékony, a sziikkséges mértékig célzott, akar egyénie-
sitett, interaktiv rendszerei alakithatok ki a kiilonb6zd elektronikus és hagyomanyos
levelezési és tajékoztatasi rendszerek kombinalasaval. A célzott (csoportos, személyes)
elektronikus hirkdzlési, levelezési szolgaltatasok beinditasa akkor is ésszer(, ha kezdetben
azokat kevesen hasznaljak. A feladat nem csak az ilyen iranyu, mar létezg, valds igény ki-
elégitése, hanem a digitalis megosztottsag megsziintetésének elésegitése is. Az elektroni-
kus eszkdzokkel tamogatott levelezés alighanem a legnagyobb hatasu ilyen eszkoz.

2.5.1.2. Kiszolgéléas telefonon

A telefonos megkeresések kiszolgalasaval kapcsolatban az alabbi elemeket tartjuk hangsu-
lyosnak:

o Telefonos tajékoztatasi szolgalat, tudakozé, automatikus valaszado rendszerek al-
kalmazasa.

¢ Ingyenes telefonvonal (z6ld szam) miikbdtetése fontos kapcsolatok érdekében arra
raszorul6 célcsoportok szamara.

e Uzenetrdgzités, -tovabbitas, a sikeres tovabbitas visszajelzése, a visszahivas szer-
vezése, ellenbrzése.

o Bejelentések (pl. panasz, javaslat) fogadasa lizenetrogzitéssel, tovabbitasa a megfe-
leld szervezeti egységhez, ligyintéz6hoz.

o Bejelentkezések pl. ligyfélfogadasra, fogadddrara, rendezvényre, egyeb akcidra, a
bejelentkezés visszaigazolasa.

e Telefonos (hagyomanyos, SMS, voice-mail, azaz hanglizenet) visszajelzés, értesités
adasa bizonyos eseményekrdl, pl. hianypétlas szlikségessége, palyazatfigyelés,
Ugyek elbiralasa, kdzbensé intézkedések.

e Szolgaltatasok (pl. nyomtatvany, kiadvany, felmérés, kornyezettanulmany, egyéb) te-
lefonon térténd megrendelése (sziikség esetén a hivo fél személyének ellenbrzésé-
vel, visszahivassal, stb.).

2.5.1.2.1.Azonnali segitség - helpdesk, forrédrot

A hagyomanyos telefonos Ugyfélszolgalathoz hasonlitva a kilénb6zé nevekkel illetett se-
gélyszolgalat — helpdesk (segitépult) illetve a magyar terminolégia szerinti forrédrét szolgal-
tatas — bizonyos szempontbdl sziikebb, mas oldalrél viszont tagabb, tébbet jelent.

e Specidlis annyiban, hogy ezek a szolgaltatasok tematikusak, azaz mindig meghata-
rozott témaban, Ggyekben, szolgaltatassal kapcsolatban nyujtanak segitséget.

o Altalanosabb viszont abban a tekintetben, hogy a segité kapcsolat technikailag nem
korlatozédik a telefonra (lehetnek azért kivételek: pl. telefonos lelki segély szolgalat).
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¢ Nagyon fontos sajatossaguk az azonnali segitségnyujtas, a kérdés megvalaszolasa,
megoldas ajanlasa, intézkedés megtétele stb.

A segélyszolgalat — a kdzismert segélyhivo telefon egyfajta kiterjesztése — akkor hatékony,
ha tdbb csatornan érhetd el. Vannak specialis segélyszolgalatok azonban, amelyek termé-
szete a sokféle elérést kifejezetten korlatozza. A lelki segély esetében a személyesség mi-
nimuma sziikséges, mig az anonimitas fontos. Ezt a két némileg ellentétes kdvetelményt
egyediil a telefonkapcsolat teljesiti.

A modern helpdesk-ek azonban valéban tdbbcsatornasak, telefon (és telefax), e-mail és
gyakran webes online kapcsolattal is elérhetbek, s nem kizart a személyes tgyfélfogadas
lehetésége sem. Ez utdbbi inkabb olyan médon valésul meg, hogy az ltgyfélfogadd irodak-
nak van helpdesk funkcidjuk is.

A helpdesk alkalmazasanak céljai a kovetkez6k lehetnek:

e azonnali, gyors segitség a nehezebb vagy kritikus helyzetben,

a kiszolgalas id6tartama hosszabb, vagy eltér a hivatali fogadasi id6tél,
¢ atéma, probléma jellegétél figgéen akar folyamatos elérés,

e aszolgaltatas fliggetlenitése a szervezet munkarendjétél,

e specializalt szolgaltatas, mely tehermentesiti az ugyfélforgalmat,

o tarsszervezetek egyuttmikddésének, az tgyfelek iranyitasanak javitasa,
e szakmai informaciok gydijtése.

A segélyszolgalatokhoz érkezé hivasok, megkeresések tartalmi feldolgozasa — a hivo fél
személyiséghez fiz6d6 jogainak maximalis tiszteletben tartdsa mellett — hasznos szakmai
informacidkat nyujt a kdzigazgatasi szervezet szolgaltatasainak, mikodésének fejlesztésé-
hez. Bevalt gyakorlat a kérdések és valaszok, problémak és megoldasok (név nélkili) régzi-
tése, statisztikazasa, elemzése, kiértékelése és rendszeres kdzzététele a szervezeten belll,
esetenként a nagyobb szakmai és laikus k6zonség szamara is. Ezek az informaciok jol
hasznalhatok a szakma, szakterllet tudomanyos kutatasaban, fejlesztésében is.

A gyors segitség, az esettorténet nyilvantartasa, a késébbi feldolgozas megkdnnyitése, a
segité munka hatékony szervezése érdekében a segélyszolgalatok kiszolgalé munkatarsai-
nak tevékenységét helpdesk célszoftverek segithetik. A szoftvertamogatas fontosabb funkci-
Oi lehetnek:

o esetrégzités, tartalmi leiras (azonositas, idépont, kérdés, probléma),
e az eset, téma osztalyozasa (besorolas a segélyszolgalat jellemzé kategéridiba),

e asegitséget kérd osztalyozasa (ha lehet és szlkséges, pl. korcsoport, nem, hivas
helye stb.),

e valasz, megoldas leirasa, jellemzése (révid 6sszefoglald, értékelés a segitség sike-
rességérdl, a segitség lezart/nyitott),

e megjegyzés a tovabbi Iépésekrél (ha sziikségesek),
e automatikus statisztikai kigyUijtések, 6sszegzések,

o tételes visszakeresési lehetdségek (sorszam, tartalom, kategoriak, kombinalt).

2.5.1.2.2.Hivaskdzpont (call center)

A call center — magyarul hivaskézpont — a hagyomanyos telefonkézpont és a ,kérdés-
valasz” tajékoztato szolgaltatadsok 6sszekapcsolasabdl, illetve a klasszikus telefonos tgyfél-
szolgalatbol fejl6dott tovabb. Mostanra a call center szolgaltatasra szakosodott vallalkozok

IFUA HORVATH £7 PARTNERS

MANAGEMENT CONSULTANTS



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az
ugyintézési idé csokkentése 24/139

és az Oket szervez6 ligyndkségek sokasaga, a tevékenységet tamogatd technolégiak és
szolgaltatasok (kiszolgalas-tervezési médszerek, képzési szolgaltatasok, szamitdgép vezér-
Iési telefonkdzpontok és kiszolgald halézatok, tamogatoé specialis szoftverek, internetes
online feluletek, webes szolgaltatasok) széles kinalata all rendelkezésre.

A call center célja, hogy a hivasok soran a lehet6 leghatékonyabb médon, az érdemi, ma-
gasabban kvalifikalt munkatarsak idejével maximalisan takarékoskodva, de a legkielégitébb
modon valaszolja meg a szervezet lUgyfeleinek kérdéseit, teljesitse kéréseit. Ezt ugy éri el,
hogy a gyakran ismétl6d6, vagy megfelel6 forrasokbdl — adatbazisok, nyilvantartasok, tajé-
koztato segédletek, katalogusok, cimtarak stb. — megvalaszolhat6é kérdésekkel nem kell az
érdemi Ugyintéz6khoz fordulni, a valaszokat megfeleléen lehet ,készletezni”, vagy az infor-
macioforrasokbal elékeresni.

A szamitégéppel és specialis szoftverrel, informacios hattérrendszerekkel tAmogatott call
centerek miikodésében, azok technoldgiai fejlettsége és teljessége szerint meg lehet kiilén-
bdztetni operatori és automatikus szolgaltatasokat, illetve tevékenységeket. A komplex rend-
szerek Osszetettsége, s természetesen koltségigénye fuggvényében talaljuk meg bennuk a
lehetséges funkcidkat. A technoldgiai fejlesztés folyamatos, s egyre tdbb operatori funkcioé
valik automatikussa (pl. a beszédfelismerés), s megfigyelhetd a call center és az Internet
egyre szorosabb dsszekapcsolddasa is. A hivaskézpont tovabbi lehetésége a hivasok tarta-
lomelemzése, mert azok megfeleld médon (hang-, adatrogzités), digitalisan is tarolhatok.

2.5.1.3.  Elektronikus kiszolgalas, virtudlis ligyfélszolgalat

Sokféle internetes megjelenést és szolgaltatast nevezhetnek virtualis, elektronikus vagy e-
ugyfélszolgalatnak. Egyszeri eldonteni, hogy tényleg arrdl van-e szo, ha végiggondoljuk,
mennyire kimél meg bennilinket a webes szolgaltatas a személyes megjelenéstél, telefona-
lastol vagy levelezéstdl. Minél szélesebb korl egy-egy intézményi honlap ilyenfajta szolgalta-
tasainak kore, annal inkabb tekinthet6 az elektronikus, vagy mas néven, virtualis tgyfélszol-
galatnak. Az tgyfélkapcsolatok internetes kiszolgalasa, tamogatasa az elektronikus tgyinté-
zés (atfogobb kifejezései: e-kormanyzas, e-6nkormanyzas vagy e-kbzigazgatas) ,kapuja”,
ahogyan a személyes kapcsolatot biztosité tgyfélszolgalat is a ,frontvonal”’, ahonnan mar
nem kell tovabbmennlink, azon keresztil kapjuk meg a szolgaltatast.

A virtualis Ugyfélszolgalatok célja, hogy egyetlen, egységes fellleten kertilhesstink kapcso-
latba a haldzaton (is) elérhetd kbzigazgatasi, kdzszolgaltatasi szervezettel és szolgaltatasai-
val, ott minden lehet6ség elérheté legyen, amit a halézaton nyujtanak. Az internetes tgyfél-
szolgalatok ,mdgoétt” kildonbozé fejlettségli webes és egyéb (pl. Intranet, ftp) szolgaltatasok
lehetnek, amelynek legelsd, legalacsonyabb szintjét képviseli maga az elektronikus tgyfel-
szolgalat.

Az Interneten szervezett Ggyfélkapcsolatok és szolgaltatasok rendszere funkcionalisan alta-
laban harom nagy teriletre oszthato:

e Az egyik a teljesen nyilvanos, a mindenkihez sz6l6, szabadon, barki — azaz nem azo-
nositott latogatdk — altal felhasznalhaté szolgaltatasok kore.

o A masik a jelszéval, egyéb azonositéval hozzaférhet6 rész, amely csak adott, beazo-
nositott felhasznaloi kor (Ugyfelek, eléfizeték, igénybevevék, felhasznaldi k6zosség,
stb.) szamara nyujt szolgaltatast.

¢ A harmadik pedig az a szolgaltatasi terilet, amelyet kizarélag csak egy-egy tgyfél
érhet el (pl. sajat adatok médositasa, folydszamla megtekintése, pénziigyi tranzakci-
ok teljesitése, levelezés).

A virtualis Ugyfélszolgalat tehat kapcsolatot teremt az igyfél és a szervezet webes, e-
Ugyintézési szolgaltatasai kdzott, segiti azok igénybevételét. E célnak megfeleléen altalaban
a koévetkezd funkciokat talaljuk meg ezeken a fellleteken a szervezetek sajatossagainak
megfeleld hangsullyal, tartalommal:
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o Tajékoztatas a szervezetrél.

e Tajékoztatas a szolgaltatasokrol.
e Aktualis informaciok, hirek.

e Hirdetések.

o Regisztracié.

e Fogalmi, oktatasi és jogi segédletek a szolgaltatasok értelmezéséhez, igénybevétel-
€hez.

e Szolgaltatasok mindenkinek (pl.: k6zérdekl adatok, nyilvanos adatbazisok, nyomtat-
vanyok, nyilvanos ulések jegyzdkonyvei, video- és hanganyagai, forumok, kérdés-
valasz, tanacsadas, hattéranyagok, jogszabalyok, rendeletek, dontéstar).

o Egy-egy ugyfélkor specidlis szolgaltatasai (pl. dokumentumokhoz hozzaférés, segéd-
letek, tanacsadas, forum, szavazas).

o Egyedi e-ligyintézési szolgaltatasok (igyek kezdeményezése és intézése, pénzlgyi
tranzakcidk, hibabejelentés, szemeélyes reklamaciok, betekintés iratokba, sajat adatok
modositasa, stb.) .

o Kapcsolat, a munkatarsak kézvetlen elérése e-mail-ben és mas haldzati kapcsolati
rendszerek kozvetitésével (pl. internetes telefon, videotelefon).

e Panaszbejelentés (részletesebben lasd a Panaszok, bejelentések kezelése c. alfeje-
zetben) .

o Elégedettiség jelzése (kérddbiv).

e Hirlevél.

e Reklamok, altaldban az Ugyintézési tartalmakhoz kapcsolédoan.

e Humor (az Ggyintézés felsziltségeit oldandd, ,mi is emberek vagyunk...”).

o Egyeéb kodzérdekd, felvilagosito, PR (public relations) jellegl informaciok az adott teri-
letre vonatkozoéan (pl. a gyerekek, mint jdvenddbeli Ggyfelek megszdlitasa).

e Jogszabalyok altal el6irt informaciok publikalasa.

A haldzati k6zonségkapcsolat célja, hogy minél tobb Ggyet el lehessen intézni, minél na-
gyobb igényt ki lehessen elégiteni, s a webes kiszolgalas ebben a lehetd legteljesebb segit-
séget, a legnagyobb komfortot nyujtsa az tgyfeleknek.

2.5.1.4. A kapcsolatkezelés integralt rendszerei

A kapcsolatkozpont (CC, contact center, interaction center) és a kozénségkapcsolati me-
nedzsment rendszer (CRM, client/costumer relations management) viszonylag Uj jelenség
meég az Uzleti szféraban is. Jellemzd, hogy altalaban a call center szolgalat |étesitése adja az
Otletet a szervezet szamara a tovabbfejlesztéshez. Egyes kifejezetten erre a célra kifejlesz-
tett technoldgiai rendszerek is lehetévé teszik a hivaskdzpont funkcidinak kib&vitését kap-
csolatkdzpontta, illetve kdzdnségkapcsolati menedzsment rendszerré.

A kapcsolatkézpont Iényege hogy mindenféle ligyfélkapcsolatot, barmely kommuni-
kaciés csatornan valésuljon is meg, s akarmelyik ponton is Iépjen be a szolgaltaté
szervezeti rendszerébe, egységes rendszerben kezeljen. Ezzel kivanjak megakadalyozni
a parhuzamossagokat, a ,keresztbe szervezést” az informacidhianyon alapuld, fliggetlen
intézkedést, az eljarasok esetleges megsértését (kivételezés), s ki akarjak hasznalni azt,
hogy egyazon partnerrel kapcsolatos tugyek, informaciok 6sszekapcsoldédnak. A kapcsolat-
kdzpont tehat technoldgiai valasz arra a helyzetre, hogy az ugyfél egyre tobbféle csatornan
Iéphet kapcsolatba a szervezettel.
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A kozonségkapcsolati menedzsment rendszer magaban foglalja a call centert, azt ki-
egészitve a legteljesebb integraciét valésitja meg a kapcsolatok kezelésében (contact
center) és ehhez kiterjedt szamitégépes tamogatast tarsit, illetve 6sszekapcsolja a kap-
csolatkezelést az lgyintézést tamogatd informatikai rendszerekkel. A gyakorlatban ez azt
jelenti, hogy az ugyfél bejelentkezésekor (pl. telefonon, személyesen, online), illetve a beje-
lentkezés észlelésekor (pl. levél, e-mail, SMS) a ra vonatkozé minden folyamatban |évé és
korabbi informacioé megjelenik, elérhetévé valik, igy a szervezeti szempontbdl ra vonatkozo
teljes aktualis kép és Ugyféltdrténet alapjan lehet folytatni vele a kommunikaciét, akar azon-
nal inditani az tgyintézést. Az ilyen rendszerek alkalmasak az tigyfélkapcsolatok, a kiszolga-
Iasi teljesitmény eseti, rendszeres, akar folyamatos ellendrzésére (monitoring) és igény sze-
rinti elemzésére, értékelésére. A CRM a kiszolgalé funkcidin tul lehetdvé teszi prognoézisok
készitését (hogyan alakulnak az igények, ugyintézési szokasok), és megalapoz szolgaltatas-
és mikodésfejlesztési dontéseket. Kiildondsen fontos szerepe van a kozonség-
szegmentacidéban, a célkézénségek specialis jellemzdinek és igényeinek meghatarozasa-
ban, elemzésében.

A szervezeti, szervezetkdzi szintli kdzigazgatasi CRM alkalmazasok funkcioi a kdvetkezdk
lehetnek:

e A Kkllénb6zb csatornakon érkezd kapcsolatok fogadasa és kezelése (call center,
contact center).

e Regisztracio, lgyfél-azonositas, hitelesség ellenérzés, jogosultsag-kezelés a rend-
szer kildénb6z8 szolgaltatasainak hasznalatahoz.

o A Kkullsé és belsé informaciok strukturalt értelmezése (contact center), a kilonbdzé
forrasokbdl szarmazé ismeretek felhalmozasa (tudasbazis) és elérhetévé tétele.

e Adatok szolgaltatasa az ligyintézéshez, illetve azokbdl adatok, informacidk atvétele a
kézonségkapcsolatok szamara (adattarhaz).

e Adatbanyaszat: a nyilvantartasokban, dokumentumokban talalhaté adatok, informaci-
ok kutatasa meghatarozott kils6 és belsd szabalyok alapjan.

o Ugyfélkapcsolat-térténet vezetése, kdvetése, adott ligyfélre vonatkozoé adatok struk-
turalt gydjtése és hozzaférhetéveé tétele.

e Ugyfélelemzés, ligyfélprofil készités, meghatarozott szempontok szerint tigyfélérték
(fontossag) szamitas, ezek alapjan szegmentacio végzése, elemzések dsszeallitasa.

e Proaktiv k6zonségkapcsolatok (kezdeményezés) és specialis szolgaltatasok az
egyes Ugyfelek igényeinek, specialis élethelyzeteinek (pl. szocialisan raszorultak,
munkanélkiliek) megfeleléen.

o Uj halézati és egyéb szolgaltatasok (elektronikus fizetés, figyelmeztetés, tajékoztatas,
lehetéségek, szervezetkdzi adatkarbantartas) biztositasa.

e Adatpiac mikddtetése, a szervezetek kozoétti adatcsere lehetéségeinek kihasznalasa
az ugyfelek és a szervezetek érdekében (pl. adatvaltozasok bejelentése).

e Panaszkezelési rendszer mikodtetése (a témaval kulon foglalkozunk a Panaszok,
bejelentések kezelése c. alfejezetben), a panaszok elemzése.

¢ Monitoring, a mikodés valamennyi fontos mozzanatara kiterjedd automatikus ellen-
6rzési rendszer mikodtetése, szikseg szerinti jelentéskészitéssel, akar folyamatos
megfigyeléssel.

Miért lehet hasznos, elényds a CRM rendszerek alkalmazasa, elterjesztése a kdzigazgatas-
ban? A megoldas jelentésége tobb teriileten is mutatkozik. Osszességében ez a szervezési
€s menedzsment modszer az, amelyik a legnagyobb mértékben és legatfogobb mdodon fejezi
ki, a szervezési-mikoddési rendszerbe szervesen beépiti az tgyfél- illetve k6zonség kdzpon-
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tusagot. A fentebb felsorolt, lehetséges funkciok alapjan a kévetkezd tertileteken varhatok
elénydk az alkalmazastol:

e lgyfélkdzpontu szervezeti kultdra, ,behuzalozott” kultiravaltas,

e aszervezet Ugyfélkapcsolatainak egyszeriisddése,

e minden, az lgyfelekkel kapcsolatos miikédési folyamat egységes tamogatasa,
o 7x24 6ras rendelkezésre allas az tgyfélkapcsolatokban,

e az ugyfélkiszolgalas magas foku szervezettsége,

e aszervezet egészének koordinaltabb mikodése (pl. bels6 informaciéaramlas),
o aszemélyzet helyettesithetésége, a tudas és tapasztalat ,megkotése”,

e munkaidé- és koltség-megtakaritas a miikddés soran,

e a mindségbiztositas és -kontroll beépitése a munkafolyamatokba, technolégiaba,
e a teljesitménymenedzsment beépitése a mikodési rendszerbe,

e az lgyfelek elégedettségének ndvekedése,

e az Ugyfélkapcsolatok kiszélesedése,

e aszervezetek kozotti egyuttmiikddés, integracio lehetéségének kiszélesedése,

e a haldzati kapcsolatok, kiszolgalas, egyuttmikddés lehetéségeinek kiszélesedése.
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2.5.2. Javaslat

A fentiek alapjan az lgyfelek tajékoztatasara vonatkozéan az alabbi javaslatokat fogalmaz-
zuk meg.

2.5.2.1. Egységes irasbeli kommunikacio

Az irasos tajékoztatdé anyagok vonatkozasaban javasoljuk azok hivatali szinten t6érténé egy-
séges kezelését. A feladat a kuldnféle tajékoztatd anyagok- beleértve a varosrol, az énkor-
manyzatrél, a fogadddrakrol, a lakossagi féorumokrol stb. és az ligyfél-tajékoztatasrol készildé
irasos anyagok egységes arculati szerkesztését és publikalasat jelenti. A feladatot a jelenleg
a Hivatalban kommunikacios feladatokat ellaté munkatars/szervezeti egység lathatja el.

Az altalanos tajékoztatdé anyagokon tul javasoljuk a hivatalos valaszlevelek jelenleg alkalma-
zott formatumainak attekintését és egységesitését.

2.5.2.2. Weboldal fejlesztése

A weboldalra javasoljuk a hirszolgaltatas rendszerének kialakitasat, de megfontolandé az
intézményi hirlevél bevezetése is.

2.5.2.3. Téajékoztato pont létrehozasa

Javasoljuk az Ggyféltérben egy Tajékoztatd pont vagy szolgalat Iétrehozasat, oly médon,
hogy a belépd lgyfél elsének ezzel a szolgaltatassal talalkozzon (ne a Biztonsagi 6r tajékoz-
tassa).

A Tajékoztatd pont vagy Szolgalat a kdvetkez6 feladatotokat latja el:
Tajékoztatas:
e atisztségek programjardl, fogadoorak idépontjardl, bejelentkezés mikéntjérél,
e aképvisel6k személyérdl, fogadddrak idépontjardl, bejelentkezésrél,
o a Kozgyllés napirendjérdl, a hozott hatarozatrél,
e a Polgarmesteri Hivatal Ggyfélfogadasi rendjérél, helyérdl,

e a hivatali igyek intézésének lehetdségeirdl, az ezzel dsszefliggd eljarasokrol, alapve-
t6 jogi kérdésekrél, ezen belll:

e anyakonyvi és igazgatasi tgyekrél,
e vallalkozasi tgyekrdl,

e népjoléti ugyekrdl,

e épités és miszaki jellegl tgyekrdl,
e pénz és adougyekrél,

e oktatasi és humanpolitikai Ggyekrdl,

e az dnkormanyzathoz kapcsolddod, a varosban zajlé kulturalis, kozéleti, varosépitd
rendezvényekrél,

e avarosban mikodé lakossagi szolgaltatasokat nyujto vallalkozasokrol.
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Segitségnyujtas:
e a kulonféle kérelmek, beadvanyok kitoltésekor (tajékoztatdé nyomtatvanyok és adatla-
pok atadasa),

¢ Onkormanyzati hirdetmények kifliggesztésével (névjegyzék, palyazatok, kdzjegyz6i
végzések, varosrendezeési tervek kdzzé tétele),

e segédhivatali funkcidk biztositasaval (fénymasolas, egyes beadvanyok atvétele, ti-
pustervek arusitasa).

Utbaigazitas:
¢ nem 6nkormanyzathoz tartozoé lgyek intézésében (kdzlzemi szolgaltatasok),
e tarsugyfélszolgalatok helye, telefonszama, ugyfélfogadasi ideje tekintetében,
e egyes idegenforgalmi témakban.

A feladatok ellatasa informatikai tamogatas nélkil nehézkes, és az informaciok aktualitasa is
romolhat, mig az informatikai eszk&zdok biztositjak az aktualis informacidhoz jutast a Tajékoz-
tatdé pont munkatarsai szamara. Ezek elsésorban a titkarsagi adatok, hatésagi Ggyintézés
adatai, a kozgyllés adatai, kulturalis rendezvények adatai, tarsintézmények tigyfélfogadasi
informacidi stb.

A szolgaltatashoz biztositani kell a nyomtatvanyok eléallitasahoz sziukséges szamitastechni-
kai eszkdzoket, igy a jelenleg mar mikodé e-lgyfélszolgalat lehetéségeit kihasznalva a le-
tolthetd adatlapok funkcié segitségével a nyomtatvanyok eléallithatok, nem szikséges kész-
letezni a helyszinen azokat.

Ez a szolgaltatas, egyrészt megsziri az lgyfeleket (aki csak nyomtatvanyt akar vagy tajéko-
z6dni szeretne nem megy tovabb), masrészt kihasznalhaté egyéb szolgaltatasok elvégzéseé-
re pl. kbzvélemény-kutatas, Ugyfélelégedettség-felméreés .

2.5.2.4. Call Center szolgaltatas bevezetése

Javasoljuk tovabba a Call Center szolgaltatas bevezetését, mely az alabbi funkciok ellatasa-
ra képes.

A szolgaltatas tartalma:

A Polgarmesteri Hivatal Ggyfélkapcsolati pontjaira (telefon, fax, e-mail, WEB) érkez6 megke-
resések kezelése, megvalaszolasa (a varos ugyfélszolgalati tevékenységének ellatasa), va-
lamint riportolasa a Polgarmesteri Hivatal elvarasainak megfeleléen:

o beérkezb hivasok fogadasa, fogyasztoi bejelentések kezelése,
e back office tevékenység, adminisztracio,
e visszajelzés az Ugyfelek felé,
e riportolas, jelentések készitése.
F6bb jellemzék:
o Elérhet6ség: munkanapokon 8.00-20.00 éraig, azon kivul hangposta.
e Back office feladata: levelek, e-mailek kezelése, faxok kikUldése.
e Adminisztracio: a Polgarmesteri Hivatal sajat szoftverében.

¢ Riportolas: a kezdeti id8szakban a riportolas napi, heti rendszerességgel, majd a fo-
lyamat rutinna valasa utan havi periodusokban.
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Elényok a Polgarmesteri Hivatal szamara:
e az ugyintéz6k mentesulnek az ugyfélszolgalati jellegi feladatok aldl,
e aszolgaltatas mentesiti az Ggyintézdket a problémakezelés feladatatol,

¢ rendkivil alacsony beruhazassal all komplex informaciés tevékenység a Polgarmes-
teri Hivatal rendelkezésére,

e Ugyfelek igényeinek magas szinvonalon térténd kielégitése, professzionalisan kezelt
megkeresések,

e segiti kiszlirni az esetlegesen felmertild tipikus hibakat.
Megvalositasi javaslat a szolgaltatas gyakorlati kialakitasara:

Az egyenletes, magas szinvonalu valaszadas érdekében a Call Center az ISO 9001:2001
tapasztalatra épitve veheti at a Polgarmesteri Hivatal munkafolyamatait.

Az Ugyfeleket gyorsan, magas szinvonalon latja el informaciéval. Az informaciéval valo ki-
szolgalas 6sszetett és bonyolult strukturaju is lehet. Ehhez a tudasbazist a jelenleg is miko-
dé e-lgyintézés portal altal adott informacio és tapasztalat szerint atvehet6, és az ligyfelek
hivasai alapjan naprakészen tartja.

A Call Center feladatai:

A Polgarmesteri Hivatal tigyfélszolgalati feladatainak ellatasa. A beérkezé hivasok fogadasa,
a kérdések megvalaszolasa, egyes esetekben visszajelzés az ligyfelek felé, mindezek
riportolasa.

o Beérkez6 megkeresések fogadasa folyamatosan bévilé tudasbazis alapjan, telefo-
nos operatorokkal, magyar nyelven, munkanapokon 8.00 és 20.00 6ra kdzott, hétvé-
gén 8.00 és 14.00 6ra kozott.

o A beérkezb hivasok atiranyitasa Uzenetrogzitére az aktiv operatori idén kivl.

o A beérkezb hivasok fogadasa a bejové hivasok mennyiségének valtozasa esetén a
rendelkezésre allé operatorok szamanak rugalmas valtoztatasaval a forgalom alaku-
lasa szerint.

e Back office tevékenység ellatasa, levelek, faxok, e-mailek kezelése.
e A tudasbazis folyamatos bévitése.
e A Call Center és a www.nyirhalo.hu kdz6tti informacio atadasanak megszervezése.
e Rendszeres heti és havi riport biztositasa.
Az alabbiakban részletesen is bemutatjuk a rendszer f6bb funkcioit:

e A Polgarmesteri Hivatal ligyfélszolgalati vonalanak bejelentkezése: Az ugyfelek
hivasa kdzvetlenll az operatorhoz érkezik. A bejelentkezd széveg szigoruan a Pol-
garmesteri Hivatal elvarasainak megfelel6. Minden beszélgetés (bejové-kimend) rog-
zitésre keril digitalis formaban, ezek utélag meghallgathatdak.

o Uzenetrégzités: Aktiv operatori idén kiviil lizenetrégzitét biztositunk, a beérkezett
Uzeneteket feldolgozzuk, tovabbitjuk, illetve visszahivjuk a telefonalét. A hivokat eb-
ben az esetben lzenetrdgzitd bejelentkezé széveg fogadja, melyet a Polgarmesteri
Hivatal hataroz meg.

o Statisztikak: A kezdeti id6északban heti, késébb havi vagy igény szerinti rendszeres-
séggel statisztikat készitiink a kontaktok szamardl, tovabbitott, illetve megvalaszolt
Ugyekrél, a beszélgetések idétartamarol.
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o Atkapcsolas 6nkormanyzati iigyintéz6ho6z: Adott esetekben eléfordulhat, hogy az
Ugy Osszetettsége miatt dGnkormanyzati Gigyintézé bevonasa sziikséges. Ebben az
esetben az Ugyintéz6h6z az operator kapcsolja at a hivét, az lgyintézé szamanak
tarcsazasaval. Az Ggyintéz6 elérése utan az operator kilép a vonalbdl és a telefon-
kézpont automatikusan 6sszekapcsolja a hivét az tgyintézével. A hivas dija ebben
az esetben Polgarmesteri Hivatalt terheli.

Hangsulyozandonak tartjuk, hogy egy Call Center szolgaltatas csak abban az esetben
tud a lehetd legteljesebb kdrben miikédni, ha az Onkormanyzat korlatozza a munka-
tarsi kozvetlen telefonos elérhetdéségeket. A korlatozas modja és mértéke felsévezetdi
dontés fuggveénye: elképzelhetd, hogy a munkatarsak egy kdérének nem all rendelkezésére
hazon kivili telefonszam-hivas lehetésége, vagy csupan az Onkormanyzat honlapjan nem
kerdl feltiintetésre valamennyi Ggyintézé elérhetésége. Bizonyos Ugy-tipusok esetén ugyan-
akkor elkerllhetetlen, hogy az allampolgar kdzvetlenil is kapcsolatba keruljon az tgyintéz6-
vel, ez esetben az tgyfélnek kikildott Ggyiraton, levélen fel kell tlintetni az elérhetdséget.

Amennyiben az Ugyintéz8hdz érkezd hivas nem az adott Gigyintézd hataskére, ugy a hivast
at kell kapcsolni a Call Centerbe vagy — amennyiben ez technikailag nem megoldhaté — az
ugyfélnek megadni a Call Center elérhetéségét.

Vallalt minéségi mutatok

Egy Call Center kialakitasa és Uzemeltetése soran kiemelt szereplk van a vallalt mindségi
mutatoknak. Ezek el6zetes kivalasztasa és régzitése, majd alakulasanak rendszeres nyo-
mon kdvetése a biztositéka a magas szolgaltatasi szintnek, illetve a szolgaltatasok folyama-
tos javitasanak. Az Onkormanyzat esetében az alabbi minéségi mutatdkat javasoljuk meg-
fontolasra:

o Telefon felvételi idd: a Call Center vallalja, hogy a hivasok 80 %-at 30 masodpercen
belll megvalaszolja.

o Atlagos hivas idétartam: a Call Center vallalja, hogy az atlagos hivasi idétartam
nem haladja meg az 3-4 percet.

o Elveszett hivasok szama: a Call Center vallalja, hogy az elveszett hivasok szama
nem haladja meg az 10-15 %-ot.

e Varakozasi idd: a visszahivasokat és a kimen6 megkereséseket a Call Center ugy
szervezi, hogy a visszahivast végz6 operator foglaltsaga nem okozhatja a hivasok
varakozasi idejének ndvekedését.

A fenti — és az Onkormanyzat altal a rendszer bevezetése soran meghatarozott tovabbi —
mutatokra, valamint a hivasok alapadataira (pl. beérkezé hivasok darabszama, munkaidén
tuli hivasok szama) vonatkozoan heti és havi riport készitését javasoljuk.
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2.6. Ugyfélszolgalati szinterek, munkahelyek, munkaterek

A korszer( Ugyfélszolgalati illetve kdzdnségszolgalati irodarendszerek a szervezet valameny-
nyi célcsoportjaval (pl. igyfél, politikus, partner, egyéb) valoé személyes és egyéb kontaktu-
sokat egységesen kezelik, a talalkozasok, interakciok jellegének megfelels, tobbfunkcios
irodai kornyezetet (gyakran un. irodatajakat) hoznak létre. A kdzigazgatasi szervezetek
személyes kapcsolatokkal 6sszefliggd, jellemzé — térben megjelend — funkcioit a kdvetkezd
fejezetrészekben mutatjuk be. Az itt targyalt valéds, fizikailag megjelené ligyfélszolgalati
térfunkcidkat nem szabad teljes mértékben elkilonllten kezelni a természetiikben oly eltérd
virtualis ligyfélszolgalati terektol, felilletektél. Az 6sszefliggés lényege, hogy mindkett6-
ben tikrozédnie kell a szervezet egységes, tudatosan kialakitott kultarajanak, illetve ennek
szerves részeként a szervezet arculatanak.

Jelen fejezetben kitérink az Ggyfélszolgalat fizikai elérhet6ségének és kialakitasanak vala-
mennyi kiemelt szempontjara, igy a kdzlekedésre, ligyfélfogadasi id6ére, az idépontfoglalasra,
de az ugyfélszolgalati helyiségben kialakitandd egyes funkcidkra is.

2.6.1. Trendek, alapelvek

2.6.1.1.  Fizikai elérhetGség

Fizikai elérhet6ség alatt értjuk az Ugyfélszolgalat szolgaltatasainak vonzaskorzete és az ugy-
félszolgalat helyei kozétti kozlekedés lehetdségét, modjait és eszkozeit. Az ligyfélszolga-
lati helyek megkoézelithet6sége kilénb6zé az eltéré modon (gyalog, kerékparral, témegkdz-
lekedéssel, autdval, vonattal) kdzlekedd célcsoportok szamara. A kialakitas soran vizsgalan-
dé szempont példaul:

o Az ligyfélszolgalati helyek foldrajzi helye a kézlekedési csomopontokhoz képest meg-
felel6-e?

o Ha szlikségesek, milyenek a ,rasegités” lehetbségei, pl. kerékpartarold és -6rzés, be-
tegek, id6ések szallitasa, falugondnoki busz hasznalata, specialis koz6sségi megolda-
sok szorgalmazasa (pl. telekocsi rendszer), kdzlekedési koltségtérités?

Eligazodas, tajékozodas az lgyfélszolgalati helyekrél a kozdnseég fejével végiggondolva,
kilonos tekintettel az elsé latogatokra, az idegenekre. A megoldasok kdzismertek, sokrétii-
ek, rendszerjellegii atgondolasuk azonban ujszeri lehet: tematikus varostérképek kihelyezé-
se, kitablazas, iranyjelzések, autds és egyeéb térképeken valé feltiintetés, a cimek és térkeé-
pek bemutatasa a tajékoztatdo anyagokban, feltleteken.

Szintén fontos tényezd, hogy ez éplletek kdzvetlen kérnyezetének, belsé tereinek bejarha-
tésaga, akadalymentessége, a parkolas, kerékpar tarolas megoldottsaga menyire teszik
alkalmassa a k6zonség fogadasara. A fizikai hozzaférhetéség nem korlatozodik magara a
kozlekedésre, mozgasra, gondolni kell az elérés kdzben felmeril6 igényekre, sziikségletekre
(tajekozodas, mellékhelyiségek, pihenéhelyek, értékmegdbrzés stb.).

A nyitva tartas a fizikai hozzaférés nagyon fontos szempontja, feltétele. Az id6beli elérhetd-
ség a kozonség klilonb6zé — a szervezettel kapcsolatos és attdl fliggetlen — elfoglaltsagainak
id6ébeli 6sszeegyeztethetéségét feltételezi (pl. munkaidd, nyari sziinet). Esetenként felmerul-
het bizonyos egyuttmikodé tarsszervezetek kdzénségszolgalatai és kiegészitd szolgaltata-
sok (pl. fényképkészités, erték-cikkarusitas) nyitva tartasa egyeztetésének szikségessége
is. Mind természetesebbé valik, hogy a kdzszolgaltatok rugalmasan alkalmazkodnak (pl.
nyujtott gyfélfogadas, ugyelet) a kdzonség idébeosztasahoz (pl. munkaidd elétti, illetve
azon tuli nyitva tartas), aktualis, kritikus helyzetekhez (pl. adébevallasi hatarid6, valasztasok,
krizishelyzet).
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2.6.1.2. Id6foglalas

A kozvetlen varakozasi id6 csokkentését, kikliszobdlését az ligyfélfogadas programozasa, a
bejelentkezési, eléjegyzési, id6foglalasi és sorolasi rendszerek szolgaljak. Az idéfoglalasi
rendszerek az tgyfelek és a szervezet szamara egyarant elénydsek. Céljuk

e az Ugyfél szdmara az, hogy az el6késziletek lehetéségével biztosabba tegyék a lato-
gatas sikerét, leroviditsék a varakozasi idét, és minél pontosabban behataroljak az el-
foglaltsag idépontjat és id6tartamat;

e a hivatal és a munkatars szamara az, hogy kiszamithatéva, ellenérzottebbé, atlatha-
tébba és szervezhetdbbé, egyenletesebbé tegyék az ligyfélforgalmat, lehetéség sze-
rint legyenek tervezheték a pihend- és atallasi idék;

o mindkét fél szamara az, hogy egy-egy Ugy megoldasara, kezelésére megfeleld id6
alljon rendelkezésre, csdkkenjen a hibalehetbség és a tévedés kockazata, az ugyin-
tézést ne zavarja sietség, kapkodas, idegeskedés, csdkkenjen az tgyfélcsicsok miatt
eléallé feszlltség, stressz.

2.6.1.3. Tajékoztato, eligazité hely, informacios pont

Nagyobb szervezetekben az lgyfélszolgalat 6Gnmaga is egy nagy szervezet, ahol tébben
dolgoznak munkamegosztasban. Munkajuk hatékonysagat és az ugyfél felkészlltségét segi-
ti, ha egy altalanos, minden irodai szolgaltatasra kiterjed6 tajékoztaté ponton kap az tgyfél
informaciét arrél, hogyan haladjon tovabb. Itt térténhet — pl. sorszamkiado és hivasjelzé
rendszer segitségével — a megfelel6 kiszolgald helyre torténé bejelentkezés. Fontos szerepe
az eligazitdé pontnak az tgyfél ,felkésziiltségének” ellenérzése, ami a beadvany, megfelel6
nyomtatvanyok vizsgalatabdl, kiadasabdl, kitoltésének segitésébdl all. Az eligazito, tajékoz-
taté helynek a maximalis segitségnyujtast kell szolgalnia és ,uzennie”, hogy az lugyfél ne
varjon hiaba, s kiszolgalasa a lehetd leggoérdilékenyebb legyen a tovabbiakban. Egyszeriibb
feladatokat (pl. felvilagositas, id6foglalas, fogaddorara bejelentkezés, nyomtatvany atvétele,
internetes szolgaltatassal kapcsolatos utmutatas) mar itt el lehet intézni.

2.6.1.4. A varakozas helyei

A varakozas az Ugyfél-kiszolgalas kritikus mozzanata. A varakozasi hellyel szemben tamasz-
tott kdvetelmények betartasa azért is nagyon fontos, mert ellenkez esetben az tigyfél ,ellen-
féllé” valik, mire az lgyintézéhoz keril. A kovetkezékre kell figyelni:

o kényelmes és megfelel6 szamu Ul6hely,

e bizonyos foku intimitas (ha ketten-harman vannak, tudjanak egymassal kényelmesen
beszélgetni),

o megfelel6 fényviszonyok, kellemes hémérséklet, csend, jé levegd, ne legyen huzat,

¢ afigyelem — nem zavard, fakultativ — lekotése, ingergazdagsag (diszek, képek, in-
formaciok).

A varakozodhely a vendégért van (nincs mas, nem odavalo tevékenység, amelyhez képeset

az ugyfél ,zavaré tényezdnek” érezheti magat), a munkatarsak nem ,uraljak a terepet”. Kil6-
nds figyelmet kapnak a fogyatékos emberek, idések és kisgyermekesek. Fontos, hogy a va-

rakozé helyiségbdl jol megkdzelithetbk legyenek a komfortzonak.

Tobbek kozott a kényszeril varakozas kellemetlenségeit is hivatottak csokkenteni az egyéb-
ként is hasznos tajékoztatoé és reklamfeliiletek. Minden kézdsségi hely, ahol sokan meg-
fordulnak igényli és egyben kindlja annak lehetéségét, hogy az emberek természetes infor-
macios szikségletei kielégitésének szolgalataba allitsuk az arra alkalmas fellleteket, elsé-
sorban az alapfeladatok tamogatasa céljabdl. Az orvosi rendel8ben pl. természetes az
egészséglgyi tajékoztatas. A polgarmesteri hivatali Ugyfélszolgalatban igy a kozérdek in-
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formaciok a maguktél értetédéek. Az informacioknak, reklamoknak nem csak tajékoztatasi,
de nevelési, esztétikai, kulturalis rendeltetésiik is lehet, pl. kidllitas formajaban. A koz6nség-
nek is érdeke figyelmének hasznos igénybevétele, s az altalaban nem 6rémteli varakozas
feszlltségének oldasa is fontos célja a tajékoztatdknak, reklamoknak. A ,falak izenete” ré-
sze a szervezet arculatanak.

2.6.1.5. Hagyomanyos és Internetes lgyfélmunkahely, hotspot

Az ugyfelek leggyakoribb feladata a nyomtatvany-kitoltés, a tajékoztaték tanulmanyoza-
sa. Lehet6séget kell biztositani, hogy kényelmesen, asztal mellett iilve, esetleg irépult
elétt allva lehessen ezt a munkat végezni. Megfeleld fellletre (nyomtatvanyok, ismerteték
kihajtogatasa, atmasolas), sziikség szerint irbeszkdz biztositasara is szlkség lehet. Igény
van arra is, és ezt lehetévé kell tenni, hogy ketten is dolgozhassanak egy nyomtatvanyon.

Varhato, hogy a kdzeli jovében az lgyfélkiszolgalas szerves részéveé valik a helyi szamito-
gépes és internetes halézati szolgaltatasok elérésének lehetésége. Mivel az ugyfelek
nem feltétlentl ismerik a lehetéségeket, az eligazitd munkatarsak segithetnek abban, hogy
amit egyszerlibben el lehet igy intézni, azt az — arra alkalmas és vallalkozo — Ggyfelek pro-
baljak megtenni ezeken a helyeken. Az Ggyfélforgalomtdl fliggéen néhany Internet-halézatba
kapcsolt, ingyen igénybe vehetd, szamitogépes munkahely, ugyfélterminal egyre gyakoribb
szolgaltatasa, kiegészitbje lesz az lgyfélszolgalati irodaknak.

Alternativ megoldasa ennek az igénynek a rendkivil olcsén megoldhato beltéri, vezeték
nélkili Internet (wi-fi, hotspot) szolgaltatas. Segitségével sajat, hordozhaté (laptop) vagy
kézi (PDA) szamitogépeken, mobiltelefonokon is elérheték az internetes Ggyintézési, tajé-
koztatasi és egyéb e-kdzigazgatasi, e-kdzszolgaltatasi, halézati szolgaltatasok. A megoldas
feltételezi a Hivatal munkatarsainak sziikség szerint igénybe vehetd tdmogatasat.

2.6.1.6. Kiszolgalo helyek

Az ugyfélkiszolgaléo munkahelyeken az ligyfél és ligyintéz6 személyesen talalkozik. Na-
gyon fontos, hogy ennek korulményei az ,,egyenrangu felek egyuittmiikodé kapcsolata”
Uzenetet hordozzak. Ebbe nem fér bele a nyithato-zarhaté kisablak, a barikadként magasodé
pult, az uld hivatalnok és elétte toporgd, gérnyedd lgyfél, vagy az alacsonyabban (16, s ra
fentrél tekintd hivatalnok. Mindennek az ellenkezdje az elvaras a hivatali szervezet kdzvetlen
k6zbnségszolgalati tevékenysegevel szemben. A legkevésbé illik a képbe az Ugyfelek jelen-
Iétében magan és/vagy tarasagi életet él6 személyzet, s az alarendelt, ,zavard” funkcidéba
kényszeritett Ugyfél, s az egyenl6 elbiralas elvének — nemritkan hivalkodé — megsértése
(protekcids ugyfel).

Vannak még hivatalok, ahol ezeket a sulyos ,vétkeket” észre sem veszik, természetesnek,
vagy bocsanatosnak tartjak. E gondolkodas megvaltoztatasa szerves része a kozénségszol-
galat megjavitasanak, fejlesztésének, tigyfélbaratta alakitasanak. Az tgyfélkiszolgalé mun-
kahely térbeli, ergondmiai kialakitasa ebben fontos szerepet jatszhat. Azt kell elérni, hogy a
kdzigazgatas ,frontmunkasai” az Gigyfél oldalara alljanak, azonosulni tudjanak igényeivel,
érdekeivel, s minden eszkdzzel azon legyenek, hogy a szabalyok keretein belll a leghatéko-
nyabb szolgaltatast ,kényszeritsék ki” a szervezetbdl, a ,hattérmunkasokbol” az tgyfél sza-
mara. Ebben kell érdekeltté tenni 6ket, s ehhez kell megfeleld térbeli, munkahelyi kdrilmé-
nyeket teremteni.

2.6.1.7. Téargyalok

Az Ggyfélkapcsolatokban, egyes hatdsagi Ugyekben (pl. épitésigazgatas, szocialis ligyek)
gyakran van szikség zartkdrli megbeszélésre, egyszerre tdbb személlyel térténd egyezte-
tésre, targyalasra. Egyes eljarasok, szolgaltatasok (pl. szabalysértési targyalas, vitarendezé-
sek, egyeztetd eljarasok, bizalmas tartalmu kikérdezéssel jard tgyek) kifejezetten megkove-
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telik a targyaldszobai kérnyezetet. A targyalas komfortja befolyasolja annak eredményessé-
gét, a felek targyalasi hatékonysagat.

2.6.1.8. Hattérmunkahelyek

Az ugyfelek kiszolgalasaban szukseég lehet kilonféle, a kdzvetlen kdrnyezetben rendelkezés-
re allé hattérszolgaltatasokra (pl. masolas, kellékek tarolasa, irodaszerek, kartotékok, térkép-
tar, irattar, pancélszekrény, egyéb specialis eszk6zdk), amelyeket akar egyszerre tobb Ugy-
félszolgalati munkatars is hasznalhat, ezért nem lehet a kézvetlen kiszolgal6 irodai munkahe-
lyen.

Nem kivanatos, hogy a munkatarsnak el kelljen tlnnie az tigyfél szeme elél ilyen okbdl, ami-
kor vele foglalkozik. Ez nagy csabitast is jelenthet arra, hogy a munkatars indokolatlanul
megszakitsa a kiszolgalast, vagy ennek gyanujat ébressze az ligyfélben.

Mindezeket a hattér-szolgaltatasokat, eszkdzoket, helyeket tehat médszeresen meg kell ter-
vezni abbdl a szempontbdl, hogy kinek, milyen gyakorisaggal lehet rajuk sziksége az Ugyfeél-
lel valo foglalkozas kdzben. Mérlegelni kell, hogy mikor, milyen igénybevétel esetén lehet
szUkség e munkakra 6nallé segité személyzet beallitasara, akinek szolgaltatasait az Ugyin-
tézés kdzben azonnal, folyamatosan igénybe lehet venni. Ez utébbi esetben a kiszolgald
eszk6zdk rugalmasabban telepithetdk az irodatérben, kapcsolddo kisebb helyiségekben.

2.6.1.9. Jarulékos, kiegészits szolgaltato helyek

A hivatal, szolgalat és az Ugyek jellegétdl fliggéen sziikség lehet kiegészitd, kapcsolddd
szolgaltatasokra, amelyek kénnyitik, egyszerisitik a szervezet és/vagy a kozonség, az ugyfél
helyzetét. llyen lehet példaul az igazolvanykép készitése, pénz be- és kifizetése, amig még
szlkséges lehet, illetékbélyeg, partnerek szolgaltatasai (pl. tanacsadas, biztositaskotés gép-
jarmi Ggyekben az okmanyirodakban vagy azok mellett), jogi és egyéb tanacsadas, Internet-
hasznalat, vagy a fentebb emlitett olvaséhely.

Racionalis, gazdasagos, igy a szolgaltatok és a k6zonség érdekében all helyet biztositani a
jarulékos, kiegészitd, tarsszervezeti szolgaltatdsoknak, annak ellenére is, hogy azok nem
tartoznak az Onkormanyzat profiljaba. E tdrekvés keretében lehetdség nyilik tarsszervekkel
valé egyuttmikodésre az lgyfelek egylttes kiszolgalasaban.

2.6.1.10. Berendezés

Iroda, vagy szervezeti szintli megoldas is lehet az ligyfélfogadé ablak alkalmazasa, ahol mar
teljesen, vagy munkaid6-megosztasban az tgyfélkiszolgalasra szakosodott munkatarsak
dolgoznak. A megoldas kényelmes a hivatal szamara, mert az ugyfél nem zavarja az elmé-
lydlt szakmai munkat, s kénnyen ki is zarhato (nyitott vagy csukott ablak, az tgyféltér és a
hivatali tér fallal van elvalasztva). Ezzel szemben kevésbé komfortos az eljaras az tgyfél
szamara, kulonodsen, ha az intézés hosszadalmasabb, kommunikaciot igényel, esetleg papi-
rok kitoltésével, adatok kiegészitésével jar. Ebben a kiszolgalasi helyzetben a munkatars
jellemzéen Ul, az tgyfél all, netan gérnyed, nem kelléen atgondolt megoldas esetén (pl. vas-
tag fal, kis ablak) szamara megalazé médon, befelé kukucskal.

A széles korben elterjedt, egyszerlen kivitelezhet6 fogaddpultos irodai kiszolgalas az iroda-
ban allandoésitott, specializalt munkahelyen torténik. Ha tgyfél jon (pl. fogadasi id6ben vagy

barmikor), az Ggyintézd, vagy az allando Ggyfélkiszolgalé munkatars ennél a pultnal fogadja

&t. igy kelldképpen elvalaszthatok a szakmai hattérmunka és az ligyfélkiszolgalas irodaterei.
Az utobbi feltételei mindkét fél szamara komfortosabba teheték, allandésithatok a pult mind-
két oldalan. Pultot azért alkalmaznak, hogy megakadalyozzak az ligyfél bejutasat, mozgasat
az iroda elble elzart részeiben.
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2.6.2. Javaslat

Az Ggyfélszolgalat fizikai kialakitasara vonatkozéan — a fentiek alapjan — az alabbi javaslato-
kat fogalmazzuk meg.

2.6.2.1.  Fizikai elérhetbség

Mint az el6z6ekben jeleztlk az Ugyfélszolgalat helye elddntott, igy megkozelithetGsege is
adott. Az Ugyfelek kilon bejaraton, az utcardl kdzelithetik meg az Ugyfélcentrumot, ami azért
szerencsés, mert nem a Hivatal fébejaratat kell igénybe venni.

Javasoljuk Utbaigazité és eligazito tablak elhelyezését mind a Hivatal bejarata es udvara,
mind az Ugyfélcentrum bejarata kérnyezetében, annak érdekében, hogy az Ugyfelek minél
gyorsabban talaljak meg az igényelt szolgaltatast.

2.6.2.2. Idbbeli elérhetéség

Nyitva tartas vonatkozasaban javasoljuk a jelenlegi Ugyfélfogadasi rend kiterjesztését oly
modon, hogy az lgyfélszolgalat 16 6ra utan ne csak a hét egy napjan legyen elérhetd. Jelen-
leg az Ugyfelek nagy része munkabdl kénytelen eljénni, ami a mai alkalmazasi viszonyok
kdzott egyre nehezebben oldhaté meg.

Itt is megemilitjiik a Call Center fontossagat, amely szolgaltatasait az Ugyfélcentrum nyitva-
tartasi ideje el6tt és utan is biztositani tudja, ndvelve ezzel a munkaidén tuli Ggyintézés lehe-
téségét.

Természetesen 0- 24 6ras szolgaltatas az e-lgyintézés, melyet a www.nyirhalo.hu portal
biztosit. Javasoljuk célként kitlizni az Unids ajanlas 4. szintjének elérését a lehetéségek sze-
rint minél szélesebb Ugykdrben. (Az elektronikus Ugyintézés kiterjesztésének lehetéségeirdl
eés feltételeirdl részletesen szdl a jelen projekt keretében elkészilt, ,Szervezeti és informati-
kai megoldasok a halézatok létrehozasara, illetve a halézatokon nyugvé mikoédési mod elter-
jesztésére” cimi anyagunk.)

2.6.2.3. Az Ugyfélszolgélat berendezése, elrendezése

Korabban mar utaltunk arra, hogy az Ugyfélcentrum tervezésekor elddntétték a munkahelyek
kiosztasat is. Igy egymas mellé keriil az adé és a szocialis tgyfélfogadd, ami nem szeren-
csés tekintettel az Ugyfélkor 6sszetételére és a személyes adatok védelmére, valamint az
intimitasra.

Ezt figyelembe véve fogalmaztuk meg javaslatainkat oly médon, hogy azok maximalisan
0sszhangban legyenek az adottsagokkal. Javasoljuk, hogy mobil térelvalaszté elemek elhe-
lyezésével biztositsak az lgyfelek Ugyintézés kdzbeni intimitasat minden munkahely eseté-
ben. Ugyanakkor — szlkség szerint — legyen lehetdség kiildn targyald igénybevételére.

Javasoljuk tovabba az lgyfelek részére székek elhelyezését annak érdekében, hogy az lgy-
fél le tudjon Ulni az Ggyintézdvel szemben az lUgyintézés idejére. Ezzel nagyban fokozni lehet
az ugyfél komfortérzetét, ami hozzajarul a teljes Ugyintézési folyamat lefutasahoz, s ezaltal
az Ugyfélcentrum megitéléséhez.

2.6.2.4. Tajékoztato pont létrehozasa

Amint azt az anyagunk korabbi, 2.4.2.3. pontjaban mar részletesen kifejtettlk, javasoljuk az
ugyféltérben egy Tajékoztatd pont vagy szolgalat létrehozasat, oly médon, hogy a belépd
ugyfél elsének ezzel a szolgaltatassal talalkozzon (ne a Biztonsagi 6r tajékoztassa).
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2.7. Az ugyfélszolgalat kiils6 kontrollja

2.71. Trendek, alapelvek

2.7.1.1.  Mikor lesz megfelelb az ligyfél-kiszolgalas ?

Altalaban akkor lesz elégedett az (igyfél, ha az Onkormanyzat és az altala nyuijtott szolgalta-
tas
e elérhetdé minden lehetséges hagyomanyos és elektronikus csatornan (jé kapcsolat-
képesség, konnyd, gyors elérhetéség). Javasoljuk kerllni példaul a telefon hosszu ki-
csengését, a varakoztatast, az automatak hosszadalmas és az Ggyfél szamara kevés
hozzaadott értékkel bird tajékoztatoit. Fontos, hogy a keresett személy attételek nél-
kil megtalalhaté legyen, a telefonra, levélre, e-mailre, SMS-re a lehetd legrévidebb
idén belll valaszt kapjanak az Ggyfelek.

o kiszamithaté: az ligyfél pontosan tudhatja, megtudja elére, hogy az adott helyzet-
ben, kapcsolatban milyen feltétellel, mire szamithat, mit fog kapni, mikor mi fog tor-
ténni, hol tart éppen a folyamat. Nincsenek varatlan helyzetek, kellemetlen meglepe-
tések.

e rendeltetésszerii: a hivatal, a szolgaltatéds pontosan azt nyujtja, amire a szikséguk
van az érdekelteknek, amit az el6irasok, felhatalmazasok tartalmaznak, és amire az
érintettek szamitanak. A mikodés mentes negativ mellékhatasoktdl, felesleges ele-
mektdl, hibaktol.

o empatikus: az ugyfél fejével gondolkodik, az igényekhez igazodik, nem zaklato, csak
a valéban szlkséges esetben jelenik meg. Megérti, hogy az embernek nem elsédle-
ges szlkséglete a hivatali Ugyintézés, az embert és nem az ligyet nézi elsédlegesen.

o személyes: az adott Ggyfél vendégnek érzi magat, a konkrét gy, a kapcsolat saja-
tossagaira figyelnek, az ugyfél azt éli meg, hogy itt valéban az 6 esetérél van szo, és
nem altalanos ,kezelésben” részesiil, kelléen elmélyednek az adott igyben.

e szakszerii: az emberrel olyan valaki foglalkozik, aki nagyon jol ismeri a szakmat, van
kell6 gyakorlata, jol tajékozott a jogszabalyokrdl, terulet aktualis helyzetérél, a felme-
ralé problémakrél, és ezek alapjan realis megoldast tud javasolni.

e torvényes: betartjak a jogszabalyokat, nincsenek megkeriilheté kiskapuk ,valakik”
szamara, nem alakulnak ki kétértelmi helyzetek, nincs helye, mddja a korrupcionak.

e igazsagos: az emberrel igazsagosan bannak, a térvényt az igazsagossag szellemé-
ben értelmezik, ha tévedtek, elismerik, és bocsanatot kérnek. Jol mikddik a jogorvos-
lat, panaszrendszer.

e egyszerii: minden lehetséges modon megkoénnyitik, egyszerisitik az tgyfelek hely-
zetét, csak a valoban szikséges (a hivatalban meg nem Iév6) iratokat és adatokat
kérik, az intézkedés (szbveg) érthetd, nyelven keril megfogalmazasra.

e gyors, hatékony, idészerii: a kiszolgalas lathatéan hatékony, tempds, nem érzékel
az ember felesleges vagy ,Ures” jaratokat, a szervezet gyorsan reagal, érezhetéen
szamolnak azzal, hogy az intézkedésre, szolgaltatasra milyen ,itemben” van szik-
sége az embereknek,

e segité: mindazok szamara, akik valamilyen moédon akadalyozva vannak a hagyoma-
nyos és elektronikus kapcsolatokban, segitséget adnak azok leklizdéséhez, ezek
természetes, kdnnyen elérheté modon allnak rendelkezésre.
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o pénzkiméld: a kapcsolatban az lgyfelek szamara felmertlé koltségek a lehetd legki-
sebb mértékiek, ha felmeril kdltség, akkor mdgotte érzékelhetd, érthetd érték, tobb-
letszolgaltatas jelenik meg, 6sszességében a kapcsolat kdltségterhei elviselhetdk.

o kulturalt kiszolgalas: komfortos, tekintettel van az ember igényeire, sziikségleteire.
Az Ugyfél kellemesen érzi magat a kapcsolatban, nem szorong, nem érzi ugy, hogy
értelmetlendl tolti az idejét.

o digitalisan kulturalt: a kozigazgatasi szervezet kihasznalja az elektronikus tgyinté-
zés kinalta lehetéségeket, olyan szolgaltatasokat kinal, amelyek valdban id6, pénz és
energia megtakaritassal jarnak, s az igyek megoldasahoz vezetnek.

2.7.1.2. Panaszok, bejelentések kezelése

A panaszok egyszer(i és természetes kezelésének utja az, ha az érdeksérelem okozdja kdz-
vetlenil kapja a reklamaciot, helyben megvizsgalja annak jogossagat, orvosolja a hibat az
ugyfél felé, kompenzalja az erkdlcsi és anyagi veszteséget. EInézést, bocsanatot kér, megté-
riti a kart, jévatételt ad, valamivel kiengeszteli. A szervezeten belll pedig hasznositja a ta-
pasztalatot, intézkedik, hogy a hiba lehet6leg ne forduljon eld ujra.

A panaszkezelés természetes menete azon alapszik, hogy bizonyos hibaszazalék, emberi
tévedés, mulasztas, szervezési, illetve rendszerhiba, technikai meghibasodas normalis je-
lenség. Ez a fajta ,panaszeljaras” az ugyfélszolgalat szerves része kell, hogy legyen. Az lgy-
félkapcsolatok egy részének éppen az ilyenfajta reklamaciok (a teljesités, intézkedés tartal-
ma, hataridé be nem tartasa, koltségeltérések, ki- illetve befizetési felszélamlasok) kezelése
a lényege.

A panasz lehet6ségét, mint allampolgari alapjogot — legaltalanosabban — az Alkotmany 64.
§-a garantalja: ,A Magyar Kéztarsasagban mindenkinek joga van arra, hogy egyediil vagy
masokkal egylittesen irasban kérelmet vagy panaszt terjesszen az illetékes allami szerv elé.
A kozigazgatas egészeére vonatkozoan hosszu ideig az 1977. évi |. térvény — a kézérdeki
bejelentésekrél, javaslatokrdl és panaszokrol — szabalyozta ezt a jogintézményt, amely az
EU-csatlakozassal kapcsolatosan hatalyat vesztette, helyébe a 2004. évi XXIX. térvény 141.-
143. §-ai Iéptek. A vonatkozé jogszabdly a panaszkezelés ,természetes” eljarasat koveti,
amikor a panasz lehet8ségét ,a targykdrben eljarasra jogosult szervhez” kapcsolja.

”

A panaszkezelés fenti altalanos, térvényi rendelkezései, a kézigazgatasi eljaras és szolgalta-
tas egységes szabalyozasa, a fogyasztévédelemmel kapcsolatos panaszok (pl. a kéztizemi
szolgaltatasok a fogyasztovédelem hatalya ala tartoznak) intézésének szabalyai, valamint
egyéb kozszolgaltatasokra (pl. egészséglgyi, szocialis ellatasra, oktatasra) vonatkozo torve-
nyi és alacsonyabb szintli panaszkezelési szabalyok a kdzszféra rendkivili sokszin(iségét
mutatjak ezen a téren.

A vonatkozo eléirasoknak a panaszkezelés valtozatos technikaival lehet érvényt szerezni.
Nem tiltjak jogszabalyok, hogy a szervezet az el8irt minimumon tullépjen, és a lehetd legha-
tékonyabb, pl. a nyilvanossag kontrolljat is megfeleld mdédon bekapcsold rendszert fejlesz-
szen, mikodtessen, a tapasztalatokat elemezze és természetesen a panaszok megfeleld
kivizsgalasan, megvalaszolasan, orvoslasan tul, tanuljon azokbdl.

2.7.1.3. Ugyfélszolgélati Karta

Az ugyfél-, vagy ligyfélszolgalati karta (a kett6 teljesen azonos tartalmu megnevezés) a
polgari, vagy allampolgari kartak (citizen’s charter) intézményébdél fejl6dott ki, az utdbbiak
részteruleti alkalmazasanak tekinthet6. Ezért érdemes a tadgabb koncepciot is megismerni.
Az allampolgari kartak — kilénb6zé formakban megjelend, nyilvanos, egyoldalu deklaraciok,
vagy tarsadalmi megallapodasok, szerz6dések — célja a kdzszolgaltatasok szinvonalanak

emelése és fenntartasa oly médon, hogy az igénybe vevék tudomasara hozza, hogy milyen
tartalmu, szinvonall szolgaltatasokra van felhatalmazva, kotelezve egy-egy helyi, tertleti
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vagy kdzponti kézhivatal, kdzszolgaltato, illetve milyen tobbletteljesitményt vallal. A t6luk
elvarhaté szolgaltatason tul, a kbzszolgaltatok kialakitjak és kdzlik a rossz teljesités esetén
felhasznalhato eszkd6zoket, modokat a visszajelzésre, panaszra, hibak kijavitasara, orvosla-
sara, a megfelelb szolgaltatas kikényszeritésére. Az allampolgari kartdk nem 0j jogokat vagy
kotelezettségeket allapitanak meg, hanem az eldirt, esetenként dnként vallalt kozszolgalta-
tasok megfelelé szinvonalu — gyakran magasabb kdvetelményeket tamaszto — teljesitését
kivanjak garantalni, a demokratikus kontroll sajatos eszkdzeivel.

Az elméleti el6készités, tapasztalatcsere és gyakorlati modellezés, el6készités szikséges
volt, hogy a megoldas széles korben ismertté valjon, és megteremtette a talajt ahhoz, hogy a
Bellgyminisztérium 2004-ben a nemzetk6zi tapasztalatok felhasznalasaval meghirdesse a
magyarorszagi sajatossagokhoz igazodo orszagos tigyfélszolgalati karta programot. Elsé
Iépésben, masfél éves modellkisérleti programmal — 2004 juniusa és 2005 decembere kdzott
— alapozta meg az Uj megoldas orszagos elterjesztését, melynek f6 célkitlizése a kdzszolgal-
tatasok szinvonalat jelent6sen javito, Ggyfélbarat rendszerek kiépitését szolgald, valamint az
orszag polgarai k6zotti esélyegyenldséget is hatékonyan eléseqitd Ggyfélszolgalati kartak
fokozatosan torténé orszagos bevezetésének komplex szakmai megalapozasa.

A hivatali Ggyintézésben a szolgaltaté jelleg, az Gigyfélkdzpontusag, a k6zénségszolgalat
els6bbsége, mint alapérték, gyakorlati kifejezése torténik meg az ugyfélkartak intézményesi-
tésével. Logikusan, els6ként a kdzszféra legaltalanosabb mikddési szinterét, az tigyfelekkel
val6 kapcsolatot ragadja meg. Ha itt ez a technika sikeresnek bizonyul, és ,trojai faléként”
megjelenik az ugyfélkiszolgalas kulonb6z6 szakigazgatasi terlletein, akkor természetes mo-
don terjedhet tovabb az egyes agazatok, szakterlletek sajatos kézszolgaltatasaira is.

Az lgyfélkarta, mint elsé |épés, legfébb elénye és kiildetése, hogy a kozigazgatast a miné-
ségi standardok (szolgaltatasi normak) meghatarozasara késztetik és - a kovetelmé-
nyek megsértése esetén — szankcidk alkalmazasat, illetve panaszjog gyakorlasat te-
szik lehet6vé.

Az Ggyfélszolgalati karta el6készité és modellkisérleti program lezarasat, kiértékelését kove-
téen az orszagos bevezetés elsf jogi Iépéseként elfogadott, a kdzigazgatas teljesitményének
névelését szolgald rovid tavu intézkedésekrdl és atalakitasanak kdzéptavu feladatairdl szo6lo
1052/2005. (V. 23.) Korm. hatarozat I./1. pontja azt irja el&, hogy meg kell teremteni a feltéte-
leket a Kbzigazgatasi Ugyfélszolgalati Karta orszagos elterjesztéséhez, és a modellkisérlet
tapasztalataira tdmaszkodva menetrendet kell kidolgozni a megvalésitasra.

2.7.2. Javaslat

2.7.2.1. Panaszok, bejelentések kezelése

Roégziteni sziikséges a panaszok, bejelentések kezelésének folyamatat, az ehhez kapcsolo-
do feladatokat, hatariddket és felel6sdket. Szabalyozni kell a panaszok, bejelentések foga-
dasat, dokumentalasat, a hozott intézkedések megtételét és varhatdé hatasat egyarant.

Javasoljuk, hogy az Onkormanyzat honlapjan is legyen lehetéség panaszok, bejelentések
megtételére, illetve ugyanezen az uton valaszadasra is.

2.7.2.2. Ugyfélszolgalati Karta

Javasoljuk — az ISO-hoz hasonléan — az Ugyfélszolgalati standardok irasbeli rogzitését egy
Ugyfélszolgalati Karta formajaban. A napi miikbdés az abban foglaltak mentén valésulhat
meg.

2.8. Projektmenedzsment

Az Ugyfélszolgalatok fejlesztése egy-egy szervezet, agazat, illetve a kdzigazgatas, a koz-
szféra egészének sajatos programokban megvalésulé mikoédése. Mint ilyen, alapvetéen
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eltér a szervezetek, szervezet-egyuttesek stabil mikodésének rendszerétdl, ezért az ugyfél-
szolgalati rendszerek fejlesztését programszervezési, projektmenedzsment feladatként is
értelmeznunk kell.

Az Ggyfélszolgalati rendszer fejlesztés projektciklusanak logikai felépitése azt sugallja, hogy
a fazisok és Iépések szigoru rendben kdvetik egymast. A gyakorlatban azonban ez egyalta-
lan nem igy van. Mikdzben kétségtelenll érvényes az alabbi logikai rendszer, tébb értelem-
ben sem kdvet teljesen egyenes vonalat a program kibontakozasa. Mégpedig a kévetkezdk

miatt:

A program kibontakozasa egyben egyre pontosabb informaciok felhalmozodasat is
jelenti, s ez visszahat a korabbi, kevesebb, pontatlanabb informacidk alapjan tett
megallapitasokra, hozott déntésekre, igy idénként vissza kell térni egyes korabbi
Iépésekhez, és korrigalni kell azokat.

Felmerulhetnek id6kdzben olyan valtozasok (pl. jogszabaly médositasok, kbzigazga-
tasi atszervezések, integraciok, technologiavaltasok, pénziigyi megszoritasok), illetve
szllethetnek déntések, amelyek korrekciokat tesznek sziikségessé.

Menetkdzben — a folyamatos ellenérzés, monitoring eredményeképpen — kiderilhet,
hogy a tervezett Iépések, sokféle lehetséges okbdl, nem a megfelel6 modon,
eredménnyel, mértékben valésulnak meg (pl. a tervezett kdltségek nem az elkép-
zelések szerint alakulnak), s ilyenkor korabbi Iépésekhez visszatérve be kell avat-
kozni.

Véguil, a projektciklus médszer lényegéhez tartozik a korkorosség, ciklikussag, az-
az visszatérés a kezdeti célokhoz és részcélokhoz, megvaldsulasuk értékelése, Ujabb
és Ujabb, megvaltozott kérilményekkel valé szembesitése (vajon aktualisak-e még
az akkori kdvetelmények, elvarasok, feltételek), s tjabb fejlesztési korok, iteracidk
inditasa, esetiinkben az tigyfélkapcsolatok mind magasabb szinvonalra emelése ér-
dekében.
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3. Javaslatok osszefoglalasa

Az el6zb fejezetekben az elméleti megfontolasokat kdvetéen megfogalmaztuk javaslatainkat,
amelyeket itt roviden dsszefoglalunk.

o Ugyfélszolgalati rendszerek kapcsolédasa

Ki kell alakitani az Ggyfélszolgalati rendszerek és a Hivatal mas szervezeti egységei altal
kezelt adatbazisok (pl. lakcimnyilvantartas, népesség nyilvantartas, szocialis rendszerek,
ado rendszerek) kdzotti szoros kapcsolatot annak érdekében, hogy az tgyfélszolgalati mun-
katarsak a feladataikat minél szélesebb teljesebb kérben el tudjak latni.

o Ugyfélszolgalati munkatarsak kézotti kapcsolat

Javasoljuk, hogy az ugyfélszolgalaton minden reggel, az Ggyfélfogadasi id6t megel6z&en
keriljon megtartasra egy ,napi eligazitas”, melyen az adott napon az tgyfélszolgalaton dol-
gozo munkatarsak tajékoztatast kapnak a vezetdi elvarasokrol, gyakran ismételt kérdésekrél,
tipikus megkeresésekrél, problémakrol.

e Szervezeti kialakitas

Az lgyfélszolgalat szervezeti kialakitasara, munkaszervezésére és az iranyitasra vonatko-
zo6an javasoljuk, hogy az Ugyfélcentrum, mint egy specialis szervezeti egység legyen kezel-
ve és iranyitva. Az Ugyfélcentrumban dolgozé munkatarsak tovabbra is a szakmai osztalyok
allomanyaban maradhatnak, azonban az ligyfélszolgalati feladatokat rotacios rendszerben
felvaltva latjak el.

e Front office és back office feladatok kiilonvalasztasa

Az érdemi feladatokat ellato dgyfélszolgalatok szervezésének elsé és alapvetd feltétele a
kozvetlen tgyfélkapcsolati (Un. front office) és az lgyfélkapcsolatot kevésbé igényld, inkabb
elmélydlt vagy monoton munkavégzést igényld feladatok (un. back office) kllonvalasztasa.

Az alabbi abra szemlélteti egy lehetséges (igyirat utjat a Hivatalban (a front office-on (Ugyfél-
centrum) indulva, s a back office-on (lktaté Csoport, Szakmai Osztaly) befejezve), valamint e
munkaszervezés kozvetlen eldnyeit.

Szakmai osztaly /
Szakmai osztaly / ligyintéz6

ligykezel6

Ugyfélcentrum / iigyfélszolgalati munkatars Iktaté Csoport
Postazé

— Szakhatésagi
U el megkeresés
_Ugytel > felszolités P T
tajékoztatasa . ey €s hianypotias
Osszedllitasa postazésa
hBeadVé?y’ Postazas
. ianypotlasi p
geavany | | Forme e oaigs) || eoestése
gleele ellen6rzés szl boritékolas
megkeresések stb.)
iktatasa _
o Tovabbi
v || e,
tajékoztatasa | megkerese: gyintézés
Osszedllitasa
Az Uigy elsé lépéseit mar az Valamennyi Ugyirat egyszerre Az adminisztrativ feladatokat az
ligyfélszolgalatos tigyintéz6 elvégzi kerll az iktatoba ligykezeld végzi
_ Azonnali ligyinditas Kevesebb dokumentumaramlas Szakmai ligyintéz6 teljes kapacitassal az
Ugyfél érdemi tajékoztatasa Rovidebb atfutasi id6é érdemi feladatokon dolgozik
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e Osszehangolt munkavégzés

Javasoljuk , hogy az Ugyfélcentrumban dolgozé munkatarsak — ezen munkavégzésik idejé-
re — ala legyenek rendelve az Ugyfélcentrum vezet6jének, akinek feladata a munkarend, a
folyamatos munkavégzés, a szakagak ésszehangolasa, a személyi kérdések iranyitasa,
szervezése.

Javasoljuk tovabbd, hogy az Ugyfélszolgalati térnek legyen felligyeldje, aki a sajat munkaja
mellett intézkedni tud az tgyféltérben problémas esetek, ligyfelek esetében, a gérdilékeny
munkamenet érdekében.

o Ugyfélszolgalati munka elismerése

Az lgyfélszolgalati munka elismertségének névelése nélkilozhetetlen eleme az lgyfélszol-
galati munkatarsak motivaltsaganak, valamint a magas szinvonali munkavégzésnek. Ennek
eszkoze lehet:

Bérezés: az elismerés bérezésben torténd megjelenitése nehézségekbe Utkdzhet ugyan a
kdztisztviseldi bértabla kotottségeibdl és az Onkormanyzat sziikds anyagi lehetéségeibél
adoddan, mindazonaltal javasoljuk azon lehetéségek felkutatasat, amelyek altal az tgyfél-
szolgalati munkatarsak leterheltsége és j6 munkavégzése kompenzalhato.

Teljesitményértékelés: javasoljuk a teljesitményértékelési rendszerben hangsulyos elemként
megjeleniteni az lgyfélkdzpontusagot.

Karrier: a nagy ugyfél-forgalmat bonyolito szakteruletek esetében, a vezet6 kivalasztas érte-
kelési szempontjainak fontos eleme kell, hogy legyen az ligyfélszolgalati tapasztalat.

e Leterheltség figyelése

Javasoljuk, hogy legyen munkaszervezési kérdés a napi leterheltség figyelembevételével a
munkatarsak rendszeres cseréje, napi — nagyobb leterheltség esetén — akar félnapi valtasa,
illetve pihendid6k biztositasa.

o Folyamatos fejlesztés, képzés

Kiemelt jelentésége van az lgyfélszolgalati munkatarsak rendszeres (legalabb évenkénti)
képzésének, mely nem merllhet ki a szakmai ismeretek elsajatitasaban, illetve aktualizala-
saban, de kiterjed a sziilkséges emberi készségek fejlesztésére is (pl. kommunikacié, konflik-
tuskezelés, érveléstechnika).

e Rendszeres értékelés

Javasoljuk, hogy akar havi, de mindenképpen negyedéves idészakban legyen elbirva az
ugyfélszolgalat értékelése annak érdekében, hogy mind az tgyfélszolgalat iranyitéi, mind a
felsé vezetés képet kapjon a mikddésrdl. lly médon lehetéség nyilik az esetleges hibak kor-
rigalasara, szervezési, vezetési intézkedések megtételére.

e Monitoring rendszer kialakitasa

Az anyagunkban ismertetett szempontrendszer (elérési és reagalasi sebesség, kapcsolat-
komfort és kapcsolati kdtdttség, kapcsolati teljesség és biztonsag) alapjan javasolunk médo-
sitani, kiterjeszteni a jelenlegi monitoring célokra alkalmas rendszereket (pl. tgyiratkezel6
rendszer, szakrendszerek), amelyek ily médon szolgaltatni tudjak az tgyfélszolgalat értéke-
Iéséhez szlikséges adatokat, informacidkat.

o Egységes irasbeli kommunikacié

Az irasos tajékoztatdé anyagok vonatkozasaban javasoljuk azok hivatali szinten térténé egy-
séges kezelését.

Az altalanos tajékoztatd anyagokon tul javasoljuk a hivatalos valaszlevelek jelenleg alkalma-
zott formatumainak attekintését és egységesitését.

IFUA HORVATH £7 PARTNERS

MANAGEMENT CONSULTANTS



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az
ugyintézési idé csokkentése 43/139

o Weboldal fejlesztése

A weboldalra javasoljuk a hirszolgaltatas rendszerének kialakitasat, de megfontolandé az
intézmeényi hirlevél bevezetése is.

e Call Center szolgaltatas bevezetése

Javasoljuk tovabba a Polgarmesteri Hivatal telefonos Ugyfélszolgalati feladatainak ellatasara
egy Call Center szolgaltatas bevezetését, melynek feladata a beérkez6 hivasok fogadasa, a
kérdések megvalaszolasa, egyes esetekben visszajelzés az ligyfelek felé, valamint mind-
ezek riportolasa.

A Call Center szolgaltatas — az Ugyfélcentrumhoz képest — bévitett idébeli elérhetéséggel
kell rendelkezzen, javaslatunk szerint munkanapokon reggel 8 és este 20 éra, hétvégén reg-
gel 8 és délutan 14 éra kozott.

o Fizikai elérhetéség

Javasoljuk Utbaigazito és eligazito tablak elhelyezéset mind a Hivatal bejarata és udvara,
mind az Ugyfélcentrum bejarata kérnyezetében, annak érdekében, hogy az Ugyfelek minél
gyorsabban talaljak meg az igényelt szolgaltatast.

o Idébeli elérhetdség

Nyitva tartas vonatkozasaban javasoljuk a jelenlegi Ugyfélfogadasi rend kiterjesztését oly
modon, hogy az lgyfélszolgalat 16 6ra utan ne csak a hét egy napjan legyen elérheté.

e Az Ugyfélszolgalat berendezése, elrendezése

Javasoljuk, hogy mobil térelvalaszté elemek elhelyezésével biztositsak az tgyfelek lgyinté-
zés kozbeni intimitasat minden munkahely esetében. Emellett legyen lehetéség — szlikség
szerint — kiilén targyalo igénybevételére.

o Tajékoztatd pont létrehozasa

Javasoljuk az Ggyféltérben egy Tajékoztatd pont vagy szolgalat Iétrehozasat, oly modon,
hogy a belépd lgyfél elsének ezzel a szolgaltatassal talalkozzon (ne a Biztonsagi 6r tajékoz-
tassa).

o Panaszok, bejelentések kezelése

Rogziteni sziikséges a panaszok, bejelentések kezelésének folyamatat, az ehhez kapcsolo-
do feladatokat, hataridéket és felel6soket.

Javasoljuk, hogy az Onkormanyzat honlapjan is legyen lehetéség panaszok, bejelentések
megtételére, illetve ugyanezen az uton valaszadasra is.

o Ugyfélszolgalati Karta

Javasoljuk — az ISO-hoz hasonléan — az ugyfélszolgalati standardok irasbeli rogzitését egy
Ugyfélszolgalati Karta formajaban. A napi miikbdés az abban foglaltak mentén valésulhat
meg.
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4. A kijelolt kulcsfolyamatok leirasa és a javaslatok
megfogalmazasa

Az ugyfélszolgalati tevékenységek ellatdsanak javitasan belll — az Ugyfélszolgalat szervezeti
kialakitasan tul — kivalasztottunk és elemeztiink olyan folyamatokat, melyek (az Ggyek vagy
Ugyfelek magas szamabdl, az el6fordulas gyakorisagabdl, illetve az ligy komplexitasabdl
adoédoéan) az lgyfélkapcsolatok szempontjabdl kulcsfolyamatnak tekintheték. Ezek:

Adokotelezettséggel, visszafizetéssel, addkedvezménnyel kapcsolatos hatarozatho-
zatal,

Hagyatéki eljaras lefolytatasa,

Mikodési és telepengedélyezési eljaras lefolytatasa,

Allami lakastamogatassal kapcsolatos tigyek,

Addigazolas, illeték- és koltségmentességi igazolas kiadasa,
Adé6- és értékbizonyitvany készitése,

Teleplilésfejlesztési és teleplilésrendezési koncepciod és terv elkészitése, végrehajta-
sa,

Lakossagi forum és kézmeghallgatas el6készitése, lebonyolitasa.

A fenti folyamatok attekintése alapjan az alabbi, altalanos javaslatokat fogalmazzuk meg:

A postan érkezd Ugyiratok bontasa és szignalasa el6éadéra az irodavezetd utasitasa
alapjan a Kdzponti iktatd feladata legyen, ahol elvégezheté az el6zménykeresés és
az ligyiratok dsszeszerelése, majd Atadokdnyvvel egyiitt vihetd tovabb az tigyintézé-
hoz. Ezzel a munkafolyamattal az ligyintézési id6é 1-2 nappal is csdkkenthetd. Itt je-
gyezzik meg, hogy tudomasunk szerint a Nyirinfo Nonprofit Kft. jelenleg végzi a
2009. év iratanyaganak a digitalizalasat, ami azt jelenti, hogy mar 2009-ben, de iga-
zan 2010-es évben hasznalhaté az el6zménykereseés folyaman a teljes iratanyag
megtekintése az lgyintézd szamitégépén. Ezzel szintén gyorsulhat az lgyintézési
id6.

Bizonyos esetekben megoldhatd, hogy az Irodavezetd alairasi jogat atadja, termé-
szetesen szabalyozott médon az érintett Ggyintézének, igy gyorsulhat az lgyintézés
folyamata.

Ehhez igazodva az Irodavezeté feladata inkabb a munkaszervezés és az ellenérzés
legyen.

Folyamatosan érkeznek a KET kulonb6z6 modositasai illetve ujabb elbirasai az e-
Ugyintézésre vonatkozéan, amelyeket folyamatosan be kell épiteni az eljarasokba. Be
kell vezetni az e-alairas hasznalatat mindazoknal az tigyintézéknél, akik érdemi tgy-
intézési feladatot végeznek, illetve szakhatésaggal vannak kapcsolatban.

Az igyintézési hataridéknél minden esetben a KET elbirasait kell figyelembe venni.

Anyagunk tovabbi fejezeteiben az egyes folyamatokat mutatjuk be részletesen: ismertetjik a
folyamat jelenlegi lefutasat (folyamatot leird grafikon és folyamattabla formajaban), majd ja-
vaslatokat fogalmazunk meg annak javitasara, tovabbfejlesztésére vonatkozoéan.
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4.1. Adodkotelezettséggel, visszafizetéssel, adokedvezménnyel kapcsolatos
hatarozathozatal

Az Adéiroda legjelentésebb feladata az Ggyek szamat és az Ugyintéz6k feladatait tekintve az
adokotelezettséggel, visszafizetéssel és az adékedvezménnyel kapcsolatos hatarozathoza-
tal.

4.1.1. Jelenlegi helyzet leirasa

Az Adéirodanal az Ugyiratkezelési feladat specialis. Nem a kozponti iktatdoban torténik az
iktatas, hanem az iroda helyben végzi ezt a feladatot. Az iroda kuldn postafiokkal rendelke-
zik.

Munkamegosztas
Az irodan belllli munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

e A posta altal elhozott napi kildemények és az tgyfélfogadas soran atvett iratok az
irodavezetohoz kerlinek. Itt torténik a titkarnok/ligyintézok altal a postabontas, ér-
kezés datumanak rogzitése, mellékletek meglétének ellenbrzése. Az irodavezetd il-
letve az irodavezetd-helyettes feladata az érkezett Gigyiratok csoportvezetdkre tdrténé
kiszignalasa, csoportvezeték feladatainak koordinalasa, hatarozatok alairasa és az
Ugyintéz6k szakmai tamogatasa.

o Az uigyfélszolgalaton dolgozé ligyintézd atveszi a beadvanyokat és igazolja az at-
vétel tényét, idépontjat, ellenérzi a mellékletek meglétét és egy példanyt az tgyfél ré-
szére visszaad.

e Az ligyben eljaro Ggyintéz6t a Csoportvezetd szignaljak ki.

o Az iktatas nem a kdzponti iktatéban torténik, hanem az iroda helyben végzi ezt a fel-
adatot. Az Iktatocsoport tigykezeldi és az irattaros az ugyiratok el6zményezését, ik-
tatasat, 6sszeszerelését és az iratok mozgatasat végzik. Feladatuk még a napi ikta-
tasrol Atadékonyv készitése az iktatéprogram altal.

e Az Ugyintézd a beadvanyok tartalmi és formai helyességét ellenérzik, illetve ha vala-
milyen hiba hianyossag mertil fel a hianypétlasra valé felszélitas elkészitése. Az ado-
bevallas és az adatszolgaltatas adatait 6sszeegyezteti a szamitégépes térzsadattari
nyilvantartassal és az esetleges valtozasokat atvezeti, illetéleg uj Ugyfél esetén térzs-
adattari nyilvantartasba veszi. Elkésziti a hatarozatot, mulasztas megallapitas soran
birsagot allapit meg.

e A hatarozat eredeti példanya postazasra torténd elékészités céljabdl az ligykezel6-
hoz kerll. A hatarozatokat boritékolja, tértivevénnyel ellatja.

Formanyomtatvanyok, sablonok, mintak:

A beadvanyok egysegesitésere szolgald formanyomtatvanyok letolthetéek az Onkormanyzat
weboldalardl - www.nyirhalo.hu -, valamint beszerezhet6 az Adoiroda Ugyfélszolgalatan. A
formanyomtatvany az Ugyfelek altal beadandd kérelmek formai és tartalmi egységesitését
szolgalja.

A hatarozatokat az ONKANDO program iratkezel6jében rendelkezésre all6 iratmintakbdl a
megfelelét kivalasztva készitik el.
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Informatikai tamogatas:

Az iktatas és az el6zményezés valamint az Atadokényv nyomtatasa az Adéiktaté program
felhasznalasaval torténik. A befizetési hataridé eltelte utan, a hatralékkal rendelkez6 ad6zok-
rél hatralékos lista készul a program altal.

A beadvanyok adatai az ONKADO program térzsadattari nyilvantartasban lévé adatokkal
egyezteti 6ssze az ugyintéz6, ebbe a programba torténik az 6 addalanyok nyilvantartasba
vétele is.

Gépjarmiaddéban az adatszolgaltatas alapjan térténé adodhatésagi adomegallapitashoz
szlikséges aktudlis adatokat a Belligyminisztérium Kozponti Adatfeldolgozé, Nyilvantartd és
Valasztasi Hivatal évente egy teljes korli, és a valtozasokrol havonta adatszolgaltatassal
biztositja.

Az adatszolgaltatas alapjan t6rténé adohatésagi adémegallapitd hatarozat, illetve a bejelen-
tés iktatasa az Addiktatd program és az dnkormanyzati hataskorbe tartozé adok nyilvantarté
programjanak ésszekapcsolasaval torténik.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:
A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, feleléseit a kdvetkezd tablazat tartalmazza:
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Adokotelezettséggel, visszafizetéssel, adokedvezménnyel kapcsolatos hatarozathozatal - folyamattablazat

Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre-

miikodo / ellen-

orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

Beérkezett bejelentke-
zés, bevallas, kérelem,
(tovabbiakban: bead-
vany)

Déntési pont: kére-
lem milyen médon
érkezik?
Személyesen:
2.-5.

Postai uton: 6. -

kor)

Személyesen atadott
beadvany

Beadvany atvétele
az Addiroda ugy-
félszolgalatan; a
beadvany atvétel-
ének és az atvétel
idépontjanak igazo-
lasa.

Befogadott bead-
vany

F: Adéiroda ugy-
félszolgalata

K: Ugyfél
E:

Befogadott beadvany

Beadvany iktatasa.

Iktatott beadvany

F: Addiroda ugy-
félszolgalata

K: Ugyfeél
E:

Ado lktato-
rendszer

Iktatott beadvany

Mellékletek, feltéte-
lek ellen6rzése.

Ellenérzott bead-
vany

F: Addiroda ugy-
félszolgalata

K:
E:
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Tevékenység le- Felelds / koz- IT tamogatas  Hataridé Megjegyzés
irasa remiik6dé /
ellendrzdé
szervezeti
egység (mun-
kakor)
Az ellenbrzést ko- F: Addiroda
vetben az ugyinté- ugyfélszolgalata
5. Ellenérzott beadvany 6 egy peldapyt ’ K: Ugyfel
visszaad az ugyfél-
nek a beadvanybal. E:
F: Addiroda
6 Postai uton beérkezett Beadv_andy f(l)(g_;_la_qa- Befogadott bead- (Ugyintézo)
| beadvany saazroda kuon | 4y K: Ugyfel
postafidkjaban.
E:
F: Addiroda
Postabontas, érke- Befoqadott bead- (Irodavezetd)
7. Befogadott beadvany zés datumanak clog K: Addiroda
o vany e
rogzitése. (Ugyintézd)
E:
F: Addiroda
Beadvany csoport- (Irodavezetd)
8. Befogadott beadvany vezetbkre torténd Kiszignalt beadvany K:
szignalasa. '
E:
F: Addiroda
(Csoport-
Eliaro tavintézs vezetd)
N . jaré ugyintézd C .
9. Kiszignalt beadvany Kijelolése. Kiszignalt beadvany | k-
E:
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Tevékenység le- Felelds / koz- IT tamogatas  Hataridé Megjegyzés
irasa remiik6dé /
ellenérzé
szervezeti
egység (mun-
kakor)
F: Addiroda
. . il | (Ogyintézo)
10. Kiszignalt beadvany Beadyany elézmé Eloz'menyezett be .
nyezése. advany K:
E:
F: Addiroda
(Ugykezelb)
1. \Ifal,l%zmenyezett bead- Beadvany iktatésa. 'Ig(tt:gz)tl’ié)r?avdvany, K: ,;-}adn% letsrto—
y y E: Iktat6 Cso-
port Csoportve-
zetbje
F: Addiroda
I . (Ugykezelb)
El6zmény csatola- , f
12. | Iktatott beadvany sa a beadvanyhoz, Osszeszerelt bead- | Irattaros
. ) vany .
iratok szerelése. K:
E:
Az Ugyirat atadasa F: Ad0|rod?
" . AN (Ugykezelb)
13 Osszeszerelt beadvany, | az tgyintézének az Alairt Atadokényv )
' Ataddkonyv Ataddkonyv ala- K: Ugyintéz6
irdsaval. .
E:
F: Ugyintéz6
) A beadvany tartal- K:
14. Ugyirat mi és formai ellen- | Ellenérzott kérelem
Orzése. E:
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Tevékenység le- Felelds / koz- IT tamogatas  Hataridé Megjegyzés
irasa remiik6dé /
ellenérzé
szervezeti
egység (mun-
kakor)
Doéntési pont:
A beadvanyban
hiba, hianyossag
15. merul fel: 16 — 18.
A beadvany tartal-
milag és formailag
megfelels: 19-
oo . F: Addiroda
A hibak ~jogszaba- | . 4ot beadvany | (Ugyintézs)
e i lyi keretek kdzott — .. i .
16. Hibas beadvéany AN (kdvetkez6 pont: ok
kijavitéasa, ugyfél 19.) K: Ugyfél
értesitése. ’ E:
F: Addiroda
Hianypétlasra valo L A .| (Ugyintézé)
17. | Hianyos beadvany felszolitas elkészi- | Hianypotiasi felszo- | "= " "
. o litas K: Postazé
tése és elkildése.
E:
Befogadott, el6z-
menyezett, 6ssze-
18. | Beérkezett hianypotias | 0~ 13- PONtmeg- | szerelt, iktatott hi-
ismetlése. anypotlas
F: Addiroda
A Beadvany adata- (Ugyintézo)
Hibatlan és hianytalan | N2k edyeztetése a .
19. ! szamitogépes Egyeztetett adatok | K: ONKADO
beadvany . s
torzsadattari nyil- E:
vantartassal.
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Tevékenység le- Felelds / koz- IT tamogatas  Hataridé Megjegyzés
irdsa remiikodé /
ellendrzdé
szervezeti
egység (mun-
kakor)
Ha az egyeztetés F: Addiroda
soran eltérést ta- (Ugyintézd)
20. Egyeztetett adatok pasztalnak, akkor a K: ONKADO
valtozasok atveze- '
tése. E:
Ha az adéalany a F: Addiroda
nyilvantartasban (Ugyintézd)
21. 19. nem szerepel, ak- K:
kor nyilvantartasba '
vétel. E:
F: Addiroda
Ellendrzétt, javitott, Hatarozat készité- , (Ugyintéz6)
22. . ; X Hatarozat .
modositott beadvany se. K:
E:
F: Addiroda
Postazasra torténé (Ugykezeld)
. Do elékészités: a hata- K: Addiroda
23. dH?tarozat eredeti pel rozat boritékolasa, | Boritékolt hatarozat | ((gyintézs)
anya R )
tértivevénnyel tor-
téns ellatasa. E:
F: Postazo
. . K: Addiroda
24. | Boritékolt hatarozat Hatarozat postaza- (Ugykezeld)
' E:
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Tevékenység le- Felelds / koz- IT tamogatas  Hataridé Megjegyzés
irasa remiik6dé /
ellenérzé

szervezeti
egység (mun-
kakor)

F: Addiroda

Tértivevény Ggy- ) Iktaté Csoport
25. Beérkezett tértivevény iratba torténd sze- Osszeszerelt Ugyirat | K: Addiroda
relése. (Ugyintézd)

E:
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4.1.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerisitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg.

o Dontési jogosultsag delegalasa a csoportvezetdi szintre

Amennyiben a csoportvezetdé megkapja a szikséges jogosultsagot, ugy az irodavezet6i
szignalas foloslegesé valik, elhagyhaté. Ily médon az Irodavezeté mentesil a feladattol és
tobb munkamenet torélhetd: az illetékes Ugyintézd gyorsabban kapja meg az Ugyiratot, ha-
marabb kezdheti annak feldolgozasat, s ezaltal révidil az atfutasi id6.

e Helyszini hianypétlas

Amennyiben az adott Ugy lehetévé teszi, mar a beadvany atvételekor ellendrizni kell annak
formai és tartalmi elemeit. lly médon mar az ugyfélszolgalaton atadhato a hianypétlasi felszo-
litds. Ez a gyakorlat garantalja a KET-ben foglalt hataridé betartasat, emellett az Ggyfél sza-
mara is kedvezébb, hiszen hamarabb érteslil a beadott anyag hianyossagairdl.
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4.2. Hagyatéki eljaras lefolytatasa

A hatdsagi hataskorok sokrétiisége leginkabb az Altalanos Igazgatasi csoport tevékenysé-
gében nyilvanul meg. Ide tartozik a hagyatéki eljaras lefolytatasa is.

4.21. Jelenlegi helyzet leirasa

Erintettek:

o Hatésagi és Epitésiigyi Iroda Altalanos Igazgatasi Csoport: alairasi joggal ren-
delkez6 Irodavezetd, Hagyatéki Ugyintézok;

e Az ugyben érintett 6rokos, hozzatartozoé (ligyfeél);
o Jegyzdli Torzskar, Iktaté Csoport: iktatasi, iratkezelési feladatok ellatasa;

o Postazo: Levelek, idézések, megkeresések, hagyatéki leltar, értesitdk, tajekoztatok
postazasa

o Tarshatésagok:

o0 Mas Polgarmesteri Hivatal adategyeztetés, ligy attétele, valamint ingatlan-
vagyon esetén megkeresés adoé- és értékbizonyitvany beszerzése;

0 Helyi Adéiroda ado- és értékbizonyitvany beszerzése;
o Foldhivatal Tulajdoni lap beszerzése;
o Gyamhivatal kiskoru vagy gondnokolt esetén hagyatéki leltar megkuildése.

o Kozjegyz6 részére Hagyatéki leltar megkildése

Munkaszervezés:

A hagyatéki eljarasok lefolytatasat két tigyintézé végzi a Hatdsagi és Epitésiigyi Iroda Altala-
nos lgazgatasi Csoporton beldl.

Az irodan belili munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

o Az irodavezetd alairasi joggal rendelkezik. Feladata a beérkezett halottvizsgalati bi-
zonyitvanyok kiszignalasa az Ugyintézére. Az Ugyintéz6, a hagyatéki eljaras soran
minden egyes intézkedést felvezet az El6adoi lvre, melyet az irodavezetd alairasaval
lat el.

¢ A hagyatéki ligyintézok feladata a teljes hagyatéki eljaras lefolytatasa: Tajékoztatas
adasa. Ertesitok, idézések, levelek készitése. Hozzatartozok meghallgatasa, hagya-
téki és/vagy ingoleltar készitése. Sziikséges dokumentumok beszerzése, tarshatésa-
gokkal val6 kapcsolattartas. Iratok rendezése, intézkedések feljegyzése az Eléadoi
fvre. Iktatd Csoporttal valé kapcsolattartas és iratmozgatas, hataridék figyelése.

Formanyomtatvanyok, sablonok, mintak:

A kikUldott levelek (idézések, értesiték, megkeresések, kisérblevelek, tajékoztatdk) valamint
a Hagyatéki leltar és a Jegyzd6kodnyvek a Hagyatéki programbdél kerlinek nyomtatasra, ily
modon csdkkentve az adminisztracios feladatokat és biztositva az egységes formatumot.
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Informatikai tamogatas:

A teljes folyamatot végigkiséri és tamogatja a Hagyaték program, melyben rogzitésre kertil
valamennyi, az ligyhdz kapcsoldodo informacié. A program tamogatja az idézések, értesitok,
megkeresések, kisérblevelek, tajékoztatok, levelek kildését (sablonok, tértivevények és bori-
tékcimkék nyomtatasa), valamint a Hagyatéki leltar és Jegyz6konyv készitését.

A Hagyatéki program mellett a kdzponti iktatdé rendszerben is megtorténik az gy alap-
adatainak rogzitése. A kdzponti iktatd rendszer és a Hagyaték program nem kerllt 6ssze-
kapcsolasra.

Az iktatast, el6zményezést hataridok figyelését az iktaté program tamogatja.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:
A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, felel6seit a kdvetkezd tablazat tartalmazza.
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Esetleges, az eljaras barmely pontjan (akar tobbszor is) elé6fordulé modulok

1. modul: Tajékoztatas
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2. modul: Helyszini leltar
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3. modul: Az eljarashoz sziukséges adatok, dokumentumok beszerzése
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Hagyatéki eljaras ligymenete

Tevékenység leira-
sa

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tmogatas

Hatarido

Megjegyzés

. A Halottvizsgalati L F: Irodavezetd
Beérkezett bizonvitvany atvéte- Kiszignalt )
1. | Halottvizsgalati onyitvany atvere Halottvizsgélati K: Ugyfél
bizonyitvany le, ugyintézore torte- bizonyitvany
nd szignalasa E:
F: Iktato Csoport
Kiszignalt Halottvizsgalati bizo- | <atot akezeld)
2. | Halottvizsgalati yottvizsga'a Halottvizsgalati K: Iktatérendszer
bizonyitvany nyitvany iktatasa bizonyitvany
E: Iktatd csoport
(Csoportvezetd)
F: Ugyintéz6
Iktatott | Elsadei iv kitoltese, | Kitoltott ElGadsi | .
3. | Halottvizsgalati o N ; K:
bizonyitvany Uj adatok rogzitése, Iv
E:
Dontési pont:
Ha az elhalt nem
4. nyiregyhazi: 5.-6.
Ha az elhalt nyiregy-
hazi: 7.-56.
Kitoltott eléadoi | Az Ugy attétele az Halottvizsaalati | - 0gyintézo
iv, nem nyiregy- | illetékes Polgarmes- | Ha ottvizsgalati
5 | hazi elhunyt ese- | teri Hivatainak bizonyitvany, K:
. Kisérélevél )
tében E:
Halottvizsgalati | Halottvizsgalati bizo- F: F_TOStaZO
6. | bizonyitvany, nyitvany és a Kisér6- | Folyamat vége. K: Ugyintéz6
Kisérélevél levél postazasa E-
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Kitoltott El6adoi

Tevékenység leira-
sa

Hozzatartoz6 beazo-
nositasa végett

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

: Ugyintéz6

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

F
7. |lv, nylregyha'Z| megkeresés készité- Megkeresés K
elhunyt esetében
se E
. . F: Postazoé
Megkeresés posta- .
. . . Postazott megke- e e
8. | Megkeresés zasa az illetékes . K: Ugyintézé
X . resés
tarshatosagnak E:
) ) F: Irodavezet6
g. |El6adoilvbe | AzElGadoilvalaira- | Aot migadsiiv - | K: Ugyintézé
rendezett gyirat | sa
E
F: Iktaté Csoport
Az Eléadéi ivbe ren- o (Ugykezeld)
10. | Alairt Eléadéi v | dezett tigyirat hatar- Eatﬁzf"be N
idébe tétele 9 i
E:
Megkeresésre Ertesitélevel elkészi- | F- Ugyintezo
11. | erkezett adatok, | tése es felvezetése Ertesitélevél K: Tarshatdsag
dokumentumok az El6adoi Ivre E:
] F: Postazo
12. | Ertesitélevel Ertesﬂolevel posta- Pos’tazott értesit6 K: Ugyintéz6
zasa levél
E:
] ) F: Irodavezetd
13, | El6adoi vbe | Az ElGadoi lv alaird- | ajsit Elgadoiiv | K: Ugyintézs
rendezett Ugyirat | sa
E:
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Tevékenység leira-

sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
oOrzo6 szervezeti
egység (munka-

IT tamogatas

Hataridé Megjegyzés

kor)
F: lktaté Csoport
Az El6adéi ivbe ren- — (Ugykezeld)
14. | Aldirt El6adéi v | dezett tgyirat hatar- | Hataridobe tett K Oevintérs
idébe tétele ugyirat : Ugyintézo
E
. . Idézés elkészitése F: Ugyintezo
Visszaérkezett ) . -y .
15. iiqvirat és felvezetése az ldézés K
9y Eléadoi ivre £
Eredménytelen
F: Postazo idézés esetén
16. | |dézés Idézés postazasa Postazott Idézés | K: Ugyintézé meg kets_zer ]
meg kell ismé-
E: telni az idézési
eljarast.
F: Iktaté Csoport -
. e Ugykezeld
17. El6adoi Ivl')_e . Intézkedés iktatasa Iktatott Ggyirat . Iktatorendszer
rendezett Ugyirat K:
E:

18.

Doéntési pont.

Ha nem jelenik meg
az ugyfel: 19.- 30.

Ha az lgyfél megje-
lenik: 31.-56.
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
Megkeresés készité-
se a Tarshatésagnak T
(személyi adat Megkeresés, F: Ugyintezo
19. | 18. egyeztetes céljabol), | Kitoltétt El6adoi K:
és az intézkedés Iv E-
felvezetése az EI6- '
adai lvre
) F: Irodavezetd
20. iPflltoltott El6adaoi 2: El6adadi lv alaira- Alairt EI6ad6i iv K: Ugyintézs
E
F: Postazo
21. | Megkeresés M,egkereses postéa- Pos,tazott megke- K: Ugyintézs
zasa resés
E:
F: Iktaté Csoport -
Ugykezeld
29 Eléaddi Ivbe _ U,gylrat hataridébe Hataridds tgyirat | K: Ugyintézé
rendezett Ugyirat | tétele E
Dontési pont:
Hataridén beltl érke-
zett valasz:
23. | 22. 24.-25
Hataridén tal nem
érkezett valasz:
26.-29.
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

30.

20.

kor)
Meakeresésre F: Iktato Csoport -
9 Beérkezett adatok, Ugykezeld
beérkezett ada- ; .

24, dokumentumok ikta- | lktatott Ggyiratok T e
tok, dokumentu- tasa K: Ugyintéz6
mok :

E:
Beérkezett és iktatott T e
adatok, dokumentu- . g F- Ugyintezo
L . El6adoi lvbe )
25. | Iktatott Ggyirat mok felvezetése az L K:
i rendezett Ugyirat
El6adoi lvre; adatok E-
rogzitése '
Siirgetd levél irasa, | Siirgets levél, F- Ugyintézo
26. | 22. felvezetese az EIG- Kitoltott ElGaddi K:
adai lvre Iv
E:
) F: Irodavezetd

27 i}flnoltott El6adadi ,:az El6adadi lv alaira- Alairt El6adsi iv K: Ugyintéz6

E:
F: Postazé

28. | Siirgetd levél SUrget6 level posta- K: Ugyintézd

zasa
E:
F: Iktato Csoport -

0. | El6adsi ive Ugyirat Gjboli hatdr- | |, e oo Ug}fkeze'o

" | rendezett Ugyirat | id6be tétele 9y K: Ugyintéz6
E:
23.-25.
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31.

18.

Tevékenység leira-
sa

Jegyz6konyv készi-
tése (leltar; nemle-
ges nyilatkozat; ing-
leltar; egyéb nyilat-
kozat)

Output

Jegyz6konyv

Felel6s / kozre-

miikodo / ellen-

oOrzo6 szervezeti

egység (munka-
kor)

F: Ugyintéz6
K: Ugyfél
E:

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

32.

Jegyz6konyv

Dontési pont:

Kiskoru vagy gond-
nokolt érintettség
esetén: 33.-36

Nemleges nyilatko-
zat esetén: 37.-39.

Hagyatéki leltar fel-
vétele esetén:
40.-56.

33.

Jegyz6konyv

Ertesités készitése a
Gyambhivatalnak és
az intézkedés felve-
zetése az El6adoi
fvre

Ertesités, Kitol-
tott El6adoi iv

n

: Ugyintéz6

m

34.

Ertesités

Ertesités eljuttatasa
a Gyamhivatalnak

: Ugyintézé

: Gyamhivatal

35.

Kitolt6tt ElGadoi
Iv

El6adodi iv alairasa

Alairt Eléadoi v

: lrodavezet6

: Ugyintézé

m x M m X ™
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
F: lktaté Csoport -
o et . s Iktatott illetve Ugykezel6
3p. | Eldadoilvbe  lintezkedes iktatasa, | jiiarpa tett tgy- | . Iktatérendszer
rendezett Ugyirat | iratarba tétele irat K:
E:
. e F: Ugyintéz6
Az Ugy lezarasa és N g
37. | 32, az El6adai Ivre valo K/‘to”"tt ElGadoi | .
feljegyzése E-
) F: Irodavezet6
3g, | El6adoilvbe ke sify alairasa | Alairt Elgadoiiv | K: Ugyintézé
rendezett Ugyirat
E:
F: Iktaté Csoport -
. yai i . . . Iktatott illetve Ugykezeld
39, | El6adoilvbe | Intézkedes iktatasa, | i oiisrha tett tgy- | Iktatorendszer
rendezett Ugyirat | iratarba tétele irat K:
E:
F: Ugyintéz6
Hagyatéki leltar ké- Hagyatéki leltar K: Uaviél
Py , I ’ . e
40. | 32. szitese €s azintez- | sttt Elsadoi d
kedés felvezetése az i E:
P L. \" .
El6adai Ivre
F: Irodavezet6
5o i . . K: Ugyintézé
41 | El0adoilvbe | o\l i6i v alairasa | Alirt Eléadéi iv &
rendezett Ugyirat E:
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Tevékenység leira- Felel6s / kozre- IT tamogatas Hataridé Megjegyzés
CY:| miikodé / ellen-
6rz6 szervezeti

egység (munka-

kor)
F: lktaté Csoport -
i Ugykezel6
42. ElGadoi Ivt')_e : Kivezetés Kivezetett tgyirat . Iktatérendszer
rendezett Ugyirat K:
E:
Az ingatlanok tulaj- F- Ugyintezo TAKARNET
43. | Kivezetett lgyirat | doni lapjanak be- Levél K: | TAKARNET vagy Foldhiva-
szerzése E- talbdl kérik meg.
F: Iktato Csoport -
44. | Tulaidoni Ia Beérkezett tulajdoni Iktatott tulajdoni UgykezelS
' J P lapok iktatasa lapok K:
E:
Megkeresés készité- T e
se az ingatlan érté- Megkeresés, F- Ugyintez6
45. | 44. kelése véget, és Kitoltott ElGaddi K:
felvezetése az El6- Iv
o E:
adéi lvre
F: Postazé
; - K: Ugyintézé
46. | Megkeresés M’egkereses posta »
zasa E:
F: Irodavezet6
5adoi i ) ) K: Ugyintézé
47, | El6adoivbe 1l poq6iiv alairasa | Alairt ElGadoi v %
rendezett Ugyirat E:
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-

miikodo / ellen-

orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

48.

Alairt Eléadoi v

Az Eléadsi ivbe ren-
dezett Ugyirat hatar-
idébe tétele

Hatarid6be tett
ugyirat

F: Iktato Csoport-
Ugykezeld

K: Ugyintézd

49.

Beérkezett ado-
és értékbizonyit-
vany

A beérkezett ado- és
értékbizonyitvany
Eléaddi ivre torténd
felvezetése

Kitolt6tt ElGadoi
Iv

: Ugyintézé

Oroklésre jogosultak

: Ugyintézé

tok

tése

gyatéki leltar

50. | 49. adatainak beszerzé- | Megkeresés : Tarshatésag
se, pontositasa
Beérkezett ada- | -2 ratanyag rende- Kiegészitett Ha-
51. zése, leltar kiegészi-

52.

51.

Kisérélevél elkészi-
tése, felvezetése az
El6adai Ivre

Kisérdlevel, Kitol-
tétt Eléaddi lv

F
K
E
F
K
E
F: Ugyintézé
K:
E
F: Ugyintézé
K
E

53.

Hagyatéki leltar,
Kisérdlevél

A Hagyatéki leltar
postédzasa az ugyben
érintett feleknek

F: Postazo
K: Ugyintézé
E:

Hagyatéki leltart
kaphat: Tarsha-
tésag, Kozjegy-
z8, kiskoru vagy
gondnokolt ese-
tén a Gyamha-
tésag
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El6adadi ivbe

Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

F: Irodavezet6

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

54. L Eléaddi iv alairasa Alairt El6adoi iv | K: Ugyintézé
rendezett Ugyirat
E:
F: Ugyintéz6
55. | Tertiveveny T,ertlvevenyek szere- S,zgrelt, K:
lése tértivevények
E:
F: lktaté Csoport -
e . . Ugykezels
56. El6adéi vae _ Ugyirat iratarba téte- . Iktatorendszer
rendezett Ugyirat | le K:
E:
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Tajékoztatas

Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tmogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
A megkeresés ugyin- F- Irodavezetd
1, | BeerkezOmeg- | i 5re torténd ki- Kiszignalt meg- | . 3o fe|
keresés . keresés
szignalasa E-
F: lktaté Csoport -
., ) | Ugykezel6
2. K'SZ'g,n alt meg Megkeresés iktatédsa Ik,t atott megkere ) Iktatérendszer
keresés sés K:
E:
F: Ugyintéz6
3 Ik’tatott megkere- El6adai iv kitbltése Kitoltott ElGaddi K:
sés Iv
E:
F: Ugyintéz6
4. Megkeresés Adatok rogznese .e,‘ K:
megkeresés alapjan
E:
5 4, - i Kitoltott El6adoi K:
dés felvgzetese az iv
El6addi Ivre E:
F: Irodavezet6
6. K/‘to”"tt Ei6adol | £isadsi v alairasa | Alairt Eléadéiiv | K: Ugyintézé
E:
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Tevékenység leira- Output Felel6s / kozre- IT tamogatas Hataridé Megjegyzés
sa miikodé / ellen-
6rz6 szervezeti

egység (munka-

kor)
F: Postazé
7. | Tajékoztato level | 1aiekoztato level K:
postazasa
E:
F: lktaté Csoport -
o i L ugykezeld
8. El6adoi Ivt_?e_ Ugylratllrattarba . Iktatorendszer
rendezett Ugyirat | helyezése K:
E:
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Helyszini leltar felvétele

Tevékenység leira-
sa

Output

Felelés / kozre-
miikodo / ellen-
0rzo6 szervezeti
egység (munka-

IT tmogatas

Hatarido

Megjegyzés

7. | Tértivevény

Tértivevények ugy-
irathoz szerelése

rendezett Ugyirat

kor)
A megkeresés Ugyin- F- Irodavezetd
1, | BeerkezOmeg- | i 5re torténd ki- Kiszignalt meg- | . 3o fe|
keresés i keresés
szignalasa E-
F: lktaté Csoport -
C ) | Ugykezel6
2. K'SZ'g,n alt meg Megkeresés iktatédsa Ik,t atott megkere ) Iktatérendszer
keresés sés K:
E:
F: Ugyintézé
3 Ik’tatott megkere- El6adai iv kitbltése Kitoltott ElGaddi K:
sés Iv
E:
Adatok régzitése a )
megkeresés alapjan F: Ugyintézé
. Idépont kitlizése, Idézés, Kitoltott
4. | Megkeresés s gy et
idézések megirasa El6adéi Iv
és felvezetése az E:
El6addi Ivre
F: Postazo
6. | Idézés Idézés postazasa K
E
F: Ugyintézé
Visszaérkezett El6adéi ivbe K
E
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
Helyszini szemle, F: L}gymtezo
8. |7. jegyz6konyv készité- | Jegyz6konyv K: Ugyfel
se
E:
F: lktaté Csoport -
el s . . . i ugykezeld
9. | Jegyz6koényv Jegyzokonyv iktata Ik.FatOtt Jegyzo . Iktatérendszer
sa konyv K:
E:
Adatrégzités, meg- F: Ugyintézé
Iktatott jegyz6- keresés megvalaszo- | Levél, Kitoltott .
10. | . NS PP P K:
kényv lasa és El6adadi lvre Eldaddi lvre
torténd felvezetése E:
F: Irodavezet6
11, | (HOMOUEIGadOl | Eisaqsi iy alairasa | Alairt Elgadsi fv | K: Ugyintézs
E:
F: Postazo
12. | Levél Levél postazasa K:
E:
F: lktaté Csoport -
e . ugykezeld
13. Eloado._lvb.e ren- U'gylrat irattarba . Iktatorendszer
dezett Ugyirat tétele K:
E:

IFUA HORVATH K7 PARTNERS

MANAGEMENT CONSULTANTS




Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az
ligyintézési id6 csokkentése 79/139

4.2.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerlsitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg.

A hagyatéki eljaras, bar egyszerl tgynek tlinik, mégis sok Iépésbdl allo, ismétiddéseket tar-
talmazé tgymenet.

Jellegénél fogva nem tehet6 az Ugyfélcentrumba, igy a front office és a back office folyamat
osszefolyik, nem kuiilonithet6 el latvanyosan.

A folyamat egyszeriisitése ezért inkabb a folyamat informatikai tdamogatasaval, illetve néhany
kisebb ésszerisités bevezetésével oldhaté meg:

o Az eljaras tdbb mint 60 kildnbdz6 levelet tartalmaz, amelyeknek nyomtatasa és ke-
zelése informatikai tamogatassal egyszeriibbé valhat. (Tudomasunk szerint jelenleg
fejlesztés alatt all a folyamatot tamogatd program, javasoljuk ennek miel8bbi beveze-
tését és alkalmazasat.)

e A Tarshatosagok megkeresését e-alairas megléte esetén elektronikusan, e-mailben
lehet bonyolitani, az Gigyintézés igy olcsobba és gyorsabba valik.

o Az El6adodi iv szignalasa a folyamat sok pontjan szerepel. Javasoljuk, hogy az Iroda-
vezet6 adja at az aldirasi jogot az ugyintézének, ezaltal nagymértékben gyorsulni fog
az ugyintézés és csokkenni az irodavezeté adminisztrativ leterheltsége. (Ennek ko-
vetkeztében a 10., 14. ,23., 26., 32., 40., 1/f., 2/l. , 3/b. 3/f mivelet térdlhet6 lesz.)

A fenti javaslatok bevezetésével megvaldsul a folyamat informatikai tamogatasa, gyorsul az
agyintézés, attekinthetévé valik az tgy nyilvantartasa, az Irodavezeté mentesul az adminiszt-
rativ feladattél, a Tarshatésagok elektronikus kapcsolattartasa korszer(ivé, gyorsabba teszi a
folyamatot és koltség megtakaritassal jar.

A moddositasok belsd szabalyozassal és az informatikai tamogatas bevezetésével megoldha-
téak.
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4.3. Mikodési és telepengedélyezési eljaras lefolytatasa

Miikddési és telepengedélyezési eljaras lefolytatasa a Hatdsagi és Epitésiigyi Iroda Altala-
nos lgazgatasi csoport tevékenységéhez tartozik.

4.3.1. Jelenlegi helyzet leirasa
Erintettek:

o Hatésagi és Epitésiigyi Iroda Altalanos Igazgatasi Csoport: alairasi joggal ren-
delkezd Irodavezetd, Ugyintézd; adminisztracios feladatokat ellatd tgyintézd/titkarnd

e A kérelmet benyujté ugyfél;

e Varosi foépitész szakmai véleményezés, allasfoglalas a telepengedély kiadas ese-
tében

o Jegyzdi Torzskar, lktaté Csoport: iktatasi, iratkezelési feladatok ellatasa;

o Postazé: Hianypotlasra valé felhivasok, megkeresések, levelek, hatarozatok, enge-
délyek postazasa

o Szakhatosag és Tarsashaz: véleményezés, allasfoglalas telepengedély kiadas ese-
tében

Munkaszervezés:

A mikodesi illetve a telepengedelyezesi eljaras lefolytatasat 1 Ugyintéz6 vegzi a Hatdsagi és
Epitésligyi Iroda Altalanos Igazgatasi Csoporton bellil.

Az irodan belllli munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:
¢ Az irodavezetd szignalja a hatarozatokat illetve az engedélyeket.

e Az ligyintéz6 feladata a teljes engedélyezési eljaras lefolytatasa a kérelem beérke-
zésétdl a hatarozat illetve az engedély kiallitasaig. Kérelmek formai és tartalmi ellen-
6rzése, hianypdtlasra valé felhivas 6sszeallitasa, véleménykérés, dokumentumok
feldolgozasa, hatarozat készités és az engedély kiallitédsa.

o A titkarnd/igyintézé rogziti a nyilvantarté programba az adatokat illetéleg az admi-
nisztracios feladatokat (levelek, megkeresések, gépelése, nyomtatasa, sokszorosita-
sa, postazasra torténd elékészitése) is 6 latja el. Feladata kdzé tartozik még az lktatod
Csoporttal val6 kapcsolattartas és az iratok mozgatasa.

Informatikai tamogatas:

Azon kérelmezdk adati, akik a mikddési és telephelyengedélyt megkaptak régzitésre kerdl-
nek a Telephelyengedély programba.

A Telephelyengedély program mellett a kdzponti iktatd rendszerben is megtorténik az gy
adatainak régzitése.

Az iktatast, el6zményezést hataridok figyelését az iktatdé program tamogatja.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:
A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, feleléseit a kdvetkezé tablazat tartalmazza:
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Miikodési engedély kiadasa
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Telepengedély kiadasa

|
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MUVELETER MOVELETET VEGZOK
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Miikodési engedély kiadasa

Tevékenység leirasa

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
F: Iktato Csoport
. . Kérelem el6zményezé- | lktatott kére- (Ugykezeld)
Beérkezett kérelem . . .
se, iktatasa. lem K:
E:
Az iktatott kérelem e e
formai és tartalmi Felhivas hi- F- Ugyintez6
Iktatott kérelem ellenérzése. anvootlasra
Hianypétiasra valo yp E.
felhivas készitése. )
Szakhatésagi és
tarsashazi megkeresés F: Uavintézé
eldkészitése, i
Kérelem, Hianypétlas szukséges Megkeresés
dokumentumok E:
Osszeallitasa, )
kiklldése.
Beérkezett dokumen- )
Beérkezett szakhatésa- tumok fe_l_dolggmasa, . F- Ugyintez6
O AN adatok régzitése a Hatarozat oo .
gi és tarsashazi véle- oo . Nyilvantarto
meén nyilvantarté rendszer- tervezet
y ben, hatarozat 6sszeal- E:
litasa.
Hatérozat jogerSsitése, | .. . F: Ugyintéz6
Hatarozat tervezet ma jd r_n'ul'«?des! enge- M{kodési K: Irodavezet6
dély kiallitasa és pos- enaedél
tazasa. 9 y E:
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Telepengedély kiadasa

Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre- Hatarido
miikodo / ellen-

orz6 szervezeti

IT tamogatas Megjegyzés

egység (munka-

kor)
F: Iktat6 Csoport
. e (Ugykezel6)
1. | Beérkezett kérelem Kerel’e m e_Iozrr)e— Iktatott kérelem .
nyezése, iktatasa. K:
E:
Az |kt§tf)tt kerelem F: Ugyintézs
formai és tartalmi Felhivas hianvoot-
2. | lktatott kérelem ellendrzése. . yp
s s . lasra
Hianypétlasra valo E-
felhivas készitése. )
Foep|teSZ|’csoport F: Ugyintézé
. . megkeresése, e e
Kérelem, beérkezett e F6épitészi megke-
3. - " szukseéges :
hianypaotlas dokumentumok resés
atadasa. E:
Féépitészi véle- F: F6épitész
e . mény kialakitasa, F&épitészi véle-
4. | F6épitészi megkeresés : L .
majd megkulldése mény
az Ugyintézdnek. E:
Szakhatésagi és
tarsashazi
megkeresés F: Ugyintéz6
. el6készitése, Megkeresés
dokumentumok E:
Osszeallitasa.
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Tevékenység le-
irdsa

Beérkezett doku-
mentumok feldol-

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

Beérkezett szakhatésa- | gozasa, adatok F: Ugyintez6 o )
. . A Ay o i . Nyilvantarté
6. | gi és tarsashazi véle- rogzitése nyilvan- Hatarozat tervezet | K: roaram
mény tartd rendszerben, E- prog
hatarozat 6sszealli- )
tasa.
Hatarozat jogerési- F: Ugyintéz6

5. | Hatarozat tervezet

tése, majd telep-
hely engedély kidl-
litasa.

Hatarozat, Telep-
hely engedély

K: Irodavezetd
E:
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4.3.2. Javaslat

Javaslatok az Gigymenet egyszerisitésére
e Nem Ugyfélszolgélatra telepitett igymenet.

A folyamat jol szabalyozott, az Ugyintézén kiviil az iktato és a postazéd vesz részt. A hataskor
megfeleléen szabalyozott, az informatikai hattér biztositott.

e A Tarshatésagok megkeresését e-alairas megléte esetén elektronikusan, e-mailben
lehet bonyolitani, az Ggyintézés igy olcsdbba és gyorsabba valik.

A fenti javaslatok eredményeként az ligyintézés olcsébba és gyorsabba valik.
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4.4. Allami lakastamogatassal kapcsolatos iigyek

Az allami lakastamogatassal kapcsolatos feladatok a Hatésagi és Epitésiigyi Iroda Altala-
nos Igazgatasi csoport tevékenységéhez tartozik.

4.4.1. Jelenlegi helyzet leirasa
Erintettek:

o Hatésagi és Epitésiigyi Iroda Altalanos Igazgatasi Csoport: alairasi joggal ren-
delkez6 Irodavezetd, Ggyintézd;

e Szocialis, Egészségligyi, Lakasiigyi és ldésiigyi Bizottsag: tamogatassal kapcso-
latos dontés

o A kérelmet benyujto ligyfél;

o Kornyezettanulmanyt végzd szakérto;

o A kolcsdnszerz6dést ellenjegyzé Gazdasagi iroda vezetdje illetve a jogtanacsos;
e A tamogatasok kifizetéséért, utalasaért felelés Gazdasagi iroda;

o Jegyzdi Torzskar, lktaté Csoport: iktatasi, iratkezelési feladatok ellatasa;

o Postazo: Hianypotlasra valé felhivasok, megkeresések, levelek, hatarozatok, enge-
délyek postazasa

o Korzeti Foldhivatal: jelzalog és annak biztositédsara szolgalé elidegenitési és terhe-
Iési tilalom bejegyzése

Munkaszervezés:

Az allami lakastamogatassal kapcsolatos ligyintézés a Hatésagi és Epitésiigyi Iroda Altala-
nos lgazgatasi Csoporton belil torténik.

Az irodan belllli munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

e Az irodavezetd kiszignalja a beérkezett kérelmet az Ggyintézdre; ellenjegyzi a kol-
csOnszerzddést és hatarozatot.

o Az ligyintéz6 feladata a teljes eljaras lefolytatasa a kérelem beérkezésétél a hataro-
zat illetve kdlcsdnszerzddés kiallitasaig valamint a kdlcsdnszerz8désben vallalt fize-
tési kotelezettség nem teljesitése esetén a behajtasrol vald intézkedésig. Az tgyinté-
z6 formailag és tartalmilag ellenérzi a beérkezett kérelmet, felszélitja az esetleges hi-
anypoétlasra a kérvényezbt, kornyezettanulmanyt kér a szakértétél, Elbterjesztést, ha-
tarozatot és kolcsonszerz6dési megallapodast készit, értesiti az ugyfelet a dontésrdl,
eljutatja a Gazdasagi irodara illetéleg a Korzeti Foldhivatalhoz a szerz8dés egy-egy
példanyat; felszolitast készit a hatralékosoknak illetve intézkedik a hatralék behaijta-
sarol.

Informatikai tamogatas:

Az iktatast, el6zményezést hataridok figyelését az iktatdé program tamogatja.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:

A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, feleléseit a kdvetkezd tablazat tartalmazza.
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MINWELETET VEGZ OK
e Hatosagi es
ESJ;};;E Ep itésiigyi
MUVELETEK s rodas : . o | iligyi, Lakas- Gazdasagi , Ir'},{la,‘- : T KHirzeti Fild-
Ugyintézo | |- o | IKtatd | Postaze | Szakerts | ;oo diiee. Iroda "E:}ii:l?;itl:}__ Ugyrel hivatal
ilgyi Bizoft- ‘ je
sag Jogtanacsos
Allarmi lakastamo-
1 gatassal kapeso-
" | latos kérelern 9
henyljtasa.
kérelem erkezte- Tt

2. |tése; postabon- — |
tas.

Keérelern Ooyinté-
3. | zore tirtend ki-
sZignalasa.

4. | Kérelem iktatisa. )

Keérelerm atvételea
és 5 lakastamo-
gatds megallapi-
tasaval kapcsola-
tos feltételek al-
lendrzése.

Hiarypatlasra
B. |waldfelszolitas
elkészitése.

/f

7 Hianypotlas pos- HH-E_.
- |tézasa.

L 3
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MUWELETET VEGZ OK
Szocialis, H"“glﬁ‘:f;eﬁ
Egeszseq- Lo
MUVELETEK | woda- . L Lags | GOV, Lakas- | Gazdasagi ugyiIroda, _— Kirzeti Fiild-
Ugyintézd | - | IKtato | Postazo | Szakertd iiqyi &5 1d65- Iroda ||E:E{:::‘:zg¥:j~ Ugyfel hivatal
ligyi Bizott- * je -
say Jogtanacsos
- |Hianydtias pos- »
© | tazasa.
a Intézkedés iktata-
e I
_‘_-_-_‘_‘_-—|—|_
. - - -_‘_‘_-_‘_‘_-_‘_‘_
9. | Hianypatlias. L —] .
—l——._._'_._'_'_._._._'
Hiarnypdtlas ér- [
keztetése: posta- .'\_\_‘______.__.
10. | hontas. Eldzme-
fyezes, iratok
szerelése, ikiatas.
11 el I
| any keszitése. —
-—-—"FFH__F
15 | Eldteriesztés ke- — |
" | szitése. .’::::
Bizottzagi déntés
13. | a lakéstamogatasi R:‘,;.
kérelerm Ogyéhen. ]
Hatarozat és T
14 megallapodas ,__—f*"'f
" | készitéze a kil- .‘__,_Jr——”""'f
csinszerzddésdl
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MUWVELETET VEGZ OK
Szocialis, I':E‘::ﬂz:ﬂﬁs
Egészséq- .
MUVELETEK | woda- . . . | iigyi. Lakas- | Gazdasagi roda, —_— Kirzeti Fold-
Ugyintézd | oo | Iktaté | Postazo | Szakérti iigyi &5 165- Iroda ||'Gﬂ::i(:':‘aﬁzﬂeitl:i Ugyfel hivatal
ligyi Bizott- . je )
sag Jogqtanacsos
Hatarozat és
14 megalapodas
| késEitése a kil
csinszerzddésril
15, | Ugyfél értesitése. "_‘ >
I_-_-_-—-—-.
—
A kilcsinszerzd- |
16. | dés ellenjeogyzé- ,_._.-—--""'"“_ﬂ::'.
Kioleginszerzddes o
17. | postazasa az = >
Tamogatas utals-
sahoz szikséges .<
srerzddes pél- —— |
18. darny eljutatiasa a |
Gazdasagi Iroda- _hh""““——-h__ﬁ__h__‘_h_
fiak. —
o
1a. ;’:’mugatés utala- ""ﬂ—.
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MUVELETEK

MUWELETET VEGZOK

Ugyintézo

Iroda-
vezeto

Iktato

Postazo

Szakeérta

Szocialis,
Egészseqg-
iigyi, Lakas-
iigyi és ldis-
ilgyi Bizott-
S

Gazdasagi
Irada

Hatasagi és
Eptésiigyi
Ireda,
Gazdasagi
Iroda vezeti.-
ie,
Jofanacsos

Ugyfél

Kiorzeti Fald-
hivatal

14.

Tarmogatas utals-
54,

P

@

20.

Jelzalog valamint
elidegenitési es
terhelesi tjlalom,..
hejemyzeset kerd
level elkészitése
és elkildése 3
kilcsdnszerzidés
eqy peldanyaval.

_—

21.

Jelzalog valamint
elidegenitési es

terhelasi tjlalom...
hejemyzeset kerd
level postazasa a
kilcsinszerrddas
egy peldanyaval.

L 2

22

Jelzalog valamint
glidegenitesi as

terhelesi tilalom..

23

A kdlcsdn-
szerzadéshen
vallalt fizetési
kitelezettséy nem
teljesitése esetén
felszdlitas készi-
tése.
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MUWELETET VEGZOK
. Hatosagi es
E;:;;tf Epitésiigyi
MUVELETEK Lo Iroda- : - ... | ligyi, Lakas- | Gazdasagi Iroda, - | Kirzeti Fild-
Ugyintézo | -t | IKtato | Postazo | Szakértd iigyi és Idos- Iroda IIE:}}:{:?;;%_ Ugyfel hivatal
iigyi Bizott- ‘ je
sag Jogtanacsos
A KolCson-
szerzideshen

23

vallalt fizetési
kitelezettséy nem
teljesitese esetén
felszdlitas készi-
tése.

e_

24.

& felszolitas pos-
tazasa.

v

93




Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az ligyintézési idé csékkentése
94/139

Allami lakastamogatassal kapcsolatos iigyek — Folyamattablazat

Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre- IT tamogatas Hataridé
miik6dé / ellen-

orzo6 szervezeti

egység (munka-

kor)
F: Iktaté Csoport
Postabontas, érke- . (Csoportvezett)
Beérkezett kérelem zés datumanak Befogadott kére- _
s lem K:
rogzitése.
E:

Megjegyzés

Befogadott kérelem

Kérelem ugyintéz6-
re torténd kiszigna-
lasa.

Kiszignalt kérelem

F: Hatosagi és
Epitésiigyi Iroda,
Altalanos Igazga-
tasi Csoport (iro-
davezetd)

K:
E:

Kiszignalt kérelem

Kérelem iktatasa.

Iktatott kérelem

F: Iktaté Csoport
(tigykezeld)

K:
E:

Iktatott kérelem megallapltasava’l Ellenérzott kére- intézd) Iktaté program
kapcsolatos feltéte- | lem
lek ellenérzése. K:
E:

Lakastamogatas

F: Hatosagi és
Epitésiigyi Iroda,
Altalanos lgazga-
tasi Csoport (Ugy-
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Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

Doéntési pont:
Hianyos a benyuj-
5. | Ellendrzott kérelem tott kérelem?
Igen: 6. - 9.
Nem: 11.
F: Hatosagi es
Epitésugyi Iroda,
Hianypétiasra vals Altalanos Igazga-
g , ypotlasta valo | pianvpotiasi fel- | tasi Csoport (ligy-
6. Hianyos kérelem felszélitas elkészi- s e
- sz6litas intézo)
tése.
K:
E:
F: Postazé
K: Hatosagi és
Epitésugyi Iroda,
o s | Ahianypotias pos- | Kipostazott hiany- | Altalanos Igazga-
7. | Hignypotiasifelszolitas | .7 4gq. potiasi felszolitas | tasi Csoport (ligy-
intézd)
E:
F: Iktaté Csoport
(tigykezeld)
8. Klpos'tgz’ott hianypotlasi | Intézkedés iktata- Iktatott Ggyirat K:
felszolitas sa. E
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Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
F: Iktaté Csoport
(csoportvezet6)
Postabontas, érke- | - . K:
9. Beérkezett hianypotlas | zés datumanak Erkeztetett hiany- _
i potlas E:
rogzitése.
El6zmény csatola- l(:u Iktkaetge%s)oport
sa a kérelemhez, Iktatott és dssze- 9y .
10. 9. . . . . Iktaté program
iratok szerelése, szerelt Ugyirat K:
iktatasa.
E:
F: Szakérté
K: Hatosagi és
Iktatott és 6sszeszerelt Kornye;et- s Koérnyezet- Ep|tgsugy| Iroda,
11. L tanulmany készite- . Altalanos lgazga-
ugyirat tanulmany . -
se. tasi Csoport (Ugy-
intéz6)
E:
F: Hatosagi es
Epitésugyi Iroda,
Eléterjesztés készi- Altalanos Igazga-
et L tése a Szocialis tasi Csoport (tgy-
Elkészilt kornyezetta- f e o . intéz6)
12. . Egészségugyi, Elbterjesztés
nulmany PO «
Lakasugyi és 1d6s- K:
ugyi Bizottsaghoz. E
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13.

El6terjesztés

Tevékenység le-
irasa

Szocialis, Egész-
ségugyi, Lakasugyi
és Id6sugyi Bizott-
sag dontése.

Dontés

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

F: Bizottsag,

K: Hatéséagi és
Epitésiigyi Iroda,
Altalanos lgazga-
tasi Csoport (Ugy-
intéz6)

E:

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

14.

Dontés

Hatarozat és meg-
allapodas készité-
se a koélcsénszer-
z8désrél.

Hatarozat, Kol-
csonszerzédés

F: Hatosagi es
Epitésugyi Iroda,
Altalanos lgazga-
tasi Csoport (Ugy-
intézo)

K:

E:

15.

Kolcsonszerzédés

A kolcson-
szerz8dés ellenje-
gyezése.

Hivatal altal alairt
kolcsonszerzédés

F: Gazdasagi
Iroda vezetdje,
Jogtanacsos,
Hatdésagi és Epi-
tésugyi lroda
vezetbje

K: Hatésagi és
Epitésiigyi Iroda,
Altalanos lgazga-
tasi Csoport (Ugy-
intéz6)

E:
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Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre-

miikodo / ellen-

0rzo6 szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

F: Hatdsagi es
Epitésugyi Iroda,
Kolcsonszerzddés Altalanos lgazga-
16 Hivatal altal alairt kol- atadasa az ugyfél- | Alairt kélcson- tasi Csoport (Ugy-
' csonszerz6dés nek személyesen szerz6dés intézo)
vagy postai uton. K: Ugyfel
E:
F: Hatosagi es
. . . Epitésugyi Iroda,
I:rr::) (;g:ztzislggleas_ Altalanos Igazga-
17. | Alairt kdlcsbnszerzédés | szerzédés példany tasi Gsoport (Ugy-
. . intézo)
eljutatasa a Gaz-
daségi Irodara. K:
E:
F: Gazdasagi
. . . Iroda (Ugyintézo)
18 | Alairt kolcsonszerzodes | 1amegatas utala- _
sa. K:
E:
i " aosagi s
geni Epitésiigyi Iroda,
terhelési tilalom P
; o oA e g s Altalanos lgazga-
bejegyzését kérd Korzeti Féldhiva- tasi Csoport (iigy-
19. | Alairt kdlcsdnszerzodés | levél elkészitése és | talnak megkuildstt | oo ooPor (U9Y
o - intézd)
elkildése a kol- anyagok
csbnszerzddés egy K:
példanyaval a Kor- E-
zeti Foldhivatalnak. ’
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20.

Tevékenység le-
irasa

A kolcsonszerz6-
désben vallalt fize-
tési kotelezettség
nem teljesitése
esetén felszolitas
készitése és kul-
dése a hatraléko-
sok részére.

Felszolitas

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

F: Hatosagi es
Epitésugyi Iroda,
Altalanos lgazga-
tasi Csoport (Ugy-
intézd)

K: Postazoé

E:

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés
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4.4.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerisitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg:

e Nem Ugyfélszolgélatra telepitett igymenet.
e Az Ugymenet gyorsithatd (3. és 4. pontok kihagyasaval), amennyiben az Irodavezet6
belsd utasitassal kijeloli az tgyintéz6ét, s igy sziikségtelenné valik az egyedi szigna-

las.

o A Tarshatésagok megkeresését e-alairds megléte esetén elektronikusan, e-mailben
lehet bonyolitani, az Ggyintézés igy olcsdbba és gyorsabba valik.
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4.5. Addigazolas, illeték és koltségmentességi igazolas kiadasa

Az Addiroda altal, a nyilvantartasban szereplé adatok alapjan, a kiallitas napjan fennallé ada-
toknak megfelel6, az addzo altal kért és a jogszabalyban el6irt adattartalommal adéhatésagi
igazolas kiadasara kertl sor.

4.5.1. Jelenlegi helyzet leirasa
Erintettek:

¢ Adéiroda: kiadmanyozasi joggal rendelkez6 irodavezetd és irodavezet6-helyettes,
csoportvezetd; Ugyintézé, Ugyintézé/titkarnd; iktatasi, iratkezelési feladatok ellatasa
Iktaté csoport Ggykezeldi, irattaros;

o A kérelmet benyuijto ligyfél;

e Postazo

Munkaszervezés:
Az irodan belllli munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

e A posta altal elhozott napi kiildemények és az ligyfélfogadas soran atvett iratok az
irodavezetohoz kerlinek. Itt torténik a titkarnok/ligyintézok altal a postabontas, ér-
kezés datumanak rogzitése, mellékletek meglétének ellenérzése. Az irodavezet§ il-
letve az irodavezetd-helyettes feladata az érkezett Ggyiratok csoportvezetékre torténé
kiszignalasa, csoportvezeték feladatainak koordinalasa, igazolasok alairasa és az
ugyintézdk szakmai tamogatasa.

o Az uigyfélszolgalaton dolgozé ligyintézo atveszi a beadvanyokat és igazolja az at-
vétel tényét, idépontjat, ellenérzi a mellékletek meglétét és egy példanyt az tgyfél ré-
szére visszaad.

o Az ligyben eljaro ligyintéz6t a Csoportvezetd szignaljak ki.

o Az iktatas nem a kdzponti iktatéban torténik, hanem az iroda helyben végzi ezt a fel-
adatot. Az Iktatécsoport tigykezeldi és az irattaros az Ugyiratok el6zményezését, ik-
tatasat, 6sszeszerelését és az iratok mozgatasat végzik. Feladatuk még a napi ikta-
tasrol Atadékonyv készitése az iktatéprogram altal.

o Az ligyintéz6 a beadvany tartalmi és formai helyességét valamint az illeték befizetést
ellen6rzi majd elkésziti az igazolast.

e Az igazolas eredeti példanya postazasra torténd elbkészités céljabdl az ligykezel6-
hoz kerll. A hatarozatokat boritékolja, tértivevénnyel ellatja.

Formanyomtatvanyok, sablonok, mintak:

Kérelem adoigazolas kiallitasa targyaban nyomtatvany elérhetd az Onkormanyzat honlapja-
rél — www.nyirhalo.hu -, valamint beszerezhetd az iroda lGigyfélszolgalatan. A formanyomtat-
vany az ugyfelek altal beadandé kérelmek formai és tartalmi egységesitését szolgalja.

Az igazolasokat az ONKANDO program iratkezel6jében rendelkezésre allo iratmintakbdl a
megfelelét kivalasztva készitik el.
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Informatikai tamogatas:

Az iktatas és az el6zményezés valamint az Atadokényv nyomtatasa az Adéiktaté program
felhasznalasaval torténik. A befizetési hataridé eltelte utan, a hatralékkal rendelkez6 ad6zok-
rél hatralékos lista készul a program altal.

Az igazolast az ONKADO program torzsadattari nyilvantartasban 1évé adatok alapjan allitjak
Ki.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:

A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, felel6seit a kdvetkezd tablazat tartalmazza.

MOWELETET WEGZOK

Ooukezel &

sz | Csoport- Iroda- . - c s .
gvirtazd iy iy m;jp;?a;grda Irattiros |Postaza | Ogyfal

MOWVELETEK

kerelem bernyij-
1. |tasaigazolas _,.
kiadazara. |
Farelem atwaele, [—"

postabontas, |
érkezés datuma- @
nak ragaitéze.

Farelmel czo-
portwezetikne
3 | torénd zzignala-
'\-\_\_\_‘_\_‘_\_

sa.
4 Bjard tigyintézd ./’I\J‘
© | kijeldlese.

5 Kérelem eldzme-
© | nyezéze, iktatasa.

Biozmeény csao- “‘: I
laza a kérelem- [—

hez, irgtok szere- L
lése. L]
Pz iktatott kare-
lem Ftwétels.
Igazolas feltdele-
inek ellenirzése;
B lilleték befizetésa-
nek ellendreése.

ARl

g Igazolas
| kialhitasa.

kiallitott igazolas ]
10 | Gisirasa. L‘_
A kidllitot I

11. |igazalas -‘_H—‘__'_‘_"-.——-
postazaza.
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Adodigazolas, illeték- és koltségmentességi igazolas kiadasa

Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orz6 szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Kapacitasigény

Hataridé /
atfutasi
idé

Megjegyzés

1. | Beérkezett kérelem

Dontési pont: kére-
lem milyen médon
érkezik?
Személyesen:
2.-5.

Postai uton: 6. -

2 Személyesen atadott

Kérelem atvétele
az Addiroda ugy-

Befogadott kére-

F: Addiroda ugy-
félszolgalata

kérelem félszolgalatan. lem K: Ugyfeél
E:
F: Adéiroda ugy-
félszolgalata . .
3. | Befogadott kérelem Kérelem iktatasa. Iktatott kérelem e e Ado lktato-
K: Ugyfél rendszer
E:
Igazolas feltételei-
nek ellenérzése; Ad6igazolas. llle- F: Adéiroda ugy-
illetek befizetése- | (0 797 2> €7 | felszolgalata
4. | Iktatott kérelem nek ellenérzése Seg . ONKADO
. mentességi igazo- | K:
valamint az Igazo- .
et las .
las kiallitasa és E:

alairasa.
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Tevékenység le-

Felel6s | koz-

IT tamogatas

Kapacitasigény @ Hataridé / Megjegyzés

irdsa remiikodé / atfutasi
ellendrzdé idd
szervezeti
egység (mun-
kakor)
N . F: Ugyfél
Adoigazolas, llletek- és | A001gazolas, llle- o
vy A ték- és koltségmen- K: Addiroda
5. | kbltségmentességi iga- . A gy .
70l4s t’ess’egl igazolas ugyfélszolgalata
atvétele.
E
. . F: Addiroda
Postai uton beérkezett Keérelem f(;_g__adasa
6. . az iroda kilén pos- | Befogadott kérelem | K: Postazé
kérelem s
tafiokjaban. £
Postabontas, érke- F: Ilr.odavezeto
7. | Befogadott kérelem zés datumanak Befogadott kérelem | K: Ugyintézé
rogzitése.
E
Kérelem csoport- F: Irodavezetd
8. | Befogadott kérelem vezetbkre torténé Kiszignalt kérelem K
szignalasa.
E
F: Csoport-
Eljaré ugyintéz6 vezeto
9. | Kiszignalt kérelem J)aro ugy Kiszignalt kérelem _
kijelolése. K:
E:
F: Ugyintéz6
10. | Kiszignalt kérelem Kerellem elézmé- El6zményezett kére- K:
nyezése. lem
E:
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Tevékenység le- Felelbs / kozre- IT tamogatas | Kapacitasigény @ Hataridé / Megjegyzés
irasa miikodo / ellen- atfutasi
orz6 szervezeti idé
egység (munka-
kor)
F: Ugykezel6
/Iktaté csoport/ . .
11. | El6zményezett kérelem | Kérelem iktatasa. Iktatott kérelem K: ,:\;i;rlktatorend-
E:
F: Irattaros /Iktatd
El6zmény csatola- Osszeszerelt Csoport/
12. | Iktatott kérelem sa a kérelemhez, . .
. X kérelem K:
iratok szerelése.
E
F: Ugyintéz6
13. | Osszeszerelt kérelem Igazolas feltételei- | Ellendrzott kére- | . ONKADO
nek az ellenérzése. | lem
E: Irodavezet6
Ellen6rzott kére-
lem.
Amennyiben az )
igazolas kiadha- F: Ugyintézé
14 llletékbefizetésrél bi- llleték befizetésé- t6, a 15. Iépés
" | zonylat nek ellendrzése. kovetkezi
. E: Irodavezetd
Amennyiben az
igazolas nem
kiadhato, a 18.
Iépés kovetkezik
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Tevékenység le- Felelds / kozre- IT tamogatas | Kapacitasigény @ Hataridé / Megjegyzés
irdsa miik6édé / ellendr- atfutasi
z6 szervezeti idd
egység (munka-
kor)
F: Ugyintéz6
15.| 14. ’S*j igazolas kiallita- | |0, 613¢ K: ONKADO
E: Irodavezetd
F: Irodavezet6
16. | lgazolas K'?,I“jwtt igazolas Alairt igazolas K:
alairasa.
E:
A kiallitott és az F: Ugyintéz6
17.| Alairt igazolas Irodavezet altal | A4t igazolas | K: Postazo
alairt igazolas pos-
tazasa. E: Irodavezet6
F: Ugyintéz6
18. | 14. A’z igazolas k’Ié}”Ita- E}utagtott igazo- | . Ugyfel
sanak elutasitasa las kérelem
E: Irodavezet6
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4.5.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerisitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg:

e Amennyiben az Ugyintéz6 felhatalmazast kap az Irodavezet6tol, a teljes folyamat at-
helyezhet6 az Ugyfélcentrumba, illetve postai beérkezés esetén az ligyintézéhoz (fo-
lyamat 2., 3., 4., 5. pontja).

A javaslat eredményekent az gy ,egymenetessé” valik, az Ugyintézesi id6 lecsokken, az tgy
az Ugyfélcentrumban azonnal elintézhetévé valik.

A moédositashoz sziikség a bels6 szabalyozas atalakitasa.
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4.6.

Adoé- és értékbizonyitvany készitése

Megkeresésre, az Addiroda az ingatlanok forgalmi értékérél adé- és értékbizonyitvanyt ad ki.

4.6.1.

Jelenlegi helyzet leirasa

Erintettek:

Adoéiroda: kiadmanyozasi joggal rendelkezé irodavezetd és irodavezet6-helyettes,
csoportvezet®; Ugyintéz6, lgyintézé/titkarnd; iktatasi, iratkezelési feladatok ellatasa
Iktatoé csoport Uigykezeldi, irattaros;

A kérelmet benyuijto ligyfél;

Postazo

Munkaszervezés:

Az irodan bellli munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

A posta altal elhozott napi kildemények és az Ugyfélfogadas soran atvett iratok az
irodavezetéhoz kerllnek. Itt torténik a titkarndkl/iigyintézok altal a postabontas, ér-
kezés datumanak rogzitése, mellékletek meglétének ellenbrzése. Az irodavezetd il-
letve az irodavezetd-helyettes feladata az érkezett Ugyiratok csoportvezetékre torténé
kiszignalasa, csoportvezetdk feladatainak koordinalasa, bizonyitvanyok alairasa és
az ugyintézék szakmai tdmogatasa.

Az ugyfélszolgalaton dolgozé ligyintézé atveszi a beadvanyokat és igazolja az at-
vétel tényét, idépontjat, ellenérzi a mellékletek meglétét és egy példanyt az tgyfél ré-
szére visszaad.

Az Ggyben eljard Ggyintézét a Csoportvezetd szignaljak ki.

Az iktatas nem a kézponti iktatdoban térténik, hanem az iroda helyben végzi ezt a fel-
adatot. Az lktatécsoport ligykezeldi és az irattaros az lgyiratok el6zményezését, ik-
tatasat, 6sszeszerelését és az iratok mozgatasat végzik. Feladatuk még a napi ikta-
tasrol Atadékonyv készitése az iktatéprogram altal.

Az Ggyintéz6 a beadvany tartalmi és formai helyesseégét majd kiallitja az ado- és ér-
tékbizonyitvanyt.

Az ado- és értékbizonyitvany eredeti példanya postazasra torténd elékészités célja-
bdl az ligykezel6hoz kerll. A hatarozatokat boritékolja, tértivevénnyel ellatja.

Formanyomtatvanyok, sablonok, mintak:

Az ado- és értékbizonyitvanyt az ONKANDO program iratkezel6jében rendelkezésre allé
iratmintakbdl a megfelelét kivalasztva készitik el.

Informatikai tamogatas:

Az iktatas és az el6zményezés valamint az Atadokdnyv nyomtatasa az Adoiktaté program
felhasznalasaval torténik. A befizetési hataridé eltelte utan, a hatralékkal rendelkez6 ad6zok-
rél hatralékos lista készul a program altal.

Az ado- és értékbizonyitvanyt az ONKADO program térzsadattari nyilvantartdsban lévé ada-
tok alapjan allitjak ki.
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A folyamat leirasa tablazatos formaban:

A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, felel6seit a kdvetkezd tablazat tartalmazza:

MOWVELETEK

MUWELETET WEGZ UK

[y rtézds

Czoport-
vezetd

Iroda-
vezetd

gykezelo
addiroda
iktatay

Irattaros

Postazd

Ot él

kerelemn beryutaza
ada- &= artékhbizo-
ritvany kiadasara.

Eerelem atvaele,
postabontas, erke-
zés Hatumanak
rogaitése.

?”

-'_._'_'_._'_'_'_,_o—'_'-

kerelmek csoport-
wezetikre thrtend
szignalasa.

P

Bjara dgyintézd
kijelolése,

Kérelemn eldzme-
nyezese, ikataza.

~e_

Hozmeny csaola-
=3 a kerelemhez,
irgtok szerclése.

P (ktatott kerelem

- | atwitele,

Ada- es
ertakbizonyitwany
kiallitaza.

ik

Fiallitott ado- &=
ertékbizonyitrany
alairasa.

10.

Akialitot ada- és
ertéh-bizonyitwarny
postazaza.
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Adoé- és értékbizonyitvany készitése

Beérkezett kére-
lem

Tevékenység leira-
sa

Dontési pont: kére-
lem milyen médon
érkezik?

Személyesen: 2.

Postai uton: 3.

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orz6 szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

Személyesen

Kérelem atvétele az
Addiroda Ugyfélszol-

Befogadott kére-
lem

F: Addiroda ugy-
félszolgalata

atadott kérelem galatan. (kovetkezs lepés: | K Ugyfél
4) E:
F: Addiroda (lgy-
Postai uton beér- .Kere'e'ﬁf‘ _fogadasa_ az Befogadott kére- intéz)
. iroda kulén postafi- e .
kezett kérelem Skjaba lem K: Ugyfel
E:
F: Addiroda (lro-
f . davezet6)
Befogadott kére- Ppstaponta’s, irk?' Befogadott kére- K- Adoi -
lem zés datumanak rog- lem : Addiroda (Ugy-

zitése.

intézd)

E:
F: Addiroda (Iro-
Befogadott kére- | KCrelem csoportve- i ait kere. | 92VEZ8t0)
zetbkre torténd szig- .
lem lem K:

nalasa.

E:
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

kor)
F: Addiroda (Cso-
5 | Kiszignaltkére- | Eljaro igyintézo Kiszignalt kére- | POrtvezeto)
" | lem kijelolése. lem K:
E:
F: Adéiroda (Ugy-
T ) . o intézo)
7 Kiszignalt kére- Kérelem el6zménye- | El6zményezett
" | lem zése. kérelem K:
E:
F: Iktaté Csoport
. (Ugykezeld) . .
8. E!ozmenyezett Kérelem iktatasa. Iktatott kérelem . Ado Iktato-
kérelem K: rendszer
E:
F: Iktatd Csoport
El6zmény csatolasa Osszeszerelt (irattaros)
9. Iktatott kérelem a kérelemhez, iratok . .
] kérelem K:
szerelése.
E:
F: Adoiroda (Ugy-
) intéz6)
10. O§szeszerelt Feltételek ellen6rzé- | Ellenérzott kére- K: ONKADO
kérelem se. lem
E: Addiroda (Iro-
davezet6)
] _ _ F: Adéiroda (Ugy-
Ellen6rzott kére- | Ado- és értékbizo- Kiallitott ado- €s | intezs)
11. e AP o ONKADO
lem nyitvany kiallitasa. ertékbizonyitvany K
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

E: Irodavezetd

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

F: Adéiroda (Iro-

12 Kiallitott ado- és | Kiallitott bizonyitvany | Alairt ado- és davezets)
" | értékbizonyitvany | alairasa. ertékbizonyitvany | K:
E:
A kiallitott és az Iro- ;}gfg;mda (Ugy-
13 Alairt ado- es davezet6 altal alairt

értékbizonyitvany

ado- és értékbizo-
nyitvany postazasa.

K: Postazo
E:
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4.6.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerlsitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg:

e Amennyiben az ugyintéz6 felhatalmazast kap az Irodavezet6tdl, a teljes folyamat at-
helyezhet6 az Ugyfélcentrumba, illetve postai beérkezés esetén az ligyintéz6hoz (fo-
lyamat 2., 3., 4. pontja).

A javaslat eredményeként a folyamat ,egymenetessé” valik, az tigyintézési id6 lecsdkken és
az Ugy azonnal elintézhetévé valik.

A javaslat megvalositasahoz sziikséges a vonatkozo belsd szabalyozas moédositasa.

113



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az
ugyintézési idé csokkentése 114/139

4.7.

Telepiilésfejlesztési és telepulésrendezési koncepcio és terv elkészitése,

végrehajtasa

Telepllésfejlesztési és telepllésrendezési koncepcid és terv elkészitésével a Varosfej-
lesztési Iroda Féépitészi csoportja foglalkozik.

4.7.1. Jelenlegi helyzet leirasa
Erintettek:

o Varosfejlesztési Iroda Féépitészi Csoport: F6épitész, irodavezetd, lgyintézé,

o Varosfejlesztési Bizottsag: a dontést hozo bizottsagi tagok illetdleg a jegyzékony-
vek elkészitésért felelés bizottsagi titkar;

o Szakmai véleménykéréseket szignalé Polgarmester;

e Nyiregyhaza MJV Kozgyiilése: kezdeményezi a telepulésrendezési terv készitését
és/vagy modositasat valamint dont az elkészllt Telepllésrendezési terv és a Helyi
épitési Szabalyzat elfogadasarol;

o Telepllésrendezési terv és a Helyi épitési Szabalyzat elkészitését végzé tervezé(k)

o Telepllésrendezési tervek készitését és/vagy modositasat kérd lakossag, érdek-
képviseleti szervek, civil szervezetek, cégek, befektetok;

e Sajto: tajékoztatas;

o Telepulésrendezési tervel kapcsolatos elGzetes velemények, javaslatok észrevetelek
alkotasa az Allamigazgatasi szervek altal;

e Miniszter: Szakmai véleményezés;

e OLEH Szakmai véleményezés

o BM Eszak-alfoldi Teriileti F6épitészi Iroda: Szakmai véleményezés

Munkaszervezés:

Az Varosfejlesztési Irodan bellili munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

Az Uigyintézé és a féépitész egylittesen, egymast segitve bonyolitjak le telepilés-
rendezeési tervvel kapcsolatos feladatokat: 0sszegydijtik a telepulésrendezési tervek
készitésére, vagy médositasara vonatkozo igényeket; elbterjesztés készitenek a Va-
rosfejlesztési Bizottsaghoz illetve a Kdzgylléshez; kivalasztjak a tervezét; lefolytatjak
az elb6zetes véleményezési és a véleményezési eljarast; 6sszeallitjak és szakmailag
véleményeztetik a kdzgyulési elbterjesztést; kapcsolatot tartanak a tervezével; érvé-
nyesitetik a Kdzgydlés altal jévahagyott rendezési tervet

Az irodavezetdnek véleményezési és egyeztetd szerepe van a tervezd altal elkészi-
tett rendezési tervvel kapcsolatosan

Informatikai tamogatas:

A folyamatot térinformatikai rendszer tamogatja.

Az iktatast, el6zményezést hatariddk figyelését az iktatdo program tamogatja.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:

A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, feleléseit a kdvetkezé tablazat tartalmazza.
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MUVELETET VEGZOK
Terwdokumentacio
miadostasd, késg-
MUVELETEK \irosfejes- Allam- OLEH vagyEM |tését inditvinyoedk
T Warosfejesz- big Bizctt=ig i . B .. |imzg= | Miris-| Eszak-dfdld labosha, ek
Ogyintézd | Foepitesz lrodavezeddisi Bizottsag]  gitpers - [Fogamester| Koegylas [Teryazdlk] s ter |Terileti Fogmte.|l|ak0s5ag, erdekkep-
sreruek =7 Iroda vizdeti smervek, civil
szerwezatak, cegek,
bafaktatik, Nyl'rqu.r-
haza MV Kiogudle-
T VEgy ST |
1. Tdeplksrendazesi tend kész) -
k&ziére, vagy mbdostasara vonaho- -
PO igenyel deszequiljtése
B . Biterjesaes kisstise 3 Wars- |
[fajle=ztazi Bizatmaghoz a telepiilés-
rendezesi ten készitesane ill. | W
modostasanai kerelmernd . |
——y
5. Biterjesaés efingadasa, T —
—
i, fe eliterfesztés jivahamasa,
hatameathisstize. 9
o —
b, Terwazal ajanla feltateling E—
kidolgozasa, majd az ajaniat kénks |
hiozzetaele . (Eapiban wagy meghi - ‘:___F
vz oz miodon vagy kozbeszerzes) |
pahazat Mi@savd.) ]
. Tervezti ajanla ehisditise .
N I B,
7. Atenvezdi ajariatok befogadasa —
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MUVELETEK

MUVELETET VEGZOK

Ugyirtéas

Fiépitése

Irodavezad

varosfejesz-
pisi Bizott=ag

Varosfejesz-

bézi Bizott =i

titkara

Pl garmnester,

Kiéegulés

Teryesilk

Allzrn-
igEzge
tasi
szeryek

Minis=z-
ter

OLEH w=gyvEM
Eszai-dfdld
Terideti Foépite-
=a Inoda

Terwdokrnertaci &
rmadostizd, ks -
tézét inditvinwoedk
[lakossag, érdekkép-
wizdeti smentalk;, civil
szervezatek, cagek,
befeltetdl, H].ire_ﬁ}r-
haza MJW Kiegylle-
e VA ST ]

[F. Atervezii gjaniatolk befogadaza
= ryihartatasba watde.

.23t bortdiban beediezdt
tenvezidi gjanlatok felbortasa &=
smetaéce 3hBmsfejlestési
Hizottsag ulesen.

oo

K. Az agniaok jellamzd adataing:
ey zibiimube rigztése.

10. Bitengesaés kécgitéce 3
tervezd kivabsaa=ama.

11. Az eliteresztés jivataqyasa &=
hatamzat kesziteze,

12, Aanlatevik i@sheli enesitéce 3
Mirtesml.

L

13, hbeghizas dhsdtie &=
Elkidéze a myertes tervaziona.

14, Szerzbdesarveza kisatése.

15, Abeédiezat szerzidéstervezat
Eqyadeice,

16, Szerzddes alarasa.

"N

17, Szerzddes meghildéss

o] [

L 4
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MUVELETET VEGZOK
Terwdokrmentacid
rddodtisd, késa-
MUVELETEK roefe jesz- Allan- OLEH vagyBM |tését inditvinczdk
T Warosfejes- 1o Bizottzag . . . .. |igeags | Minis=-| Eszak-dfdd Iahos i, bk
Ugyirtéal | Fidpitész lIrodavera e Bizcttsial 4 Polgimnester| Kiegylés TervenBik] tasi | ter |Teriiefi Fodpite.[13k0=530, ordekhep.
Itk=ra - == Irod= vizdeli smanek, civil
szervezetek, cagek,
biefeltetdl, N]jreq},r—
hiza MY KEgyile-
Se Egy STere |
17. Seerzddes megkiless , >
18. Sato UtEn tortent kot
B telepilésrendazesitens
hiszitésanah elhaamza=andl .
19, Bozdes widameny kérés
st ése,
0. Hiizates vdamény kirks N e
l5iA=a.
BlaiG= _._'_.___.:.
[#1. Bozates widamaniy kéres I
elhikése. ..;—i_____
o — ]
2 Bfzebes wilamany ahdsAthoe. -'_'_'_'_"—-—-—-_._____‘=_.,
D
(3. Dedrkezett alizates valameryeh | |
megeiikise. [ e I
4. Atenrezdi szersddeshen D
medhatarozat mizakitataimi _‘_'_'_'_‘_‘“'—-—-—._.___
berudckumentacio ebészitése I
lelepulesrendezes teniftere, ‘_'_'_._._'_._,_,_._-—-—-—'—":1
Hehi Eitési Szabalyat]) I |
[46 . ATendokumentacio | _——]
befogadisa. &

117



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az ligyintézési idé csékkentése

118/139
MUVELETET VEGZOK
Terwdokumertacia
mddosdtasd, kisa-
MUVELETEK ) \irostejesz- Alam- | [ OLEHvagyBM |tésétindivinycedk
E@ ntéza' Fa"' "té Ircd a l"el‘ar‘ijEjE?- téEl Elmﬁﬁg Pl 2 te K 2 = Iga.-zga- Miri ==- ESEE“:-E‘IEHE! : [|a|¢:|5ﬁig é—chkk;qj.
M pitesz ARIEF =i Bimott=aa] T 4tk gamnester| Kéegullés [Tervepidk] “tas ter  |Terdet R3&pite-| Ay =+
ithara - visdeli szanek, civil
STEryek =3 Iroda ;
szervezetal, céoek,
befeltetdih, N'_-.i'reqy—
hiza MW Fiegydle-
e UEgy STEreE |
24, ATerrdokument acid
hefoqadasa, ’
[2f . Kesdrdlewd] ahésatéss, L
_-_-_-—-_
T e— |
[ —— |
7. Kdrdewdl aldrasa. _-'_—7-.
_'_ﬂ__'_‘_'__._,_,_,_._
[, AtensdokUmenacio & SHEEm- ————1
eviéltonabbitasa allasfoglabs " N
iljabil, i
0, Sapi Ofan tomént &t esihés
welemenyezesi elarasban vald
Paszvidte| kehatiedgal,
[30. Laossagi foram szenezéssa, b .
1. Bnldoegetd késgitece 3
akossagi torumaon ehangzatardl. b___'.
[37. Bedrhezett wakmérnya,
pllasfogalasck, javasiaok _'.
Pzzzeqilpése, atdiekse
[33, Jnahagyas ekésgitése, ‘
—
_-_-'_'_‘—-—-_

34, Terwdokumentacio alarasa.
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MUVELETET VEGZOK
Terwdokrnertac o
modostasd, késa-
MUVELETEK \irosfe esz- Allan- OLEH vagy BM |tését inditvinyczck
T Varosfeles- 4 o po ot . . B .. |iorzge | Minisz-| Eszak-dfdld .. .
Ogyirtéed | Foépités IrodaveraGisi Bizottstgl o o |Polgamester| Kiegylés [Tervenfik] tasi ter |Tercich Fégnite. |1akossag, sndekkep-
titkara szarue =7 Iroda vizdel szervek, civil
szervezetek, caoek,
biefebdettil, Nyl'ra%y-
hiza MJW Fiegudle-
SE VAW SZEE ]
3, Tervdokumentacio ald rasa. ‘__.,
——
b Atenrdolumentacio I —
flerménes & sm tartand .f___._-—-—'—'_
meaghiidése, |
—_———
(6. Szamai wdameny ehésatise. |
___._.:.'
R7. Egyestetitangyalas [ e
Beszehivasa, ha 3 welaményazd |
zeniek elent des welomennalst —.
togaimaznak medg.
[, Jeqwzikor kesztése a2
ey ezat tamyalasil, ‘;—.
[39 ., Jdequ ki rne meghkildese a2
kEliarasban reszey dvalameany 4 .
lE2enme &= 3tenezing, |
-_-_‘—-—
—
P . Tervdokumentacio kiegészitese |
 shagy jitisa. L —F @
|
k. Kisgéssitatt &hagy I
bendobmentacio ditele. q—-——-—'—"_'
k2 . Szaamai wiaméniy hirss
llesztise,
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MUVELETET VEGZOK
Terwdokurmentacia
rddostasd, késo-
MUVELETEK \fhrosfej esz- TE NS IIIELEHl.IagyBH tésat inditvinyoe ok
T Varosfejesz-pi s : . . . . |icezgw | Minis=-| Eszak-dfdld .. .
Ugyintézd | Faépitésr [Irodaveraici E:imttgigm'ﬁ{f?ﬂﬁg Polgarmester| Kiegiés [Terveniik] tasi | ter |Terileti Foépité-[[|aknssag, erdekken-
ithara - vizdeti smenvak, civil
szerygek sd Iroda F
szeryeretel, cagek,
befddeatdl, H].ire%].r-
haza MW BdEguyle-
e VMmOV STErve |
ke . Szammai wilem&niy lérss
lkézztesa.
elkéssiteze .‘_,_______
k3. Szaamai wdem éry bings I
lFi@ama. ,____;:'-.
q A Tenmdoiumentacio
meghikése szamai ._’_,_,_._.—-—-—'—'_'_'_'_F
welemenazesme.
kS, Szakbma walame | R 0
zakma wilaminy ekészitice _-__._.__________.
———
M Szdanlemeény foqadasa &= ! T ]
powabbitaza . .‘-=—-—._._,_____‘
—y
g S —
M7 Tervdchumentacio kiegésftése :‘
Eshagy jauiasa.  —
——————

3 Eitott &= dagy kiegesztat
[Terv doumentacia fogadasa.

HA . BXeresaés kisstéze a
pelepilésrandaz &sitennek) &= 3
Hehyi Epitesi Szabahyzat
Efromadasara.

M

50, Bliterestés jovatagyasa.
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MUVELETET VEGZOK
Terwdokumentaca
rddodtasd, késd-
MUVELETEK Vhrosfej ez Lllam- OLEH wagyBM |tését indtvanyoedk
N Warosfejesz- | Bizcttzig . . . . |igezgs | Minis=-| Eszak-dfdd ko i, drdekia
Ugyirtéad | Fiépitész lIrodavezat s Bizottsaal ™ s Polgmnester| Kiegylés Tervenfik] tasi | ter |Terile Foénité.[l3k0=5ag, rdekkep.
Ikara J——, =71 Iroda vizd et smennek, civil
szervezatak, cagek,
bef ekt etdil;, N].ireq].r-
hiaza MW Kiegudle-
e EOY STEre |
il Hiteresaés jinvaragyasa. .\
1. Bdtenesdéssel kaposobatos
alla=fogalas jequzdkiinmntes v
Fiigz'rtEe.
2. Dintés az elitenesdésril
)divatagyas l
JBuasitas —
Jdoeah dostas) tekatalal
JJoahagyas modoatas) e . I
243 dwrdh
Ayt ‘_.________,_._-—-—-—'

elepilézrandezésitens & Hebyi
Epitési Szabahea meghidese

Ikaimazasa 3z enntat szenekne
= 3z | fokd &pitesi hatdsagnah.

h2/b Huaasiot
Penndoloumentaciondl taghkoztaas.

v

BJd

2 Ao hbbdostasi ey towabbitasa,
pilemiényazesi elgras djbali le-

folytatisa,

v
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Telepiilésfejlesztési és telepiilésrendezési koncepcio és terv elkészitése és lefolytatasa

Beérkezett telepi-
Iésrendezési tervek
készitésére, vagy
modositasara vo-
natkozé igények

Tevékenység leira-
sa

El6terjesztés készi-
tése a Vérosfejlesz-
tési Bizottsaghoz a
telepulésrendezési
terv készitésének ill.
modositasanak ké-
relmérél.

Output

El6terjesztés

Felel6s / kozremii-

kodé / ellen6rzé

szervezeti egység
(munkakor)

F: F6épitész

K: Varosfejlesztési
Iroda (lgyintéz®)
E:

IT tamo- Hatarido

gatas

Megjegyzés

F: Varosfejlesztési

Bizottsag
Bizottsagi dontés: Elfogadott el6ter-
Elbterjesztés El6terjesztés elfoga- | jesztés, Hatarozat K:
dasa. tervezet E:
Kozgylés dontése: o
Az el6terjesztés jo- F: Kozgyles

Elfogadott elter-
jesztés, Hatarozat
tervezet

vahagyasa, hataro-
zat készitése.

Hatarozat

K: Jegyz6 Torzskar
E:

Hatarozat

Tervezbi ajanlat fel-
tételeinek kidolgoza-
sa, majd az ajanlat
kérés kozzététele.
(sajtéban vagy meg-
hivasos médon vagy
kbézbeszerzési palya-
zat kiirasaval.)

Ajanlat kérés

F: Varosfejlesztesi
Iroda (Ugyintézd)

K:
E:
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Beérkezett tervez6i

Tevékenység leira-
sa

A tervezdi ajanlatok
befogadasa és

Output

Erkeztetett terve-

IT tdmo- Hatarido

gatas

Felel6s / kozremii-
kodo / ellenorzo

Megjegyzés

szervezeti egység
(munkakér)

F: Varosfejlesztesi
Iroda (Ugyintéz6)

5 ajanlat nyilvantartasba zol aj'anlat(?k, K:
A nyilvantartas
vétele. .
E:
Zart boritékban F: Varosfejlesztési
) beérkezett tervezéi Varosfeilesztési Iroda (Ugyintéz6)
Erkeztetett tervez6i | ajanlatok felbontasa . ) N . -
6. L o . Bizottsagnak be- K: Varosfejlesztési
ajanlatok és ismertetése a i ; B}
. . . mutatott ajanlatok | Bizottsag
Varosfejlesztési
Bizottsag ulésén. E:
o Az ajanlatok jellemz6 F- Bizottsagi Titkar
Varosfejlesztési . N . -
. ; adatainak - K: Varosfejlesztési
7. | Bizottsagnak bemu- | . i Jegyz6konyv : .
o jegyz6konyvbe Bizottsag
tatott ajanlatok AP
rogzitése. E:
ElSterjesztés F- Féépitesz
8. | Jegyz6konyv készitése a tervezd El6terjesztés K:
kivalasztasara. E-
F: Varosfejlesztési
Az elbterjesztés Bizottsag
9. | El6terjesztés Jova}hagyasg es Hatarozat K: Bizottsagi Titkar
hatéarozat készitése.
E:
F: Varosfejlesztesi
Ajanlattevék irasbeli . Iroda (Ugyintéz6)
10. | Hatarozat értesitése a Ertesitd K:
dontésrol. '
E:
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozremii-
kodo / ellenorzo

szervezeti egység
(munkakér)

IT tdmo- Hatarido

gatas

Megjegyzés

F: Varosfejlesztési

Megbizas e
11. | Hatarozat elkeszitese es Megbizas roda (Gayintezo)
' elkuldése a nyertes 9 K:
tervezdének. .
E:
F: Varosfejlesztési
Iroda (Ugyintézd)
. Egyeztetés a s s .
12. Beerk’gz’ett beérkezett Szerz6dés K Foeglt_esz, Varos-
szerz8déstervezet o~ . fejlesztési Iroda
szerz6déstervezetrdl.
vezetoje
E:
F: F6épitész
Szerz6dés alairasa, K: Varosfeilesztési
13. | Szerz6dés és megkuldése a Alairt szerz6dés j Stejleszle
p Iroda (Ugyintézd)
tervezének
E:
Sajté utjan torténd F: Varosfejlesztesi
tajékoztatas a Iroda (Ugyintézd)
14. | Alairt szerz6dés telepllésrendezési Tajékoztatd K:
terv készitésének )
elhatarozasardl . E:
El6zetes vélemeén F. Vérosfejlesztési
oz velemeny . . Iroda (Ugyintézd)
. s kérés elkészitése az | El6zetes véle-
15. | Alairt szerzé6dés ; . ey - A ]
Allamigazgatasi ménykérés K:
szerveknek. .
E:
F: Polgarmester
16 El6zetes vélemény- | Elézetes vélemény Alairt Elézetes K:

kérés

kérés alairasa.

véleménykérés

E:
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozremii-

kodo / ellen6érzé
szervezeti egység
(munkakér)

IT tdmo- Hatarido

gatas

Megjegyzés

Beérkezett el6zetes

El6zetes vélemények

Befogadott el6ze-

F: Varosfejlesztesi
Iroda (Ugyintéz6)

17. vélemények. fogadasa tes vélemények K:
E:
F: Varosfejlesztési
Beérkezett elézetes EIozef[_es ’velemenyek Iroda (Ugyintézd)
18. ) , megkuldése a .
vélemeények. - K:
tervezének.
E:
Beérkezett F: Varosfejlesztesi
tervdokumentacié N . Iroda (Ugyintézd)
g . | Akiséré-levél f
19. | (Telepllésrendezési Y Kisérélevel . ,,
: elkészitése. K: Tervez§
tgarv/tervek, Helyi
Epitési Szabalyzat). E:
F: Polgarmester
20. | Kisérélevél Kisér6levél alairasa. | Alairt kisérélevél K:
E:
éstzrﬁ?soéﬁgﬁsgltamo F: Varosfejlesztési
Tervdokumentacio, | tovabbitasa az Kikiildstt allasfog- | 092 (Uayintéz6)
kisérdlevél Allamigazgatasi lalas kérés K:
szerveknek E:
allasfoglalas céljabdl '
Salte tan tortsnd F: Varosfejlesztési
véleményezési . Iroda (Ugyintéz0)
22. | Tervdokumentacio y Ertesits

eljarasban valé
részvetel
lehet8ségérél.

K:
E:

125



Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos — Ugyfélszolgalati tevékenységek ellatasanak javitasa és az ligyintézési idé csékkentése

126/139

Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozremii-

kodo / ellenorzo

szervezeti egység
(munkakér)

IT tdmo- Hatarido

gatas

Megjegyzés

Lakosséagi forum
szervezése és
emlékeztetd

F: Varosfejlesztési
Iroda (Ugyintézd)

23. | Brtesito készitése a lakossagi Emiekezteto K: Féépitész
férumon E-
elhangzottakrol. '

, Beérkezett F: Varosfejlesztési
Beérkezett vélemények, Iroda (Ugyintézs)
04 | vélemények, allasfoglalasok, Ertékelés 9y
" | allasfoglalasok, javaslatok K: F6épitész
javaslatok Osszegyljtése, E:
értékelése. :
F: Varosfejlesztesi
Iroda (Ugyintézd)
Emlekeztetd, J6vahagvas o
25. | Ertékelés, ahagy Jévahagyas K: Fépitész
oy . elkészitése.
Allasfoglalasok E:
F: Polgarmester
s e x I _ K:

26. | Tervdokumentéacio Te,r’vqokumentamo AIa|rt’T_e’rvdoku

alairasa. mentacio E:
F: Varosfejlesztesi
A Tervdokumentacio | . Iroda (Ugyintézo)
Alairt Tervdoku- véleményezésre Miniszternek
27. y megkiildstt Terv- | K

mentacio

torténd megkuldése
a Miniszternek.

dokumentacio

E:
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Tevékenység leira-
sa

Output

Felel6s / kozremii-

kodo / ellen6érzé
szervezeti egység
(munkakér)

IT tdmo- Hatarido

gatas

Megjegyzés

Egyeztet6 targyalas
Osszehivasa, ha a

F: Varosfejlesztési
Iroda (Ugyintézd)

o8 Beérkezett szakmai | véleményezd Egyeztet6 targya-
" | vélemény. szervek ellentétes las 6sszehivva K: F6éépitész
véleményeket E-
fogalmaznak meg. '
F: Varosfejlesztesi
Egyeztet6 targyalas Iroda (Ugyintézd)
29, | Egyeztetd targyalas | megtartasa, arrol Jegyzokonyv K: Féépitész, llieté-
Osszehivva jegyz6konyv kes szervek
készitése.
E:
o F: Varosfejlesztesi
JegyzOkonyv Iroda (Ugyintézd)
megkuldése az o
30. | Jegyzdkdnyv eljarasban résztvevé K: Foepitesz
valamenyi szervnek E:
és a tervez6nek.
F: Varosfejlesztési
Iroda (Ugyintéz6)
Beérkezett Szakmai vélemén
31. | kiegészitett és/ivagy | .~ YOIeMENY | vélemeny kéres | K
i kérés elkészitése.
tervdokumentacio E:
F: Polgarmester
. 7 ra 7 r re K:
32. | Vélemény kérés Szakmai vélemény Alairt vélemény

kérés alairasa.

kérés

E:
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Tevékenység leira- Output Felelés / kozremdi- IT tamo- Hataridé Megjegyzés
sa kodé / ellendrzd gatas
szervezeti egység
(munkakér)
A Tervdokumentacid
megkuldése szakmai F: Varosfejlesztési
AP . véleményezésre az Iroda (Ugyintéz6)
33. Qéaruér;velemeny OLEH-nak vagy a K-
BM Eszak-alféldi '
Teruleti Féépitészi E:
Irodajanak
F: Varosfejlesztesi
Szakvélemény Iroda (Ugyintéz6)
34 Beérkezett szakvé- | fogadasa és K:
" | lemény tovabbitasa a
tervezének. E:
ElSterjesztés
készittsea F: Varosfejlesztési
Beérkezett javitott | elepulésrendezesi Iroda (Ugyintézo)
35. | és/vagy kiegészitett | terv(ek) és a Helyi El6terjesztés s
Tervdokumentacio. | Epitési Szabalyzat K: Féepitesz
elfogadasara. E:
Varosfejlesztési
Bizottsag dontése:
El6terjesztés ] ) o
jovahagyasa. F: Varosfejlesztési
ElSterjesztéssel Jovahagyott el6- Bizottsag
36. | Eléterjesztés kapcsolatos terjesztes, Hata- | . gzottsagi titkar
allasfoglalas rozat tervezet
jegyzdkonyvben valo E:
rogzitése.
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Tevékenység leira- Output Felelés / kozremdi- IT tamo- Hataridé Megjegyzés
sa kodé / ellendrzd gatas

szervezeti egység

(munkakér)

Déntési pont.
Kbézgyulés dontése.
Jévahagyott el6ter- | Jovahagyas: 37. F- Kozgytiles
37. | jesztés, Hatarozat Elutasitas: 38, Hatarozat K:
tervezet . . .
Jovahagyas E:
Maodositasi feltételel:
39.
Jovahagyott
telepulésrendezesi
Hatarozat a terv és Helyi Epitési F: Varosfejlesztesi
telepllésrendezeési | Szabalyzat Iroda (Ugyintéz6)
38 | terv es Helyi Epitési megkulde’se Folyamat vége. K: Féépitész
Szabalyzat alkalmazasra az
jévahagyasarodl érintett szerveknek E:
és az |. foku épitési
hatésagnak.
Hatarozat a Tajékoztatd kuldése F: Varosfejlesztési
teleplilésrendezési | az elutasitott . . Iroda (Ugyintéz6)
) SO f e Tajékoztato, fo-
39. | terv és Helyi Epitési | tervdokumentaciordl - s
. " lyamat vége. K: F6épitész
Szabalyzat az lgyben
elutasitasarol érinteteknek. E:
Hatarozat a Maodositasi igén
telepulésrendezési tovébbitésaga y F: Varosfejlesztesi
terv és Helyi Epitési tervezének Modositasi igeny. | Iroda (Ugyintézo)
40. | Szabalyzat ; - o s
- s véleményezési K: Féépitész
jévahagyasarol e LT
A eljaras ujbdli .
médsitasi lefolvtatasa E:
feltételekke. | y :
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4.7.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerisitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg:

e Nem ugyfélszolgalati igymenet.

e Megfontolasra javasoljuk, hogy a rendezési terv valtoztatdsara beérkez6 kérés, igény
esetén (nem hivatalbdl inditott tGgyeknél) el6bb kdzvélemény kutatast folytassa le a
Hivatal az érintett nkormanyzati képvisel6 bevonasaval. Pozitiv hozzaallds esetén
lehet ezt kdvetben elinditani azt a folyamatot, amely munka- és koltségigényes és
szamtalan tovabbi egyeztetést ir eld.

lly médon elkeriilhetd lenne sok felesleges munka és kiadas. (Van ré példa, hogy
amikor nem ebben a sorrendben jart el a Hivatal, akkor a lakossagi férum negativ
hozzaallasa miatt vissza kellett Iépnie a befektetének.)
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4.8. Lakossagi forum, kozmeghallgatas el6készitése, lebonyolitasa

A Polgarmester az Onkormanyzati térvény alapjan évente egyszer kézmeghallgatast tart,
melyen beszamol a Koézgylés és a Polgarmesteri Hivatal tevékenységérdél.

Egy adott terlletet érinté fejlesztési célkitlizés megvaldsitasa elbtt valamint a Polgarmester
lakossagi kapcsolatainak erdsitése érdekében a Polgarmesteri Hivatal lakossagi forumot
szervezhet.

A lakossagi forum el6készitéséért illetve lebonyolitasaért mindig azon iroda tgyintézéje felel,
akihez a fejlesztés tartozik.

4.8.1. Jelenlegi helyzet leirasa
Erintettek:
o Polgarmester, alpolgarmester

e Valamennyi képvisel6 és az 6sszes irodaszintii szervezeti egység vezetdje
Ikdzmeghallgatas/

o PR és sajtoreferens, civil referens;

o Jegyzdi Torzskar Koltségvetési Csoport: irodavezetd, irodavezetd helyettes a
kézmeghallgatas munkatervbe torténd betervezése kapcsan, a férumot és/vagy koz-
meghallgatas lebonyolité és el6készitd ligyintéz6 az adminisztracios feladatokat ella-
té Ugykezeldk, /kdzmeghallgatas/

e Adott iroda: pl. Varosfejlesztési iroda: f6épitész, Ugyintézé telepulésrendezési
tervvel kapcsolatosan tarthat lakossagi féorumot

o Jegyzoli Torzskar, Iktaté Csoport: iktatasi, iratkezelési feladatok ellatasa;

o Sajto: tajekoztatas.

Munkaszervezés:
Koézmeghallgatas esetében a munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

o A Kdzmeghallgatason a Polgarmester beszamol a Kdzgytlilés és a Polgarmesteri Hi-
vatal tevékenységeérél.

e A Kdzmeghallgatason elhangzott kérdéseket, javaslatokat, felvetéseket a jelenlévé
érdekeltek - valamennyi képvisel6 és az 6sszes irodaszintii szervezeti egység
vezetdje — a helyszinen, illetve késébb irdsos formaban megvalaszoljak.

o A Jegyzé6i Torzskar irodavezetdje illetve irodavezeto-helyettese betervezik az éves
munkatervbe a kdzmeghallgatas tényét.

o A Jegyzdi Torzskar ugyintézéje tajékoztatja a lakossagot a sajtd utjan a Kézmeg-
hallgatas helyérél és idejérdl. Osszegydijti és a tovabbitja a Képviseld testiletnek a
postai uton, telefonon vagy elektronikus uton beérkezett kérdéseket, javaslatokat, vé-
leményeket. Biztositja a k6zmeghallgatas helyszinét és a személyi és technikai felté-
teleket. A Kézmeghallgatason elhangzottakrél jegyz6kdnyvet készit.

o A Jegyzdi Torzskar ugykezeléje végez valamennyi adminisztracios feladatot: meghi-
VoK, levelek, értesiték gépelése, nyomtatasa, sokszorositasa
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Lakossagi forum esetében a munkamegosztas az alabbiak szerint alakul:

Egy adott terlletet érinté fejlesztési célkitlizés megvaldsitasa elétt valamint a Polgarmester
lakossagi kapcsolatainak er8sitése érdekében a Polgarmesteri Hivatal lakossagi forumot
szervezhet, melyen részt vesz a szakmai szempontok szerint illetékes alpolgarmester és az
irodaszintii szervezeti egység(ek) vezetdje(i).

A polgarmester lakossagi kapcsolatainak er@sitése érdekében a referens lakossagi féorumot
szervez a fontosabb kozgyilési dontések elékészitésekor. A forumokat a PR és sajtorefe-
rens hirdeti meg a helyi médiaban. A tartalmi el6készités, a forumok Utemezése, a szerve-
zés a civil referens feladata, aki kdzrem(ikddik a férumokon felvetett egyéni problémak hiva-
talon bellli megoldasanak koordinalasaban.

Informatikai tamogatas:
Az esemeényeket a www.nyirhalo.hu weboldalon publikaljak.

A folyamat leirasa tablazatos formaban:
A folyamat lefutasat, tevékenységlépéseit, felel6seit a kdvetkezd tablazat tartalmazza:
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Lakossagi forum megszervezése és lebonyolitasa

MUVELETET VEGZOK
Az iigyben
MUVELETEK . . . . érintett sze-
Ugyintezo | Postazé Sajto mélyek
szervek
Tajekoztato keszitese a lakossan
1 farum idejérdl &s helyerdl valamint -
© | ezen tdjékoztatd kizzététele 3 "
sajtaban.
Meghivd keészitése az illetekes
2. | szerveknek és szemelyeknek,
Meghivd postidzasa az illetékes .
3 szerveknek és személyeknek. f>..
4 A helyszin illetve szemeélyi as
" |technikai feltételek biztositasa.
5 Jegyzdkdnyv keszitése a Lakos- ‘
© | =agi farumral,
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Koézmeghallgatas eldkészitése és lebonyolitasa

MUOVELETET YEGZOK
- Ar ug}r.
MUVELETEK ) — izl & | P2 EMN-
Ugyirtézd " Postaza| Sajtd tep;tfﬂle‘t tett sze- | Lakossag
melyak,
szervek
Akozmeghallgatas
1. | betervezése az éves
munkatenvbe.

T ajekoztato kes=zite-
=& a kdzmegh allga-
taz idejérdl és helyé-
ral walamint ezen
tajékoztatd kizzéta-
tale a sajtdban.

hleghiwg keszitese

5 |3z iIIFtékEE szemrek: h\

T | nek &= szemalyak- “—-________H-‘_
ek,
hleghiwe postazasa
az illetékes szanrek-
nek &z szamélyek-
ek,
A lako=ssag altal pos
tai iton, elebktroniku-

zan vagy telefonon ./

5. | bedmezettiérdizek
illetre javaslatok
Gzszegyljtése.
Az dzzzeqyljiatt,
lakozzag altal postai
aton, elektranikusan
vagy telefonon beér
kezett kérdésak illet .
wi jawaslatok eljuta-
taza a Kapvizald-
testiletreh.
A hely=zin illetre
7. |szemeéhi &z technikai .
faltétel ek biztositaza.
Jegyzakdnyw keész-
2. |tése a Kozmeghall .
gatasral.

¥

\
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Lakossagi forum elékészitése, lebonyolitasa

Tevékenység le-
irasa

Tajékoztatd készi-
tése a lakossagi
férum idejérél és
helyérdl valamint
ezen tajékoztato
kbzzététele a saj-
téban.

Tajékoztatd

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orz6 szervezeti

egység (munka-
kor)

F: Ugyintézé, Civil
referens (Adott
iroda Ugyintézéje)
K: Sajtd (web,
Ujsag, televizid)
E: Irodavezetd

(Adott iroda veze-
téje)

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

Egy adott teru-
letet érintd fej-
lesztési célkitl-
zés megvaldsi-
tasa elétt vala-
mint a Polgar-
mester lakos-
sagi kapcsola-
tainak erésitése
érdekében a
Polgarmesteri
Hivatal lakos-
sagi forumot
szervezhet

Meghivo készitése
és postazasa az
illetékes szervek-
nek és személyek-
nek.

Kikuldott meghivé

F: Ugyintéz6,
Civil referens
(Adott iroda Ugy-
intézdje)

K: Postazé

E: Irodavezetd
(Adott iroda veze-
téje)
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Kikuldott meghivé

Tevékenység le-
irdsa

A helyszin illetve
személyi és techni-
kai feltételek bizto-
sitasa.

Output

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

F: Ugyintézé,
Civil referens
(Adott iroda Ugy-
intézéje)

K:

E: Irodavezetd

IT tamogatas

Hatarido

Megjegyzés

Jegyz6konyv készi-
tése a Lakossagi
férumrol.

Jegyz6konyv

F: Ugyintézé, Civil
referens (Adott
iroda Ugyintézdje)
K:

E:
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Koézmeghallgatas eldkészitése, lebonyolitasa

Tevékenység le-
irasa

Felel6s / kozre-
miikodo / ellen-
orzo szervezeti

egység (munka-
kor)

IT tamogatas

Megjegyzés

A polgarmester
F: Jegyzdi Torzs- az Otv. alapjan
kar (Irodavezetd, évente egyszer
R . Irodavezet6- kézmeghallga-
Q kozmeghallgatas helyettes) tast tart, melyen
etervezése az Munkaterv .
. . R beszamol a
éves munkatervbe. K: Jegyz68i Torzs- AR
kar (Ugyintézo) kbzgyllés és a
Polgarmesteri
E: Jegyz6 Hivatal teve-
kenységérdl.
(bt0 2 kbzmeg. F: Jogyz0i Torzs:
hallgatas idejérd| kar (Ugyintez6 r)
Munkaterv és helyérél vala- Téajékoztatd K: Sajté (web,
mint ezen tajékoz- Ujsag, televizio)
tato kozzététele a E-
sajtoban. )
Meghivo keszitése car (Oayintézty
es postazasa az
illetékes szervek- Kikildott meghivé | K: Ugykezeld,
nek és személyek- Postazo
nek. E:
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Tevékenység leirasa

Output

Felel6s / kozrem(i-

kodo / ellen6rzo

szervezeti egység
(munkakor)

IT tdmoga- | Hataridé

tas

Megjegyzés

A lakossag altal postai
uton, elektronikusan F: JegyzGi Torzskar
Kézérdeki kérdések, | Y29y telefononbeér- | i oy | (Ugyintezo)
4. | . kezett kérdések illetve . o L
javaslatok . N levél K: Ugykezel6
javaslatok 6sszegy(j-
tése és eljutatasa a E:
Képvisel6-testiletnek.
F: Jegyzdi Torzskar
A helyszin illetve sze- (Ugyintézd)
5. | 4 mélyi és technikai K:
feltételek biztositasa. )
E: Irodavezetd
F: JegyzGi Torzskar
(Ugyintézb)
6. | 5. Koz’meghallgatas’ r”neg- K: Polgarmester,
tartésa, lebonyolitédsa Y N
Képvisel6-testilet
E:
F: JegyzGi Torzskar
(Ugyintézd)
Jegyz6konyv készité- . I
6. | 5. se a Kbézmeghallgatas- | Jegyz6kdnyv KU Jegyzm"Torzskar
61, (Ugykezel6)
E: Jegyz6i Torzskar
(Irodavezetd)
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4.8.2. Javaslat

A helyzetfelmérés tapasztalatai alapjan az igymenet egyszerisitésére az alabbi javaslatokat
fogalmazzuk meg:

e Nem ugyfélszolgalati igymenet.

e Javasoljuk, hogy az eseményt kdvetéen annak 6sszefoglaléja is publikalasra keril-
jon.
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