Ugyfélszolgalati Charta

Ez a dokumentum, a Tarnok Nagykézség Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatalanak Ugyfélszolgalati Kartdja.
Azokat a szolgaltatasi és ugyfélszolgalati elveket tartalmazza, melyek folyamatos érvényesitésének célja,
hogy baratsagos, készséges, kiszamithatd és szinvonalas kézigazgatasi munkat végezhessiink Ugyfeleink
érdekében. Vallaljuk, hogy amennyiben On felkeresi Onkormanyzatunkat, tapasztalni fogja, hogy:

» késedelem nélkiil lehetévé tessziik, hogy kapcsolatba lépjen veliink, vagy informaciét kapjon lgye

intézésérol;
> tisztelettel és udvariasan viselkediink Onnel, mindségi, tigyfélbarat szolgdltatast nydjtunk;
> udvariasan és szolgalatkészen kommunikalunk Onnel, naprakész informéciot nydjtunk.

1. Elérhetéségiink

Az Onkormanyzat hivatalai az alabbi cimen, cimeken taldlhatok:
» Polgarmesteri Hivatal 2461 Tarnok, Dézsa Gy. Ut 150.
A kovetkez6 telefonszamokon hivhatnak benntinket altalanos tigyekben:
» 23-387-031 (Polgarmesteri Hivatal kézponti szdam)
» 23-387-108 fax
Az 6nkormanyzat levelezési cime:
> 2461 Tarnok, D6zsa Gy. ut 150.
Az Onkormanyzat internetes elérhetdsége:

> www.tarnok.hu

2. Altaldnos vallaldsaink

Az aldbbiakban tdjékoztatjuk Ont a munkatarsainktél elvart (gyintézési szinvonalrdl, a szolgaltatasi
kritériumokrél:

Ha telefonon érdeklédik, kér informaciot:
> késedelem nélkiil felvessziik a telefont, udvariasan bemutatkozunk és tdjékoztatjuk Ont, melyik
osztalyon dolgozunk;
> mindent megtesziink azért, hogy érdemben tudjunk kérdéseire valaszolni, illetve foglalkozni az Ont
érint6 uggyel;
ha az On iigyében mas munkatars illetékesebb lenne, odairanyitjuk;
ha lGizenetet kivan hagyni, azt igyeksziink atadni a leheté legpontosabban;
ha lizenetet hagyott, a lehetd leghamarabb, vagy a megbeszélt id6pontban visszahivjuk Ont;
ha a Hivatal az adott iigyben nem illetékes, tdjékoztatjuk Ont a megfeleld hivatalrél, ahol igyét a
tovabbiakban elintézheti;
> amennyiben a feltett kérdésére, a rendelkezésre allé adatok alapjan sem tudunk kellé felvilagositast
adni, kérjuk, hogy a legkodzelebbi tigyfélfogadasi napon, vagy a megbeszélt id6pontban keresse fel
Hivatalunkat.
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3. Ugyfélszolgdlatunk miik6dési alapelvei
> az ugyfélteret tiszta, rendezett és hozzaférhet6 maddon alakitjuk ki; munkatarsaink nevét

névtabldjukrél leolvashatja,

> dolgozéink készségesen és udvariasan segitenek Onnek;

> mindent megtesznek azért, hogy ligyei elintézésében hatékonyan segitsenek és az esetleg felmerilé
bonyolult tigyfolyamatokat elmagyarazzak;

> segitenek az eljarashoz sziikséges adatlapjainak, lrlapjainak kitoltésében;

> amennyiben (igye intézése nem napi slrg6sségl, lehetésége van késébbi idépontra vald
bejelentkezésre.


http://www.bp22.hu/

4. Banasmod a Hivatalban

» munkatarsaink kulturalt o6ltozékben dllnak az Onodk rendelkezésére, oltozékiikén neviiket és
beosztasukat feltiintetd névkitliz6t viselnek;

> munkatdrsaink rendelkeznek a sziikséges szakértelemmel, hozzaértéssel,

> mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont eligazitsik; felmeriil6 kérdéseire megfelel§ vélaszt
adnak, illetve sziikség szerint azokat az illetékes személyhez tovabbitjak;

> készséggel adnak tovabbi felvilagositast;

> az Ondk egészsége érdekében a Hivatal tigyfélforgalmat ellatd teriiletein tilos a dohanyzas, kérjiik
On se dohanyozzon.

5. Ha munkatérsaink keresik fel Ont
> munkatdrsaink koénnyedén azonosithaték és rendelkeznek a szikséges szakértelemmel,
hozzaértéssel;

> mindent megtesznek annak érdekében, hogy Onnek megfelel6 idépontot taldljanak ligyei
elintézéséhez;

munkatarsaink igyekeznek a megbeszélt id6pontban megjelenni;

ha esetleg késnének, és telefonszam a rendelkezésiikre all, telefonon értesitik Ont;

munkatarsaink tajékozottak az On ligyére vonatkozd énkormanyzati eléirasok és ligymenetek terén;
érthet6en elmagyarazzak, ha tovabbi intézkedésre van sziikség az liggyel kapcsolatban, ezt sziikség
szerint irdsban is megerdgsitik;

> az esetleges észrevételeket sziikség esetén munkatarsaink tovabbitjdk az intézkedésre jogosult

YV V V V

vezet6hoz.

6. Levelezés a Hivatallal
> az Onék dltal kért dnkormdnyzati tdjékoztaté anyagokat, amennyiben az rendelkezésiinkre all, 5
munkanapon beliil, ha annak eléallitasa kiilén tevékenységet igényel, akkor 30 napon belill bocsatjuk
rendelkezésre;
> leveleinket kozérthetéen fogalmazzuk;
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minden megkeresésre és érdemi ligyintézést igényl6é kérelemre 30 napon beliil valaszolunk;

> ha kérésének elintézése hosszabb idSt venne igénybe, Ont 30 napon beliil akkor is tajékoztatjuk, ha
mar elkezdtiink foglalkozni ligyével;

» ha munkatarsunk hivatalos valaszlevelét 30 napon beliil nem kapja meg, kérjik tudassa velink;

> ezek a kovetelmények minden dnkormanyzati munkatarsunkra és minden hivatalos levélre

vonatkoznak.

7. Ha eltérést tapasztalnak
Ha valamely szolgaltatasunkkal vagy a kapott valasz mindségével nincs megelégedve, kérjiik, tudassa velink.

Eszrevételeit, panaszait tartalmuknak megfelel6 médon kivizsgaljuk és ennek eredményérdl tajékoztatjuk
Ont.

Orémiinkre szolgdl, hogy szolgdltatisaink mindségének javitisa terén szamos l|épést mar sikeresen
megtettiink, de tudataban vagyunk annak, hogy nem bizhatjuk el magunkat. Ha lehetésége van ra, szivesen
fogadjuk minden, szolgaltatasaink javitasara vonatkozo észrevételét, javaslatat.

8. Mit kériink Onéktél a kulturalt partnerkapcsolatok reményében
Azt szeretnénk, ha ugyanolyan médon kommunikalndanak (beszélnének, leveleznének) munkatarsainkkal,

mint amilyen banasmaédot Onék is elvdrnak téliink - tisztelettel és megértéen.

A kolcsénos bizalom elve alapjan igyeksziink munkankat végezni, ezért kérjiikk Onoktdl, fogadjak el, hogy
mint minden kodzigazgatasi szerv, Hivatalunk is, csak a feladat és hataskorébe tartozé tgyekben jarhat el, és
nyUjthat segitséget, és ezt gyakran télink fliggetlen, kilsé kérilmények hataroljak be.



