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Tisztelt Ugyfeleink!

Kiemelt fontossagunak tartjuk, hogy Nyiregyhaza Megyei Jog Varos Onkormanyza-
tdnak Polgarmesteri Hivatala folyamatosan magas szinvonald szolgéltatdst nydjtson
az Onok szamara.

A Hivatal Ugyfélszolgalati Kart4ja azokat az iigyfélszolgalati és {igyintézési elveket
tartalmazza, amelyek biztositjak, hogy készséges, magas szakmai szinvonalu és
eredményes tligyfél-tajékoztatasi munkat végezziink az Onok érdekében.

Elérhetdségeink:

Nyiregyhaza Megyei Joga Varos Polgarmesteri Hivatala
Cim: 4401 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1.

Telefon: 42/ 524-524

Zold szam: 80/ 414-414 (kozérdeki bejelentés céljabol)
E-mail: polghiv@nyirhalo.hu

Web: https:/ /www.nyiregyhaza.hu

Ugyfélfogadisi idd:

Heétfo: 8.00-12.00 és 13.00-16.00
Kedd: 8.00-12.00
Szerda: 8.00-12.00 és 13.00-18.00

Csiitortok: nincs tigyfélfogadas
Péntek: 8.00-12.00

Alapvetd célkitiizésiink

A Hivatal alapvetd célkittizése a hozza fordulé ligyfelek igényességének és szigoru
elvarasainak valé megfelelés, ennek megfeleléen az tigyfelek gyors, hatékony, tigy-
télbarat és jogszerti kiszolgalasa.

Célunk, hogy segitSkészen, partatlanul, magas szakmai szinvonalon, felesleges bii-
rokrécia nélkiil intézziik el az allampolgarok iigyeit. Fontos szdmunkra, hogy befize-
tett ado6forintjaikért minéségi szolgéltatast nydjtsunk.
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Szolgdltatdsaink alapelvei:

Jelen dokumentumban foglalt alapelveink kinyilvanitdsaval az a célunk, hogy hivata-
lunkat az Onok szdmara is atlathatov4, nyitotta tegyiik és tigyeiket gyorsan, egysze-
rien intézhessék. Alapelveink:

Magas szakmai szinvonaltt munkavégzés, szolgéltaté jelleg biztositésa.
Az tigyfelek esélyegyenl6ségének biztositdsa a hatosagi tigyintézés soran.
Ugyfélbarat hozzaallas: udvarias, szolgalatkész banasmad.

Kozértheto, 1ényegre tor6 és személyre szabott tajékoztatas.

Az alapelvek megualésitisa érdekében végzett munkdnk:

Dolgozoéink felkésziiltségét, munkavégzésének szakmai szinvonalat folyama-
tosan fejlesztjiik.

A protekciora vagy korrupciora alkalmas eszkozok feltdrdsa minden hivatali
dolgozé kotelessége és feladata.

A hivatal minden dolgozéja megjelenésével, udvarias viselkedésével kozvetiti
az tigyfelek szdmara, hogy tigyiik elintézése az ligyintéz6 szamara is kiemel-
ked6 fontossaggal bir.

Toreksziink arra, hogy barmikor kapcsolatba léphessenek veliink, vagy infor-
maciét kapjanak tigyiik intézésérol. Biztositjuk, hogy szolgaltatasaink igénybe-
vételéhez sziikséges elérhetSségi adataink, egyéb informéciéink naprakészen
alljanak rendelkezéstikre.

Az Onok igényeihez igazod6 iigyfélfogadasi rendet alakitottunk ki. Ennek ke-
retében a hét egy napjan meghosszabbitott tigyfélfogaddsi idében varjuk Ono-
ket, hogy hivatalos {igyeiket munkaid6n tal is intézhessék.

Rugalmasabb tigyfélfogadasi megoldasokkal gyorsitjuk az tigyintézést, és ok-
manyirodai tigyekben lehet6vé tettiik az el6zetes id6pontfoglalast.

Mitiksdésiink min6ségi szinvonalat évente értékeljiik, valamint mtikodtetjiik az
ISO 9001:2008 min&ségiranyitasi rendszert.

Valljuk, hogy a kdzigazgatas az emberért van!
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A személyes iigyintézés soran...

A gyorsabb t4jékozodas érdekében tablék segitik az épiiletben val6 eligazo-
dast, a folyosokra a szervezeti egységeket (osztalyok/irodak) jelols tablakat
helyeztiink ki a dolgoz6 nevének és munkakorének feltiintetésével.

Tajékoztaté valamint informécios flizetek nytjtanak segitséget a kiilonbozé
tigytipusok esetében.

Amennyiben igényt tart ra, tigyintéz6ink a nyomtatvanyok, adatlapok kitolté-
sében készségesen és udvariasan segitséget nytjtanak Onnek.

Ugyfeleink igényeihez igazodé tigyfélfogadasi rendet alakitunk ki. A varako-
zasi id6 csokkentése érdekében a jelentSs tigyfélforgalmat bonyolité egysége-
inknél (Okményiroda, Szocialis Osztaly, Addosztdly) tigyfélhivé rendszert
mtkodtetiink.

Ugyintéz6ink mindent megtesznek azért, hogy az On iigyei elintézésében

o hatékonyan segitsenek a probléma megoldéasaban, az eljarashoz sziik-
séges adatlapjainak, tirlapjainak kitoltésében; az esetleg felmeriil6 bo-
nyolult tigyfolyamatokat elmagyarazzak;

o készséggel atiranyitsdk a megfeleld tigyintézési helyszinre.

Az tigyintéz6ink kulturélt megjelenésiikkel is hozzajarulnak a magas min6sé-
gli szolgéltatas-nyujtashoz az Onok szamara. Téreksziink arra, hogy az tigyin-
tézés soran On mindvégig baratsagos, udvarias kiszolgalasban részesiiljon.

Tapasztalhatja, hogy az tigyfélteret tiszta, rendezett médon, a sziikséges eliga-
zit6 tablakkal és jelzésekkel ellatva alakitottuk ki.

Az tigyintézés folyamatossagat minden rendelkezésre 4ll6 eszkozzel biztosit-
juk.

A telefonos iigyintézés sordn...

Toreksziink arra, hogy azonnal reagaljunk a telefonhivédsara. Az tigyben illeté-
kes {igyintéz6 kozvetleniil hivhato, illetve a kézi kezelésti kozponton keresztiil
egyarant elérhet6 a hivastorlodasok elkertilése érdekében.

Udvariasan idvozoljiik a vonal tilsé oldalan 1évét, neviink és szervezeti egy-
ségiink megjelolésével. Mindent megtesziink azért, hogy érdemben vélaszol-
junk kérdéseire, kezeljiikk problémajat.

Azonnal atkapcsoljuk az illetékes tigyintéz6h6z, amennyiben nem az illetékes
munkatarsat kereste fel telefonon.

Igyeksziink a leggyorsabban és legpontosabban atadni az esetleges tizeneteket,
amennyiben {izenetet hagyott, révid id6n beliil az On altal megadott telefon-
szamon visszahivjuk.
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Elektronikus iigyintézés soran...

Mindent elkovetiink annak érdekében, hogy honlapunkon mindig friss, aktua-
lis informéaciokhoz jusson az Onkormanyzat és a Polgarmesteri Hivatal munka-
jarol, vérosunk életérsl. Nyiregyhdaza Megyei Jogt Varos honlapjan
(www.nyirhalo.hu) részletes felvilagositast kaphat az C)nkorményzatrél, a Pol-
garmesteri Hivatalrol:

o tevékenységérdl,

o aszervezet felépitésérol, a belso szervezeti egységek (osztalyok/irodak)
elérhet6ségérol, azon tigyek korérsl, amelyek az egyes egységekhez tar-
toznak,

o atisztségvisel6k nevérdl, feladatairdl, elérhet6ségérol.

Toreksziink arra, hogy konkrét tigyével kapcsolatban elektronikus uton tajé-
koztatast kapjon, arrol adatokat kérjen le.

A honlapunkon (www.nyirhalo.hu) megtalalhaté, valamennyi tigytipushoz
kapcsolodé adatlapok, tigyleirasok felhasznalasaval gyorsabban, hatékonyab-
ban intézheti tigyeit.

o Ugymenetleirdsok &llnak az On rendelkezésére, amelyek segitségével
pontos informéciot kaphat az {igyintézés menetérdl, a sziikséges adat-
lapokrol, trlapokrdl és nyomtatvanyokrdl, illetve az illetékkoteles
tigyek korérdl és a fizetendd illeték mértékérol.

o Nyomtatvany- és iratmintékat, illetve tirlapokat és adatlapokat tesziink
kozzé a leggyakrabban el6fordulé tigyek intézéséhez, a gyors tigyinté-
zés elokészitése érdekében.

Az okmaényiroda valamennyi szolgdltatdsdnak igénybevételéhez elGzetesen
idépontot foglalhat. Id6pontfoglalas esetén a sorszamot is itt kapja meg.

Toreksziink arra, hogy az On altal lefoglalt id6pontban késedelem nélkiil ren-
delkezésre alljunk.

Postai titon torténd megkeresés esetén...

A beérkezést kovetd napon eljuttatjuk leveleiket a megfelel6 szervezeti egy-
séghez.

Minden esetben a jogszabalyban meghatarozott tigyintézési hataridén beliil va-
laszolunk a megkeresésére, mindent megtesziink kérdése, problémaja gyors,
alapos megvalaszolasa érdekében.

Lényegre toréen, érthet6en fogalmazzuk meg vélaszainkat.

Az On altal kért tajékoztatoé anyagokat - amennyiben azok rendelkezésiinkre
allnak - haladéktalanul, ha azok el6allitasa kiilon feladatot igényel, akkor 15
napon beliil rendelkezésére bocsatjuk.
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Ha munkatdrsaink keresik fel Ont...

Mindent megtesznek annak érdekében, hogy Onnek megfelels id6pontot talal-
janak tigye intézéséhez.

A megbeszélt id6pontban pontosan, megnyerden és a személyazonossagukat
igazolva jelennek meg.

Erthet6en, szaktudasukrol szamot adva kommunikéalnak Onnel és latjak el a
sziikséges informaciokkal.

Eszrevételeit, javaslatait, esetleges panaszait tovabbitjak az intézkedésre jogo-
sult vezet6 felé.

Az iigyintézdink szdmdra elbirt magatartdis kovetelmények

Az tgyfelekkel val6 jo kapcsolat kialakitasanak alapja az tigyfélszolgalaton tanusitott
magatartas és a mutatott viselkedés. Ezek legfontosabb tételei:

Ugyfeliink irant megértést tanasitunk, minden esetben az 6 szemszogébol
vizsgéljuk a problémat, bele¢ljiik magunkat a helyzetébe.

Ugyfeleinkkel segitSkészek, baratsagosak vagyunk, el6itéleteket, ellenérzése-
ket kizarunk az tigyfélkezelésbol.

Udvariasan, tiirelmesen valaszolunk a feltett kérdésekre, szakmai tudasunk
nem tarsul lekezeléssel, folényes magatartassal.

Munkatérsaink kiils6 megjelenése egységes, ruhazata, hajviselete igényes,
apolt. Kertiiljiik a feltling, kihivé 6ltozkodést.

Ugyféltérre vonatkozo feltételek, kovetelmények

Az tigyfelek magas szinvonalu kiszolgélasa érdekében:

Az tgyfélfogadasra szolgalé helyiségek rendezettségére, tisztasagara tigye-
liink.

Az tigyintézést kihelyezett tdjékoztato tablak, informacios flizetek segitik.
Dohanyozni csak a kijelslt helyeken, az tigyféeltértdl elkiilonitve lehet.
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Ha iigyintézése soran a Kartdban megijeloltektdl eltérd, nem megfeleld szinvonalii

iioyintézést, jelenséget tapasztal...

Kérjiik, panaszat személyesen, postai aton, vagy elektronikus levélben tudassa
veliink.

Panaszét barmely fent ismertetett elérhetségre eljuttathatja vagy az Ugyfél-
centrumban elhelyezett panaszladaba dobhatja be. Kérjiik, a boritékra irja ra,
vagy az lizenet ,targy” rovatdban tiintesse fel: ,ligyintézéssel kapcsolatos pa-
nasz”.

Levelében, személyes beszamolojaban kérjiik, minden esetben, pontosan fo-
galmazza meg a probléma lényegét, illetve az eset lényeges jellemzéit (iigyin-
tézés helyszine, tigyintézd neve stb.) annak érdekében, hogy panaszat megfele-
16 alapossaggal kivizsgélhassuk.

Amennyiben személyesen tesz panaszt, arr6l minden esetben irdsos jegyz6-
konyvet vesziink fel.

Panasza kivizsgaldsdnak eredményérdl, annak beérkezését kovetéen 15 mun-
kanapon beliil védlaszt adunk.

A kolcsonos bizalom elve alapjan kivanjuk munkankat végezni, ezért megértését és
tirelmét kérjiik az tigyintézés soran. Tevékenységiinket kozigazgatasi szervként jog-
szabalyoknak és bels6 szabalyozasoknak kell alarendelniink, amelyekben - természe-
tesen a torvényesség elvét maradéktalanul betartva - az On érdekei is megfogalma-
zésra kertiltek.

Szamitunk az On megértésére, hiszen hivatalunk kizarolag a feladat- és hataskorébe
tartozo tigyekben jarhat el a jogszabalyi el6irasok keretei k6zott.

Nyiregyhaza, 2010. jalius 05.
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