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1 A Szervezetfejlesztési tanulmany kiegészitésének célja

Jelen kiegészités célja a Polgarmesteri Hivatalban az j Ugyfélszolgalat (étrehozas
hatterének bemutatasa, illetve a palyazatban vallalt esélyegyenldségi vallalasokhoz

valé kapcsoldédasanak bemutatasa.
1.1 Kozfeladatok médositasa

Kapcsolodo esélyegyenléségi vallalas: ,,A kozfeladatok és/vagy jogszabdlyok olyan
modositdsdt tartalmazza a projekt, amely kifejezetten egy esélyegyenldségi

csoport jogi helyzetének a javitasat szolgdlja”

A kozfeladatok mindségjavitasa érdekében Uj Ugyfélszolgalat keriilt kialakitasra,

illetve képzések keriiltek megvaldsitasra.

A palyazat keretében lebonyolitott Stresszkezelési és Ugyfélkezelési tréningeken
részt vettek a Szocialis Iroda munkatarsai is. A feladatkorébdl adodoan ez a
szervezeti  egység  kerul leggyakrabban  kapcsolatba  esélyegyenlOségi
célcsoportokkal. A képzések eredményeként mindségi javulas varhato a kozfeladat
ellatasaban, részben a Hivatal munkatarsai korében tapasztalhato stressz
csokkenése kovetkeztében, részben az ligyfelekkel kialakulo konfliktusos helyzetek

hatékonyabb megoldasa folyomanyaként.

Az Ugyfélszolgalati munkatars munkakori leirdsdhoz a kovetkezé tartalmi

javaslatokat fogalmazzuk meg:’

Munkakorének fo tartalma: A Polgarmesteri Hivatal dolgozoi
telefonbeszélgetéseinek bonyolitasaban valé kozremiikodés, az Ulgyfelek minél
teljesebb kor(i tajékoztatasa. Az lgyfelek ellatasa a Polgarmesteri Hivatal irodai

altal rendelkezésére bocsatott nyomtatvanyokkal, informacios anyagokkal.

' Az Ugyfélszolgalati munkatars munkakori leirdsdhoz megfogalmazott javaslatok nem tartalmazzak
a munkakorbe tartozod Osszes feladatot, kizarolag azokat a tevékenységeket emeltiik ki, melyek
osszefliggésben allnak az esélyegyenloségi szempontok teljesiilésével, illetve a korabbi

Telefonkozpont kezel6 - Ugyféliranyité munkakori leirashoz képest Ujdonsagot jelentenek.
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Feladatai:

« Az gyfelek figyelmének felhivasa az Ugyintézés egyszer(sitésére,
gyorsitasara rendelkezésre allé lehetéségekre (Ugyfélszolgalaton atvehetd
nyomtatvanyok, a Varos honlapjan elérheté nyomtatvanyok letoltésének,
kitoltésének lehetdsége.)

» Sziikség esetén alapszinten segitséget nylUjt a nyomtatvanyok kitoltésével
kapcsolatban.

« Betartja és betartatja a Polgarmesteri Hivatal ligyfélfogadasi rendjét, illetve
felhivja az ligyfelek figyelmét alternativ ligyintézési lehetoségekre.

o Ellatja a sziikséges nyomtatvanyokkal, csekkekkel, tajékoztatdkkal az
ugyfeleket a gyorsabb lgyintézés, illetoleg az ulgyintézok tehermentesitése

érdekében.

1.2 Ugyintézés modositasa

Kapcsolodo esélyegyenldségi vallalas: ,,A kbzigazgatdsi eljdrdsok, ligyintézés olyan
modositdsdt tartalmazza a projekt, amely kifejezetten egy esélyegyenldségi

csoport ligyféli helyzetének konnyitését szolgalja: projekt végére”

Az esélyegyenldségi csoport lgyféli helyzetének konnyitése keretében a csaladosok
helyzetének konnyitésére koncentralt a Hivatal. Az uj Ugyfélszolgalat egyrészt a
korabbikban leirtaknak megfeleléen konnyebbé teszi a Hivatal dolgoz6i mindennapi
munkavégzését, csokkentve ezzel a stresszt, illetve ezen keresztiil a csaladokban
megjelend konfliktushelyzeteket. Masrészt az Ugyfélszolgalat pozitiv hatassal van a
korlatozott szabadidével rendelkez6 sziilok Ugyintézésére is. Sokszor problémat
jelent a munkahelyi kotelességek teljesitésének és a csaladi elfoglaltsagok
Osszeegyeztetésének megoldasa, ezért fontosnak tartjuk, hogy a Hivatali ligyek
intézése, csak az elengedhetetleniil sziikséges jelenlétet, illetve idéraforditast
kovetelje meg ezen esélyegyenléségi csoport részérol. Ezt szolgaljak az
Ugyfélszolgalaton elérhetd nyomtatvanyok, melyeket az iigyfél magaval vihet, és
amikor ideje engedi, nyugodt koriilmények kozott kitoltheti, majd a kész

nyomtatvannyal jelentésen rovidebb id6t tolt el a Hivatalban ligyének intézése
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soran. Tovabbi konnyitésként lehet6sége van ligyfeleinknek a Varos honlapjarol
ugyan ezen nyomtatvanyok letoltésére is, igy a szikséges nyomtatvanyok

beszerzésére forditott id6 is minimalisra csokkenthet6.

Ezen lehetdségek maximalis kihasznaldsa érdekében Ugyfélszolgalati munkatarsunk
munkakori leirasaba feladatként belekeriil, hogy az Ugyfelek figyelmét
folyamatosan fel kell hivnia ezen (j lehetdségekre, melyekkel mind a maguk, mind

pedig a Hivatal dolgozdinak helyzetét javitjak.

Hajdunanas Varos honlapjan beliil lehetésége van az lgyfeleknek szervezeti
egységenkénti csoportositasban (Adocsoport, Igazgatasi és okmanyiroda, Szocialis
iroda, Varosfejlesztési és Gazdalkodasi Iroda) az egyes ligyeikhez kapcsolodo
nyomtatvanyok letoltésére, illetve otthoni kitoltésére. (A nyomtatvanyok
elérhetbsége:
http://www.hajdunanas.hu/index.php?option=com_content&task=view&id=471&lte
mid=195)

1.3 Szolgaltatason beliili specialis elem

Kapcsolodo esélyegyenldségi vallalas: ,,A projekt olyan szolgadltatdst és/vagy
szolgaltatdson beliili specidlis elemet tartalmaz, ami egy meghatdrozott hatrdnyos
helyzetli tdrsadalmi csoport igényére tekintettel kerliilt kialakitdsra: projekt

végére”

A projekt tobb olyan specialis elemet is tartalmazott, melyek kifejezetten egy

esélyegyenldségi célcsoportra vald tekintettel keriiltek megvalositasra.

A csaladbarat munkahelyi koriilmények megteremtését szolgalta az (j
Ugyfélszolgalat kialakitasa. Az eddigi telefonkozpont, és tigyféliranyitas funkciokkal
rendelkezo egységnél nagyobb hangsulyt kapott az iigyfelek nyomtatvanyokkal valo
ellatasa, a kitoltéshez valo segitségnyljtas, Utmutatas, az Ugyintézési munka
elokészitése, gyorsitasa. Ezzel a mddositassal lehetévé valt, hogy kevesebb teher
nehezedjen az ligyintézokre, ne legyen szilkség az elh(z6dd Ugyintézés miatt

talérazasra, ami nem csak plusz stressz forrast jelentett a Hivatal munkatarsai
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szamara, de a csaladi programoktol, illetve a személyes ligyek intézésétol is

jelentos idot vehetett el.

Szintén a csaladbarat munkahely erdsitését szolgaltak a stressz-, és ligyfélkezelési
tréningek is, melyeken a Hivatal minden olyan munkatarsa részt vett, aki
ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatba keriil. Az egyes alap ligyféltipusok megismerése,
illetve a kiilonbozd tipusok kezelésének megfelelé modjainak elsajatitasa lehetdve
tette, hogy a mindennapi munka kevesebb stresszel, kiilsé és belsd konfliktusokkal
jarjon, csokkentve ezzel a fesziilt munkanapok csaladokra gyakorolt negativ

hatasait.




