ElG interaktiv tigyfélszolgalat

Munkaidon tidal is segit a polgarmesteri hivatal

Elesitették az orszag els6 kozigazgatasban miikodé kontaktcenterét

Budaorson akar csetelhetiink is az iigyintézével munkaidén tal. Na nem akarmirdl: a
budaorsiek iigyeik intézéséhez kérhetnek segitséget a hivatalos ligyfélfogadasi idon kiviil
telefonon és interneten. Az uniés tamogatassal megvalosult projekt keretében megkezdi
miikodését az orszag elsé olyan kontaktcentere is, amely a kozigazgatason beliil segiti a

hatékonyabb tajékoztatast.

Budaérs Varos Onkormanyzata 2013 januarjaban 47 317 681 forintot nyert el a hivatal iigyfélszolgalatanak
korszertisitésére, tigyfélfogadasanak rugalmassa tételére, és a projektben résztvevé munkatarsak képzésére
a Tarsadalmi Megtjulas Operativ Program (TAMOP-2.4.5-12/4) palyazati keretébSl. A ,Rugalmas,
szolgaltatdé onkormanyzati modell Budacrsén” cimi projekt eredményeként Gjabb innovacidk valésulnak
meg Budaorson, igy a legmodernebb technologidk igénybevétele mellett mar munkaidén kiviil is fogadjak

az ligyintézGk az tigyfeleket.

A budadrsi 6nkorményzat iigyfélszolgalatat, illetve az egész varoshazat gy alakitottak ki annak idején,
hogy az tigyfelek kiszolgalasa a lehetd legkorszertibb, rugalmas és akadalymentes legyen. Az igények
azonban folyamatosan valtoznak, amelyhez mindig is igyekezett igazodni Budaors Varos Onkorményzata.
Egy 2012-ben, 600 f8s mintan végzett vizsgilat tantisiga szerint egyértelmiivé valt, hogy az iigyfelek
kényelmét nagymértékben szolgalnd a telefonos iigyféltajékoztatas kiépitése és a munkaidén tali

iigyintézés lehetGségének biztositasa. Ezeket a megkérdezettek 78 szazaléka 6rommel vette volna.

Tobbek kozott ezeknek az igényeknek igyekszik megfelelni a hivatal az ligyfélkapcsolatok korszertisitésére
elnyert TAMOP-paly4zat segitségével.

Az egyéves projektidészak alatt 12 f6 — hét operator (koztiik egy gyesen 1év6 anyuka) és 6t tavmunkas —
vett részt 60 Oras képzésen, az iigyfelekkel torténd kommunikacio fejlesztése érdekében. Emellett
kitanultak a munkavégzésiik alapjat képezs szoftver, az ETL hasznalatat is. A megvaltozott képességi és
fogyatékkal é16 iigyfelekkel tortén6 kommunikaciora érzékenyit§ tréningek készitették fel a projekt
résztvevlit. Az operatorok és tdvmunkasok tovabbi feladata volt a munkajukat segit§ tudasbazis

Osszeallitasa is.
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A 12 £6 koziil hét operator a hivatalban fogadja az iigyfelek hivasait a hivatal nyitva tartasi idején kiviil,
oten pedig otthonrol, tAvmunkaban készitik 6ssze a sziikséges dokumentumokat, hattéranyagokat. Az Gj
szolgaltatas munkanapokon reggel 7 és 8 6ra kozott iizemel, valamint kedden, szerdan és csiitortokon
munkaidd utdn 16 6ratoél 19 6raig all az tigyfelek rendelkezésére. Ezekben az idGszakokban az tigyintéz6k
altalanos tajékoztatist nydjtanak az iigyek menetérdl, illetve segitenek azokat el6késziteni is, igy pl
dokumentumokat, adatlapokat kiildenek az iigyfeleknek. Konkrét egyedi iigyben azonban nem adnak
felvilagositast.

Az operatorral akar csetelni is lehet, s6t videotelefonon keresztiil lathatja is 6t, illetve az altala mutatott
képernyGképeket, ligyintézési utvonalakat az ligyfél. Tovabbi Gjdonsag, hogy sms-ben is lehet majd

kérdéseket feltenni az tigyintéz6knek.

A projekt keretében a varos harom pontjan ligysegédi pontok is nyilnak: a Kamaraerdei K6z6sségi Hazban,

a Templom téren talalhat6 Telekuckoban és a gr. Bercsényi Zsuzsanna Varosi Konyvtarban.

A projekt a fogyatékkal él§ iigyfeleket képvisel§ civilszervezetek bevonasaval, igy a Buda Kornyéki
Latassériiltek Kozhasznii Egyesiiletének (BULAKE), a Seneca Beszédstidié Alapitvany és a
Mozgaskorlatozottak Budaodrsi Egyesiiletének az egylittmikodésével valésul meg, valamint a
kommunikacios feladatokban a Budaorsi ISC Kft. (BITEP) is részt vallal.

A projekt fobb adatai

Projekt cime: Rugalmas szolgaltaté énkormanyzati modell Budadrs
Projekt azonosit6 szama: TAMOP-2.4.5-12/4-2012-0002
Kedvezményezett: Budadrs Varos Onkormanyzata

Projekt teljes koltsege: 47 317 681 Ft

Tamogatas 6sszege: 47 317 681 Ft

Projekt kezdete: 2013. junius 19.

Projekt befejezése: 2014. julius 18.

Ko6zremitk6do szervezet: ESZA Tarsadalmi Szolgaltatd Nonprofit Kft.

Elérhetoséosek

H,P: 7.00-8.00; K, Sz. Cs: 7.00-8.00 és 16.00-19.00

Internet: A www.budaors.hu honlap nyitéoldalan talalhato ,,Segit a hivatal” bannerre kattintva
Telefon: 23/880-440

e-mail: segitahivatal@budaors.hu
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