KAPCSOLATTARTAS A SZOLGALTATAST

ggind Varos t IGENYBE VEVOKKEL, AZ UGYFELEK MINO%SE%;
frormanyza ES A KEPVISELO-TESTULET

Polgarmesteri Hivatala ME - 07 — {AR-01}

ELEGEDETTSEGENEK MERESE

1. AZ ELJARAS CELJA

Az eljaras célja a Polgarmesteri Hivatal lakossagi kapcsolatainak, a t6lik érkezs bejelentések, javaslatok,
panaszok kezelésének, megelégedettségiik mérésének szabalyozasa, valamint a civil és vallalkozoi sztéra,
a képviselS-testilet elégedettségének mérése. Jelen eljaras rogziti ezen tevékenységek folyamatat
rogzitve a felel6sségeket és a dokumentalasi kotelezettségeket.

bl

Az eljaras egyidejileg kielégiti az ISO 9001 sorozatd szabvanynak, a Polgarmesteri Hivatal
Szervezetfejlesztési Kézikonyvének, valamint a vonatkozé egyéb kiilsé torvényes rendelkezéseknek és
a belsé eljarasoknak, el6irasoknak a kévetelményeit.

2. AZ ELJARAS LEIRASA

2.1  Kapcsolattartas a lakossaggal
Az iigyfélfogadis rendje:

A Polgarmesteri Hivatal iigyfélfogadasi rendje:
Hétfo 8.00 - 12.00

Kedd 8.00-12.00

Szerda 8.00-16.00

Csiitortok | 8.00 — 12.00

Péntek 8.00-12.00

A Gyambhivatal iigyfélfogadasi rendje:
Kedd 8.00 — 12.00, 13.00- 16.00

Csiitortok | 8.00 —12.00, 13.00- 16.00

Az Okmanyiroda iigyfélfogadasi rendje:
Hétfo 8.00 — 12.00, 13.00- 16.00

Kedd 8.00-12.00

Szerda 8.00 - 12.00, 13.00- 16.00

Csiitortok | 8.00 — 12.00

Péntek 8.00-12.00

Kézmeghallgatis

A képvisel6-testiilet az Otv. alapjan évente legalabb egyszer kézmeghallgatast tart elére meghirdetett
idépontban és témakorben. A kézmeghallgatason elhangzott kérdéseket, javaslatokat, felvetéseket a
jelenlévé érdekeltek - az Gsszes képvisels, az Gsszes szervezeti egység vezetGje - a helyszinen, illetve
késébb {rasos formaban az illetékes vezetSk el6készitését kovetSen a polgarmester, illetve a jegyzé
megvalaszoljak. Koltségvetési tervezet testlleti vitaja elétt kotelezé koézmeghallgatas tartasa, ahol
szamot kell adni az el6z6 év 6nkormanyzati és hatosagi évi munkajardl is.

A koézmeghallgatason felvet6dé irdsos vagy szobeli kérdésekre, melyek a helyszinen nem kerilnek
megvalaszoldsra, iriasos valasz készil. A kérdések/vilaszok iktatdsra kertlnek, az Ugyiratban mind
megtalalhatok.
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Képviselbi beszamoldk, fogadéorik

A képvisel6k igény szerint fogad6orat tartanak, ill. férumot szerveznek, melyek el6készitésérél a jegyz6
segitségével gondoskodnak. A felmerilt kérdéseket, javaslatokat a helyszinen, illetve késGbb irasban az
lletékes szervezeti egység vezetdjének el6készitését kovetden az illetékesek megvalaszoljak.

Evente egy alkalommal kérdéiv keriil megkiildésre a képvisel6-testiilet tagjai részére

Lakossdgi forum

A lakossag véleményének megismerése, a dontés-el6készitésbe torténd bevonas céljabdl — szikség
esetén a kilonb6z6 tarsadalmi, érdekvédelmi szervezetek képviselSinek részvételével - a Polgarmesteri
Hivatal lakossagi férumot szervez — az érintett teleptlésrész lakosainak bevonasaval -, elsédlegesen a
teleptlésrendezési tervek jovahagyasaval, a kozteriletek elnevezésével kapcsolatos témakban. A
férumon részt vesznek a téma szerint illetékes, a polgarmester altal kijelolt szervezeti egységek vezetoi.

Lakossdgi tdjékoztatas, figyelemfelhivis
A Hivatal éptletében elhelyezett hirdeté tablan, honlapon, djsagban, kozlonyben, szikség esetén
alkalmi kiadvanyban; elektronikus hirk6z16 eszkézok atjan.

2.2  Bejelentések, javaslatok, panaszok kezelése

A Polgarmesteri Hivatal tevékenységére, munkavégzésére, ugyintézési modjara vonatkozo
bejelentéseket, panaszokat - barmely moédon  (levélben, tisztségvisel6k fogadonapijan, illetve,
tgytélfogadasi idében elhangzottak, stb) is jutott a Hivatal tudomasara - irasba kell foglalnia a
felvevonek.

Az intézkedést igényld tgyek (kérelem, bejelentés, stb., valamint az ezekre vonatkozé valaszok) iktatasra
keriilnek, mely iratok az tigyiratokban megtalalhatok.

Amennyiben a bejelentés, panasz kézvetlentl a tisztségvisel6khoz érkezik, a polgarmester és a jegyz6 - a
bejelentés, panasz tartalmatdl figeben - kiszignalja az tgyet az illetékes osztaly vezetSjének, aki
intézkedik az Ggy kivizsgalasarol. Ennek keretében adatokat kér be, valamint elkésziti a valaszlevél-
tervezetet.

A kijelolt tgyintézé kivizsgalja az tgyet és elkésziti a valaszlevelet. Egyezteti a vezetével és -
mindkett6jik szignalasa utan — a jegyzének atadjak. A polgarmester vagy a jegyz6 - ellenérzése utan -
kiadmanyozza a valaszt.

Amennyiben a bejelentés, panasz jogos volt — a polgarmester és a jegyz6 dontése szerint - az érintett
szervezeti egység vezetGje helyesbité tevékenységet indit el az ME-10 Mindségirdnyitisi eljards
szerint.

2.3 Ugyfelek elégedettségének mérése

$ kérdéiv alapjin (ME-07 — {AR-01} /M02)

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

A kérdbiveket - melyek tartalmat a jegyz6 hagyja jéva — a minGségiigyl vezets évente két alkalommal,
egy honapon keresztiil azoknal a szervezeti egységeknél, ahol tgyfélkapcsolat van, tovabba a Hivatal
bejaratainal kihelyezi, gondoskodva megfelel6 gyGjtésérol. A visszakildott (levél, gyajtélada)
kérdbiveket évente egy alkalommal a minéségiigyi vezetd kiértékeli. Osszesitést, értékelést készit rola,

melyet atad a jegyzének.
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<& ,,Ugyfél véleménye” lappal (ME-07 — {AR-01}/M01)

A Polgarmesteri Hivatal megkezdte az tgyfelek elégedettségének mérését ,,.Az sgyfél véleménye” (ME-07 —
{AR-01}/MO1) lappal. Ezek azokon a helyeken fellelhetSk, ahol az tgyfelek leggyakrabban
megfordulnak: tgyfélfogadd terek a Varoshazan. A kifuggesztett kérd6ivek mellett tdjékoztato levéllel
segitjitk a helyes és pontos kitSltést és a kérdések értelmezését. A letépett és kitoltott lap gyGjtéladaba
kerill, amelyet havonta egyszer a mindséglgyi vezetd gyudjt Ossze és dolgoz fel. A lapok kozil a
fontosabb informaciot tartalmazékat kozvetlentl a jegyz6 nézi at és 6 kapja meg az el6zetesen
feldolgozott statisztikai tényeket és szamokat.

A sziikséges intézkedéseket a jegyz6 a lapra torténd rairassal biztositja, amely soran kijelolésre kertl az
illetékes szakmai szervezet, aki kivizsgalja és megvalaszolja az tgyfelek altal felvetett kérdést vagy
esetleges problémat. A valaszt vélemény formajaban a jegyzé felé megkuldi, aki arrdl ezt kovetSen
intézkedik, hogy a javasolt valtoztatasok, intézkedések bevezetésre kertiljenek. A jegyz6 dontése az is,
hogy sztkséges-e a bejelentd tgyfelet irasban tajékoztatni, levél forméjaban.

2.4 Képvisel-testiilet elégedettségének mérése (ME-07 — {AR-01} /MO03)

A képvisel6-testilet, a bizottsagok, illetve a polgarmester az elSterjesztések kapcsan folyamatos
kapcsolatban van a Hivatallal és — dontéstk alapjan — a Hivatal munkajarél barmikor kérhetnek
tajékoztatast, melynek keretében véleményt alkotnak a Hivatal munkéjarol.

Az értékelések alapjan — a jegyz6i dontése szerint — az érintett szervezeti egység vezetSje helyesbitd
tevékenységet indit el az ME-10 Min&ségiranyitdsi eljards szerint.

3. HIVATKOZASOK

< ISO 9001 szabviny,

< a Polgarmesteri Hivatal Szervezetfejlesztési Kézikényvének vonatkozoé fejezetei,

< ME-01 A Szervezetfejlesztési Kézikonyv és Eljarasok készitése, kiadasa, modositasa, elosztisa és
nyilvantartasa,

< Iratkezelési Szabalyzat

4. MELLEKLETEK JEGYZEKE

ME-07 — {AR-01} /MO01 Az tgyfél véleménye
ME-07 - {AR -01} /M02 Felméré adatlap — tgyfél-elégedettség meghatarozasahoz
ME-07 — {AR-01}/M03 Felmér adatlap képvisel6i elégedettség megallapitasahoz
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NEV:
LAKCIM:

Véleményem, javaslatom Cigand Varos Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatalanak
munkajarol, dolgozojarol:

Cigand, 20 év ho nap.

alairas

KEREM A NYOMTATVANYT A KIHELYEZETT GYUJTOLADABA BEDOBNI!
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Onkormanyzat ) FELMERO ADATLAP MELLEKLET
Polgirmesteri Hivatala (Ugyfél-elégedettség meghatarozasahoz) ME-07 - {AR-01} /MO02

FIGYELEM:!
AZ ADATSZOLGALTATAS NEVTELEN ES ONKENTES, A KOZOLT ADATOK KIZAROLAG AZ
ALABBIAKBAN MEGFOGALMAZOTT CELRA HASZNALHATOK!

Az adatgyiijtés célja: felmérni, hogy az tigyfelek milyen célbdl, milyen gyakran keresik fel a Hivatalt,
milyen gyorsan ¢s hatasosan kezelik iigyeiket, tovabba mennyire elégedettek a veliikk valo
banasméddal; az igy kapott adatok elemzésével javitani az iigyfélfogadas, az ligyintézés hatékonysagat.

KERJUK, HOGY A MEGFELELO KOCKABA TEGYEN X-ET!

1. UGYFELADATOK

Eletkora: [014-18 év [019-25 év [126-45 év [146-62 év
[162 év folotti

Neme: N OFérfi

Iskolai végzettsége: 18 altalanos alatt [18 altalanos [IKo6zépiskola OFels6foka

Munkaviszonya: O Alkalmazott OVallalkoz6 CINyugdijas OTanulo6
LOGYES, GYED [OMunkanélkiili Egyéb

Allandé lakéhelye: OCigand OCigand kérnyéke [CJEgyéb

Csaladi allapota: OHazas  OHajadon,  OElettarsi OElvalt, OOzvegy

nétlen kapcsolat kiilonél

Eltartottak szama:

Kiskoru gyermek (18 év alatt): 0116 0216 0 3 16 vagy tobb
Nagykori gyermek (18 év felett): 0116 0216 [ 3 6 vagy tobb
Egyéb eltartott: 0116 0216 0 3 16 vagy tobb

2. UGYFELFORGALMI ADATOK

2.1. Kit, vagy mely szervezeti egységet keres fel leggyakrabban a Hivatalban?
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2.2. Milyen iigyekben szokott leggyakrabban a Hivatalhoz fordulni?

[0 Okmanyokért (anyakonyvi kivonat, szig., ttlevél, O Epitési igyekben (épitési, bontési engedélyek,
gépjarmtl, stb.) telekalakitas)

[0 Szocialis és egészségi ligyekben (segély, tamogatas, ~ [1Oktatas, nevelés, sport, miivészet, miivel6dés
jaradék)

[0 Szabalysértési és birtokvitas tigyekben (kozteriilet-  [1Szerz6dést, megallapodast kot

hasznalat)
[0 Gyamiigyekben (gondnoksag, gyamsag, fiatalkortak) [J Altalaban adatlapot, csekket, nyomtatvanyt kér
[0 Lakasiigyekben (lakaskiutalés, -bérlet, -timogatas) OInformaciot, tajékoztatast kér

[0 Adotigyekben (épitményado, ipariizési ado, gépjarmii adé) [1Egyéb:

2.3. Milyen gyakran keresi fel a Hivatalt?
[ Ritkan (évente 1-2 alkalommal) [J Igen gyakran (havonta tobbszor)
O Gyakran (évente tobbszor) [ Igen ritkan (nem emlékszem mikor jartam utoljara a Hivatalban)

2.4. Milyen napokon szokta a Hivatalt felkeresni?
[ Ugyfélfogadasi napokon (] Ugyfélfogadasi napokon Kiviil

2.5. Megfelelének tartja-e a Hivatal iigyfélfogadasi rendjét?
O Igen, mert 00 Nem, mert

2.6. Megfelelonek tartja-e a Hivatal tajékoztatasi rendjét?
O Igen, mert 00 Nem, mert

2.7. Altalaban sikeriil-e elintéznie hivatalos iigyeit?
O sikertil, els6 probalkozasra O sikertil -dik probalkozasra O nem sikeriil
Melyik iigytipusnal?

2.8. Véleménye szerint ahhoz, hogy valamit elintézzen a Polgarmesteri Hivatalban, mennyire van sziiksége
egyaltalan
nagyon kozepesen  Kicsit nem

o tiirelemre? |:| D D D
o oOsszekottetésre? |:| |:| D D

2.9. Hogyan értékeli a lakossag és a hivatal kapcsolatat egy otfoku skalan? I:l

Ertékelje 6tfoku skala segitségével az alabbi allitasokat.

(Az 5 azt jelenti, hogy teljesen egyetért az allitassal, az 1 azt, hogy egyaltalan nem.)
Allitas 1[2[3]4]5

A varosban jol ismerik a Polgarmesteri Hivatal {igyfélszolgalatat.
Az ligyfélszolgalat kozérthet6 informaciokkal segiti a lakosokat.
A Hivatalban egyenld banasmodban részesiilnek az ligyfelek.
Az tigyfelek elégedettek lehetnek a tisztviselok munkajaval.
A Hivatal munkatarsai szakmailag jol felkésziiltek.
A Hivatal kdnnyen megkdzelitheto.
A Hivatalban konny(i megtalalni a keresett tigyintézoket.
Az emberek elégedettek a Hivatal munkajaval.
On mennyire elégedett a Hivatal munkajaval?

O |O|O|O|O|O|O|O |0
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3. AZ ON MAI UGYINTEZESERE VONATKOZO ADATOK

3.1. Hogyan, milyen segitséggel talilta meg az iigyben illetékes osztalyt?
[ tajékoztatd tabla [ portas segitsége [ levélben megadott szoba [ helyismeret
O el6zetes telefonos tajékoztatas [ egyéb, éspedig

3.2. Mennyi idé6t tolt varakozassal miel6tt fogadtak Ont?
[0 Azonnal fogadtak [ 30 percen beliil fogadtak [J 30 percen tal fogadtak [0 Ma nem fogadtak

3.3. Mennyinek becsiili az idot, amit varakozassal toltott?
O az tigyintézéshez sziikséges id6 0 a sziikségesnél tobb id6 O indokolatlanul hosszu id6

3.4. Mennyi id6t foglalkoztak Onnel?
O kb. 1-3 perc 0O maximum 15 perc O 15-30 perc kozott 0 30 percnél tobbet
On szerint elegendd ideig foglalkoztak Onnel? [ igen [ nem

3.5. Milyennek értékeli egy ot fokozati skalan az onnel foglalkoz6 személy

- udvariassagat? 1123415 Magyarazat: Az clégedettségének mértékét a kockaba irt
- érthetéségét? 1|2 |3 4|5 |szamok athuzasaval tudja kifejezni. Amennyiben nagyon
- segitokészségét? 1|2 |3 |4 |5 |elégedett volt, hlizza 4t az 5-6s, mig ha nagyon elégedetlen
- szakszeriiségét? 1121314 |5 |volt, akkor az 1-es szamot tartalmazo kockat.

Az iigyintézés koriilményeit? |12 (3|45 Természetesen létezik a két véglet kozotti megitélés is.

3.6. Amennyiben kérelme, elviarasa nem teljesiilt, miben latja ennek okat?

O A jogszabaly nem tette lehetévé 00 Nem a Hivatal hataskorébe tartozott
] Pénzhiany [J Szervezési hianyossagok
O Az iigyintéz6 felkésziiletlen volt O Egyéb:

3.7. Milyennek itéli meg az iigyintézést mas hivatalokhoz képest?
O Sokkal jobbnak [ Jobbnak 00 Azonosnak 00 Rosszabbnak O Sokkal rosszabbnak

3.8. On szerint mit kellene tennie a Hivatalnak az iigyintézés szinvonalanak emelése érdekében?

Koszonjiik, hogy az adatlap kit6ltésével és 6tleteivel hozzajarult munkank eredményességének javitasahoz.
Kérjiik, hogy a kit6ltott adatlapot a XXXXXXXXXX elhelyezett Iddaba dobja be!
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meghatarozasahoz)
Az adatszolgaltatas onkéntes!
NEV: | képviseld
| lbizottsag tagja

|lkisebbségi onkormanyzati képviseld

AZ ADATGYUJTES CELJA: A képvisel-testiilet és a Hivatal kozotti munkakapcsolat és
kommunikdci6 javitdsa annak érdekében, hogy a Hivatal jobban megismerje a képviseldi
elvarasokat, ezaltal hatékonyabbd tudja tenni a Képviseld-testiilet munkajat.

A kozolt adatok kizarolag a megfogalmazott célra hasznalhatok fel!

0.1 Mennyire ismeri a Polgarmesteri Hivatal Munkajat?

O Atfogéan, teljesen [
O csak egyes részteriileteit [
O feliiletesen [
O egyaltalan nem [

0.2 Hany koztisztviselot ismer személyesen a Polgarmesteri Hivatalnal?
O szinte mindenkit [
0 a tisztségviselSket és osztalyvezetéket [
O tobb, mint 20 munkatarsat O

0 kevesebb, mint, mint 20 munkatdarsat [

0.3 Kérem, soroljon fel olyan pozitiv jelzoket, melyeket fellelt a Polgarmesteri Hivatal
munkajaban!

0.4 Kérem, soroljon fel olyan negativumokat, melyeket tapasztalt a Polgarmesteri
Hivatal tevékenysége kapcsan!
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0.5 Ha On lenne a Polgarmesteri Hivatal vezet6je, mit tenne meg annak érdekében, hogy

a Hivatal tevékenysége, munkajanak szinvonala tovabb javuljon!

0.6 Kérem, amennyiben errél van informacidja, tapasztalata, sziveskedjen megitélni,
hogy valasztokeriiletében mi a jellemzo vélemény a Hivatal munkajarol!

0.7 Erzékel-e valtozast képvisel6vé valasztasa 6ta a Polgarmesteri Hivatal munkajaban?

O nem érzékeltem valtozast

S O

0.8 Van-e altalanosan

jobban megismertem és javult a véleményem
jobban megismertem és csalodtam

Jjavult a kommunikacio a Testiilet és a Hivatal kézott
fokozott a szembendallas a Testiilet és a Hivatal kozott
A Testiilet dontései hatasara javult a Hivatal munkdja

Kolesonos bizalom alakult ki a Testiilet és a Hivatal kozott

"szabadon" megfogalmazhato

[

NN I

véleménye, javaslata, a
Polgarmesteri Hivatal tevékenységébdl a hivatalvezetés felé?
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