Jegyzői utasítás az ügyfélszolgálati folyamatok átalakításáról

A hivatal átalakításának hosszú távú célja egy olyan központi ügyfélszolgálat kialakítása, ahol az ügyfelek általános tájékoztatást kaphatnak, és ahol be tudják adni az egyszerűbb ügyeket. Ennek a célnak az eléréséhez a következő feladatokat rendelem el:

1. A központi ügyfélszolgálatos munkakörének kialakítása, feladatok, felelősségek és hatáskörök összegyűjtése 

2. A központi ügyfélszolgati helység kialakítása

3. A kitöltendő formanyomtatványok kihelyezése a központi ügyfélfogadó helyiségbe, azok rendszeres feltöltése. A kifogyott nyomtatványok pótlása az érintett ügyintézők felelőssége.

4. A formanyomtatványok mellé a megfelelő kísérő kommunikációs eszközök kihelyezése: kitöltési tájékoztató, ügymenet leírás és folyamatábra, vonatkozó jogszabályok kivonata.

5. A központi ügyfélszolgálat a tájékoztatáson és formanyomtatványok kitöltésében való segédkezésen túli feladata a szociális ügyekben érkező ügyfelek jogosultságának ellenőrzése. Ehhez szükséges az ügyintéző kiképzése a megfelelő ellenőrzés elvégzése érdekében. 

A központi ügyintézés a következő folyamatokra terjed ki:

Szabálysértés és birtokvédelem

A szabálysértések és birtokvédelem ügyében érkező ügyfeleket a központi ügyfélszolgálat fogadja, amelynek feladata, hogy az ügyfelet a megfelelő ügyintézőhöz irányítsa.

Kereskedelmi igazgatás

A kereskedelmi igazgatás hatáskörébe tartozó témakörök esetében a központi ügyfélszolgálatra kihelyezett formanyomtatványok előzetes kitöltési lehetőségének megteremtése és bevezetése

Szociális ügyek

A központi ügyfélszolgálat a szociális ügyek intézésének „előszobájává” válik: a bejelentés napjától kezdve folyósított ellátmányok miatt érkező ügyfelek jogosultságának és az ellátmány igénylés szabályosságának ellenőrzésével szintén az ügyintézőket tehermentesíti. A leellenőrzött kérelem szignálásával az központi ügyfélszolgálatos ügyintéző igazolja a jogosultságot.
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