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Jegyzői utasítás
a Polgármesteri Hivatal ügyfélszolgálatának létrehozásáról
Heves Város Önkormányzat Képviselő-testülete 86/2010. (V. 26.) határozatával a Polgármesteri Hivatal személyes és telefonos ügyfélszolgálatának létrehozásáról döntött, és a döntés végrehajtásáért felelősként a jegyzőt nevezte meg. A határozatban foglaltak végrehajtásaként az alábbiakat rendelem el:

1.) Heves Város Önkormányzat Polgármesteri Hivatalának ügyfélszolgálata részben telefonos tájékoztatást nyújt, részben pedig személyes ügyfélszolgálati tevékenységet végez az ügyfelek részére, vagyis ellátja azokat a közvetlen ügyfélkapcsolatot igénylő feladatokat, amelyekhez mélyebb szakterületi ismeret nem szükséges. Ezzel az ügyfélszolgálat mentesíti az ügyintézőket az szakmai jellegű munkát lassító, közvetlen ügyfélforgalom okozta terheléstől, így az ügyfelek kiszolgálása gyorsabbá, az érdemi munkavégzés hatékonyabbá válik. 
2.) Az ügyfélszolgálat három fős létszámmal jön létre a Közszolgálati és Okmányiroda részeként. Nyitvatartási ideje megegyezik a Polgármesteri Hivatal ügyfélfogadási idejével. 
Az információnyújtás és a feladatellátás kiterjed minden, ügyfélforgalmat bonyolító szervezeti egység tevékenységére. A feladatokat az ügyfélszolgálat munkatársainak jelen utasítás 1. számú (kérdéslista), és 2. számú (feladatlista) melléklete alapján kell ellátnia. Az ügyfélszolgálat munkatársai – az ügyfélszolgálat vezetőjével egyeztetve, illetve az egyes szakterületek támogatásával – kötelesek a listákat folyamatosan karbantartani. Amennyiben egy megválaszolandó kérdés, megoldandó feladat nem tartozik az ügyfélszolgálat kompetenciájába, az ügyfélszolgálat az ügyfelet útba igazítja a további teendők ismertetésével.
3.) A Polgármesteri Hivatal munkatársai kötelesek az ügyfeleket az ügyfélszolgálathoz tartozó ügyekkel, kérdésekkel, feladatokkal kapcsolatban az ügyfélszolgálathoz irányítani, továbbá biztosítaniuk kell minden olyan információt, adatot, dokumentumot, amely az ügyfélszolgálati munka elvégzéséhez szükséges.
4.) Ezen utasítás 2010. augusztus 16. napjától lép hatályba, rendelkezéseit minden dolgozó köteles betartani. Betartását a jegyző, illetve a szervezeti egységek vezetői kötelesek ellenőrizni. Mulasztás, vagy az utasításban foglaltak be nem tartása esetén az érintett dolgozót figyelmeztetni kell, sorozatos, vagy súlyos megszegése esetén fegyelmi eljárást kell kezdeményezni.
Heves, 2010. június 23.
                                                                                                         Szabó Sándor 
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