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A Hivatalnal nem alkalmazhato6k az alabbi szabvany kdvetelmények:

Az EN ISO 9001:2015 szabvany 7.3 fejezete a Terméktervezés és -fejlesztés. A
Polgarmesteri Hivatal 6nkormanyzati és allamigazgatasi feladatokat és ezekhez
kapcsolddd szolgaltata5| tevékenységet lat el. Uj terméket nem hoz létre, fejlesztési
tevékenységet nem végez.

Alvéllalkozésba adott szolgaltatasi tevékenységek

llllll

2. Van olyan tevékenység, amelyért a feleldsséget a Hivatal viseli de a vegrehajtéssal
alvallalkozdkat biztunk meg. Ez a kdvetkezd:
> Orzés-védelem
> takaritas

A hivatali szolgdltatasi tevékenységet felligyelet alatt tartjuk. A kovetelményeket irdsban
fogalmazzuk meg az alvallalkozok szamara. Az alvallalkozokra ugyanazok a kévetelmények és
eldirasok érvényesek, mint a sajat munkatarsainkra. Munkdjukat a hivatali vezet8k ellendrzik, és
egyben értékelik.

Kiadas 12.
Kiadés datuma: 2017. 03. 01. Oldalszam: 3/40




BUDAPEST FOVAROS IV. KERULET UJPEST
ONKORMANYZAT

MINOSEGIRANYITASI KEZIKONYV

POLGARMESTERI HIVATAL
Valtoztatasok nyilvantartasa
Kiadas Datum A valtoztatas helye

0. 2003. 11. 15, Tervezet

1. 2004. 03. 01. Bevezetés

2. 2004. 05. 15. 2.2, 2.4, 3.2, 4 mddositasa

8l 2004. 07. 01. 1.3, 2.4, 4, 6.6, 7.1, 8.5 mddositasa

4. 2007. 06. 11 1.3 mddositasa

5. 2008. 03. 01. | Szervezeti felépités és 8.5 mddositasa

6. 2009. 05. 01. |Szervezeti felépités és a 8.5 mddositasa
Attérés az EN ISO 9001:2008

7. 2010. 05. 01. szabvanyra

8. 2011. 01. 06. | Szervezeti abra, 2.3., 3.5, 4. pontok
Szervezeti valtozas, feladatok

9. 2013. 01. 01. megsziinése

Szervezeti valtozasok atvezetése, CAF

10. 2015. 01. 28. kiyonésa a rendszer hatalya aldl
Attérés az ISO 9001:2015-6s

11. 2016. 03. 01. [szabvanyra, 2.2.1, 3.1, 3.5, 4., 8., 1. sz.

melléklet mddositasa
Kildetési nyilatkozat, 1.1, 1.2, 1.3,1.4,
L2 g 2.2.2,2.2.9, 7.1 pontok
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Mindségpolitika

A BUDAPEST FOVAROS 1V. KERULET UJPEST ONKORMANYZAT POLGARMESTERI
HIVATALANAK célja

a kérelemre és hivatalbdl inditott onkormanyzati és kézigazgatasi ligyek folyamatosan magas
szinvonalon t6rténd intézése, a szervezet eredményes miikédésében érdekelt szervek és
személyek kozétti egyenstly, elégedettség kialakitdsa, valamint az 6nkormanyzati miikédés
elosegitése gy, hogy tevékenységiink — szolgaltatasunk - min&sége megfeleljen a veliink
szemben tamasztott valamennyi kovetelménynek.

Célunk elérése érdekében:

Teljes koriien kialakitottuk, hatékonyan miikédtetjiik, és folyamatosan tovabbfejlesztjik az

EN ISO 9001:2015 szabvény kévetelményeinek megfeleld mindségiranyitasi rendszeriinket.

A Budapest F6véros 1V. keriilet Ujpest Onkormanyzat Polgdrmesteri Hivatalanak vezetése és
minden munkatarsa a mindségi munka elkdtelezettje, a kdvetelményeknek megfelelGen
képzett és felel6s a sajat munkaja mindségéért.

Szolgaltatasaink mindségének folyamatos javitasa érdekében beszallitdinkat, egyiittm{ikodé
partnereinket rendszeresen értékeljik, és (gy vélasztjuk meg Oket, hogy az &ltalunk
elhatarozott minGségszintet folyamatosan biztositani tudjuk.

A folyamatosan fejl6d6, magas szinvonall munkavégzés érdekében szorosan
egylittmiikédlink  szolgaltatasaink igénybeveviivel, partnereinkkel és a mindséggel
kapcsolatos észrevételeiket munkank soran hasznositjuk.

A vdltozd kérnyezeti elvardsok szem elétt tartisaval kotelezettséget vallalunk szakmai
tudasunk és szolgéltatdsaink fejlesztésére, meglévé ismereteink folyamatos karbantartasara.

Budapest, 2016. marcius 01.
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KULDETESI NYILATKOZAT

A Polgarmesteri Hivatal tevékenységével biztositja:

az 6nkormanyzat m{ikodésével,

dontéseinek elbkészitésével és azok végrehajtasaval,

a kézigazgatasi ligyek intézésével, valamint

a helyi kdzszolgaltatasokkal kapcsolatos feladatok ellatasat.

A szervezet szinvonalasabb, szakszeriibb és humanusabb feladatellatasit szakmai alapokon
nyugvo célkitiizéseink meghatarozasaval kivanjuk elérni.

Torekvéseinket az aldbbi eszkdzokkel kivanjuk megvaldsitani:

megbizhatdsag és kiszamithatdsag
nyiltsag és atlathatdsag
elszamoltathatdsag

hatékonysag és eredményesség

Iranymutatas a szervezet szamara

A sikeres vezetéshez és miikodtetéshez sziikséges a mddszeres és vilagos iranyitasi
rendszer teljes korli meghatdrozasa, és a hatékony bels§ kommunikaciés rendszer
kialakitasa, ennek érdekében a folyamatos, naprakész és kdzvetlen visszacsatolas
rendszerének megszervezése.

A miniségfejlesztési értékrendnek vald megfeleléshez, a mindségcélok eléréséhez
elengedhetetlen a vezetdi elkotelezettség eredményes kozvetitése a munkatarsak felé.

A Polgarmesteri Hivatal - Képvisel6-testiilet &ltal évente meghatarozott - kiemelt céljait a
munkatdrsak felé - teljesitmény-kévetelmények formajaban - a szervezeti egység vezetbk
félévente hatdrozzék meg és értékelik azok teljesiilését.

Az informaciok kélcsonds atadasa a szervezeti egység vezet6i értekezleten (a tovabbiakban:
irodavezetdi értekezlet), valamint sziikség szerinti szervezeti egyseg/osztaly-értekezleteken
térténik, elsdsorban elektronikus uton.

A hatalyban lév6 szabalyzatok lefedik a Polgarmesteri Hivatal miikodési teriiletét. A
feladatok és kdvetelmények meghatarozdsa a munkatarsak kinevezése és munkakori
leirasdnak elkészitése keretében torténik, azokat szikség szerint aktualizalni kell.

Minden szervezeti egység vezetS ellenrzi a kihirdetett hatélyos helyi jogszabalyok
végrehaijtasat.

Az Ugyfelekkel fennalld kapcsolatrendszerben a minéségfejlesztési értékrend elvarasait is
figyelembe véve kell eljarni.
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1. A Polgarmesteri Hivatal bemutatasa, iigyfélfogadasi rendje, felépitése és

folyamatainak modellje
1.1 Bemutatas

A Polgarmesteri Hivatal megnevezése: BUDAPEST FOVAROS IV. KERULET UJPEST
ONKORMANYZAT POLGARMESTERI HIVATAL

A Polgdrmesteri Hivatal székhelye: 1041 Budapest, Istvan Gt 14,
(Postacim: 1325 Budapest, Pf. 107.)

Telephelyek: 1042 Budapest, Istvan at 15.
1042 Budapest, Kiraly u. 12-14,
1042 Budapest, Kiraly u. 9.
1046 Budapest, Klauzal u. 32.

A Polgarmesteri Hivatal miikodési teriilete:  Ujpest, Budapest 1V. keriilete

Ujpest 1840-ben szervezddstt 6nallé kdzséggé, majd 1868-ban nagykdzségi, 1907-ben
pedig dinamikus fejlédésének kdszénhetéen varosi rangra emelkedett. Ekkor mar kikitével,
postahivatallal és korhazzal is rendelkezett.

A varos gyors gazdasagi és kommundlis fejlédésnek indult. Az iparban (jabb &gazatok
(vilagitastechnika, gépgyartas, vegyipar, textil, gydgyszer, bér) honosodnak meg. A varos
torténetének jelentSs allomésa 1929. Ekkor nyerte el ugyanis a megyei jogu varos rangjat.
Az 1950-es év nagy valtozast hozott a véros életében, mivel a févaros kozigazgatasahoz
csatoltdk, igy valt 1V. kerliletté, és fejlédése, sorsa Budapesthez kapcsolddott (amelynek
példaul mar 1910 dta egyik f8 vizellatdja). Megmaradt gyarvarosi jellege, ipara fejlédott,
egyben arculata is atalakult. )

1983-ban kezdték épiteni Budapest egyik legnagyobb lakételepét Ujpest északi részén, és
kialakult egy 0j varosrész, Kaposztasmegyer. 1990-re Ujpest kézpontjaban megépiilt a 3-as
metro végallomasa, s ez kétségteleniil hozzajarult Ujpest tovabbi fejlodéséhez.

A rendszervaltozassal a helyi kéziigyek intézése az 4tfogd hataskorrel rendelkezd valasztott
testilet feladatava valt. Ezért kiemelked$ jelentSségli az a tény, hogy Ujpest vezetése
1990-2010-ig folyamatos és stabil volt. Az elsd alkalommal megvalasztott polgarmester és a
jegyz8 az onkormanyzatisag kezdetétSl hisz éven at folyamatosan, egészen 2010-ig, a
népjoléti ligyekkel foglalkozé alpolgdrmester 1990 6ta folyamatosan a mai napig tolti be
tisztét. A 2010-es vélasztast kévetden feldlld Gj vezetOség is koveti ezt a szép hagyomanyt
€s - immér a masodik ciklusban — szintén véltozatlanul tslti be tisztét a Polgarmester, az
alpolgarmesterek, a Jegyz3, valamint az Aljegyzs is.

Az Gnkormanyzati és a kozigazgatasi iigyvitelt is a folyamatossag jellemzi, a feladatok
azonban — a jogszabdlyalkotassal Gsszefiiggésben — egyre mddosulnak. A mindennapi
munka elltasa soran az Onkormanyzat fontosnak tartja az itt él6 emberek életmindségének
javulasdt, anyagi boldoguldsat.
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1.2

UGYFELFOGADASI REND

A Polgarmesteri Hivatal szervezeti egységeinek Uigyfélfogadasi rendje - az
Ugyfélszolgdlati feladatot ellaté munkatars és a Szocialis Osztaly kivételével - a
kbvetkezs:

hétfs 14.00-18.00 6réig
szerda 10.00-17.00 ¢raig
péntek 08.00-12.30 6raig

A Szocialis Osztaly igyféifogadasi rendje a kdvetkezd:

hétfo 14.00-18.00 dréig
kedd 08.00-12.00 oraig
szerda 10.00-17.00 ¢6rdig
csUtortok 08.00-12.00 6raig
péntek 08.00-12.30 6raig

Az Ugyfélszolgalati feladatot ellaté munkatars Ugyfélfogadasi rendje a
kovetkezo:

hétfo 08.00-18.00 oraig
kedd 08.00-16.00 oraig
szerda 08.00-17.00 draig
cslitortok 08.00-16.00 draig
péntek 08.00-13.00 6raig.

A szervezeti egység vezetdk Ugyfélfogadasi rendje megegyezik az
osztalyok/irodak tgyfélfogadasi rendjével.

Ugyintézéink telefonon ligyfélfogadasi idén kiviil is adnak felvilagositast.

1.3 A Polgarmesteri Hivatal felépitését a kovetkezd szervezeti abra
mutatja be:
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1.4 Folyamatmodell

Vezetdség feleléssége
VezetBségi atvizsgélas
Eréforras-gazdalkodas
Dokumentacids rendszer

Bels6 kommunikacio

A kockazatokkal és lehet&ségekkel
kapcsolatos tevékenységek

|

Vevdi kovetelmények

F ¥

Tamogato Szolgaltatasi folyamatok Mérés, elemzés,

folyamatok megfigyelés
Beszerzés i . L o Vevdi
Képzés | Onkorményzati és kézigazgatasi > elégedettségmérés
Karbantartas feladatok és ezekhez kapcsolédd Belsé fellilvizsgélat
Tarolas szolgaltatasi tevekenység a Folyamatok mérése,

mukddesi rendben figyelemmel kisérése
meghatarozottak szerint.
A

Hibak,
hianyossagok
esetén

Y
Kivizsgalas
Hibajavitas
Helyesbités
MegelOzés

. FOLYAMATOS FEJLESZTES

F 3
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2.1
2.1.1

A MINOSEGIRANYITASI RENDSZER ES MUKODTETESE

A DOKUMENTACIOS RENDSZER

A dokumentécids rendszer felépitése

A minGségiranyitdsi  rendszer miikddését haromszinti  dokumenticids
rendszerben irtuk le.

MINOSEGPOLITIKA |

I. szint
el6iré
jellegli

Il. szint

/ / \ \ \ szt regisztrald jellegii

I. Szint Minéségiranyitasi kézikdnyv: amely azt irja le, hogy a
Polgarmesteri Hivatal hogyan tesz eleget az EN ISO 9001:2015 szabvény
kdvetelményeinek. A kézikdnyv vélaszt ad a szabvany minden kévetelményére,
és tartalmazza az eljarasokat, vagy hivatkozik azokra.

II. Szint  Miikddési rendek: amelyek az adott szervezeti egységek feladat-
€s hataskori jegyzékét, jogszabélyokat, belsé szabalyzatokat, munkakori
leirasokat és a kinevezések mésolatait tartalmazzak. Az adott folyamatokhoz,
kapcsolodo elSirdsok, mindségiranyitasi és egyéb belsd utasitasok, szabvanyok,
torvények és egyéb kiils6 eldirdsok, stb. egy-egy konkrét tevékenység
elvégzésének részletes leirasat tartalmazzak.

III. Szint A kiilénbdz6 feljegyzések (nyilvantartasok, bizonylatok), amelyek
a szolgaltatdss minéségével és a mindségiranyitisi rendszer miikodésével
kapcsolatosak.

Azokat a mindségiranyitési eljarasokat, amelyek létét az EN ISO 9001:2015
szabvany el6irja - vagy a folyamatok irdnyitdsahoz mi magunk sziikségesnek
tarjuk -, a mindségiranyitasi kézikonyv szabdlyozza. A mindségiranyitasi
kézikdnyvben, ahol sziikséges, hivatkozunk a részletesebb elGirasokra, melyek
meghatdrozzak egy tevékenység végrehaijtasi médjanak részleteit.
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2.1.2.

2.2
2.2.1

A min8ségiranyitasi kézikényv

Ez a minGségiranyitdsi kézikényv a Polgarmesteri Hivatalban miik&dd
minGségiranyitési rendszert irja le, amelyet a Polgarmesteri  Hivatal
mindségpolitikdjéval és kiildetési nyilatkozataval 0sszhangban vezettiink be és
miikodtettink.

A Polgarmesteri Hivatal min8ségiranyitdsi rendszerének alkalmazasi tertilete az
onkormanyzati és kozigazgatasi feladatok ellatasa.

A kézikdnyv — a minGségiranyitasi szabalyozasok szempontjabdl — négy részbdl
all:

 a mindségiranyitasi rendszer és miikddtetése,

o aszemélyi és targyi feltételek biztositasa,

e a szolgdltatdsi tevékenységeinkkel kapcsolatos  folyamatok
szabalyozasa,

e mérés, elemzés és fejlesztés.

A mindségiranyitasi kézikényvet a Polgarmesteri Hivatal mindségiranyitasi
vezetGje késziti, és kiadas eltt a Polgdrmester a cimlap aldirdsaval hagyja jova.
Ez a torzspéldany, melyet a minGségiranyitasi vezet 6riz meg.

A minGségiranyitasi kézikdnyvet és annak egyes fejezeteit egyértelmiien
azonositja a fejlécben feltiintetett dokumentum megnevezés, a legutolsd kiadas
szama €s a kiadas datuma.

Modositas esetén a kézikonyvet teljes terjedelmében Ujra kiadjuk. A médositas
tényét a Valtoztatdsok nyilvantartdsa elnevezésii nyomtatvanyon feltlintetjiik.

A visszavont kézikbnyvek tdrzspéldanydt a mindségirdnyitési vezets 5 évig
megorzi.

A vezetség dontése alapjan a mindségiranyitasi kézikdnyvet az altaluk megjelsit
partner(ek)hez eljuttathatjuk. Ezeken a sorszdm helyén feltiintetjik, hogy
"Téjékoztatasi célra". Az ilyen nem nyilvantartott példanyokat a min&ségiranyitasi
vezet csak a vezetdség utasitasara Ujitja fel.

A dokumentumok kezelése

A dokumentumok csoportositasa

A dokumentumok aszerint, hogy mire vonatkoznak, lehetnek:
e a mindségiranyitasi rendszer miikddésével, illetve
e a szolgdltatassal kapcsolatos dokumentumok.

A dokumentumok aszerint, hogy ki késziti 6ket, lehetnek:
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2.2.2

2.2.3

224

o bels dokumentumok, illetve
e kiils6 dokumentumok.

llllll

llllll

A min8ségiranyitasi kézikdnyvet a mindségiranyftasi vezetd késziti, és a
polgarmester hagyja jova.

A miikodési rendeket a szervezeti egység vezetbk készitik, a min&ségiranyitasi
vezet0 vizsgalja at, és a szervezeti egység vezetSk hagyjak jova.

A sajat készitésii formanyomtatvényokat a szervezeti egység vezeték készitik, a

......

mindsegiranyitasi vezet vizsgdlja &t, és a jegyz6 hagyija jova.

A kiadasi allapot azonositdsa és nyilvantartasa, valamint a dokumentumokra
vonatkozo formai és tartalmi kévetelmények

A min8ségiranyitasi kézikényvet és a miikddési rendeket a cimiikkel azonositjuk,
kiadasi allapotukat pedig arab szdmmal jeldljik. A formanyomtatvanyokat a
Formanyomtatvdnyok gy(ijteményében cimiikkel azonosftjuk. A kiadasi allapot
nyilvantartdasa a szervezeti egység vezetSknél taldlhatd. Az érvénytelen
formanyomtatvanyok egy példanyat a szervezeti egység vezet8k legaldbb 5 évig
megorzik.

A min8ségiranyitasi dokumentumok (kivéve a formanyomtatvanyok) fejlécében a
Polgarmesteri Hivatal neve, a dokumentum megnevezése, a lablécében a
dokumentum kiadasanak szdma, dtuma és az oldal/sszoldal szdmozas szerepel.

A sajat készitésii formanyomtatvanyok fejlécében a Polgérmesteri Hivatal és a
nyomtatvanyt felhasznalé szervezeti egység neve, a ,Nyomtatvany” megjeldlés,
lablécében pedig a kiadas szdma szerepel.

Jovahagyas, kiadas

A bels0 mindségiranyitasi dokumentumok térzspéldanyait a polgarmester, illetve
a jegyz6 alairasaval hagyja jovd, és ezzel elrendeli az abban foglaltak
végrehajtdsat. A belsé mindségiranyitasi dokumentumok kiaddsanak datuma a
jévahagyas idGpontja.

A mindségiranyitasi dokumentumok eredeti alairasokkal elldtott térzspéldanyarol
csak a mindségiranyitasi vezetd készithet masolatot.
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2.2.5

2.2.6

2.2.7

Elosztas
A dokumentumok elosztasaért a mindségiranyitasi vezets felelds.

A mindségiranyitasi vezet§ az ellendrzott dokumentumok kiadasi allapotardl
kiaddsi dllapot nyilvantartd lap -ot, elosztisardl elektronikus olvasdsi
visszaigazoldst ker.. A példanyok feddlapjara réirja az adott példany (elosztasi
jegyzek szerinti) sorszamat. Az elosztési jegyzéket a mindségiranyitasi vezetd 6rzi
meg 5 évig.

Mddositas, visszavonas, visszavonas utani megorzés

A minbségirdnyitdsi dokumentumok mddositisara vonatkozd javaslatokat a
minGségiranyitasi vezet§ allitjia dssze és vizsgalja felill. Mddositasi javaslatot
tehet:

e avezetGség,

 a Polgarmesteri Hivatal barmely munkatarsa,

o és fellilvizsgdlati jelentésben a belss feliilvizsgald.

Ha a dokumentaciok mddositasara a kiilsé szabalyozk véltozasaval Gsszhangban
ker(il sor, akkor azt az adott szervezeti egység vezetSje kezdeményezi.

A mddositas tényét a mindségirdnyitasi kézikényv esetében a véltozasok
nyilvantartdsa  nyomtatvanyon a  mindségiranyitési vezetd, egyéb
mindségiranyitasi dokumentumok esetében az érintett szervezeti egység vezetd
dokumentalja. A dokumentumokat mddositas esetén Gjra kiadjuk.

A formanyomtatvanyok esetében a min8ségiranyitasi vezeté a valtoztatisok
nyomon kdvethet0sége érdekében az érvénytelen torzspéldanyokat atiésan
athlzza és ,Ervénytelen” felirattal latja el.

A mindségiranyitasi dokumentumok mddositott kiadasabé! a mindségiranyitasi
vezet6 mindazoknak ad egy példanyt, akik az el6z6 kiadasbdl is kaptak. Ezzel
egyidejlileg a mingségiranyitasi vezetd az érvénytelen példanyokat visszavonja és
megsemmisiti.

A visszavont dokumentumok tdrzspéldanyat érvénytelen felirattal Iatja el és ezt a
példanyt 5 évig megdrzi.

Dokumentumok kezelése

Minden olyan belsg-, kiils6 dokumentum és adat érvényes kiaddsa hozzaférhets
mindazok szdmara, akik ezekb&l a dokumentumokbdl és adatokbdl dolgoznak.
Adatnak tekintiink a szamitégépen térolt minden olyan informaciét, amelyet a
mingségiranyitasi rendszer miikddtetése sordn felhasznélunk, kezelésiik
megegyezik a dokumentumokéval. A megfeleld minéség elérése és megtartasa,
tovabbd a minGségiranyitdsi rendszer hatékony miikodtetése érdekében az
ismereteket €s a tajékozottsdgot szinten tartjuk.
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2.2.8

2.2.9

2.3

Bels6 dokumentumainkat és azokat a kiilsé dokumentumokat, amelyek az adott
szervezeti egység tevékenységét szabalyozzik visszavonasuktdl 5 évig, a
tajékoztats jellegli kiilsé dokumentumokat pedig hatalyuk idejéig Grizziik meg.

Bels6 dokumentumok

A helyi rendeletek és a tisztségviseldi utasitasok, intézkedések szamitdgépes
halézatra torténd felviteléért, a szamitégépes haldzat miikodtetéséért és a
hozzaférési jogok biztositasaért a rendszergazdék/adatvédelmi felelgsok felelnek.
A hatdlyos helyi rendeletek és a tisztségvisel6i utasitasok, intézkedések a
szamitgépes halézaton (a kdzponti szerveren) szamitdgépes file formajaban
taldlhatok meg. Az aktualitisok figyeléséért és a hatalyossag biztositasaért az
Informatikai Osztdly rendszer miikédése sordn keletkezs, illetve beszerzendd
minBségiigyi feljegyzések eredeti példanyét a készitésiikért, vagy beszerzésiikért
felelés Orzi meg 5 évig gy, hogy hozzéférhetd legyen és ne karosodjon.

A dokumentumok és feljegyzések kezelésének ellen8rzését minden folyamat
belsd fellilvizsgalatakor elvégezziik.

Kils6 dokumentumok

Ide soroljuk a minJségiranyitédssal és a Polgdrmesteri Hivatal tevékenységével
kapcsolatos dokumentumokat, amelyeket a tandsitott teriileten kiviil adnak ki.

Ezek pl:
e jogszabalyok, valamint
e az allami irdnyitas egyéb jogi eszkozei.

Az egyes szervezeti egységek tevékenységével Osszefiiggs, kitelezettségeket,
Jogokat, feladatokat meghatérozd jogszabélyok, dokumentumok gy(ijteménye a
belsd halézaton taldlhaté meg. A Polgarmesteri Hivatal egészére és valamennyi
munkatdrsara vonatkozé, an. ,kéz6s” F-15 nyomtatvany érvényességének
figyeléser6l a MinGségiranyitdsi vezetd, az egyes szervezeti egységekre
vonatkozé F-15 nyomtatvany érvényességének figyelésérdl az adott szervezeti
egységek vezetSi gondoskodnak. A bels6 hélézaton térténd atvezetés az
Informatikai Osztdly vezetSjének feladata. Amennyiben a szervezeti egység
tevékenységére vonatkozéan jogszabaly jelenik meg, vagy médosul, a szervezeti
egyseg vezet6 dokumentaltan gondoskodik minden érintett értesitésérél.

A munkakor ellatdsahoz biztositjuk dolgozdink részére a kiilsé dokumentumokhoz
vald hozzaférést.

Az adatok kezelése

A mingségiranyitasi rendszerben adatnak tekintjik a Polgarmesteri Hivatal
szolgaltatasi tevékenységéhez sziikséges eldird jellegli informacidkat. Az adatokat
ugyanazon alapelvek szerint kezeljilk, mint a bels§, illetve a kilsG
dokumentumokat.
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2.4

3.1

A szamitogépes halézat és az egyes munkahelyeken taldlhaté szamitdgépek
folyamatos miikodtetését a Polgarmesteri Hivatal rendszergazdai/adatvédelmi
feleldsei biztositjak. A rendszergazdak/adatvédelmi felelbsik biztositjak a halézat
és a szamitdgépek kezelési dokumentacidjat a felhasznalasi helyeken.
Szamitdgépes adathordozdn (magnesszalagon, illetve optikai lemezen) tarolt
adatok kezelését, meglrzését, védeimét, az adatbiztonsag elGsegitését a
Polgdrmesteri Hivatal Informatikai Védelmi Szabalyzata és Informatikai
Katasztrofa Elharitasi Terve irja eld.

A rendszergazddk tevékenységével kapcsolatos dokumentum- és adatkezelési
kvetelmények megismertetése, valamint az elSirasok betartatisa a
Polgarmesteri Hivatal részérél a rendszergazdak/adatvédelmi felelésok feladata.

Mindségiranyitasi feljegyzések kezelése

A minGségiranyitési rendszer miikddése sorén vezetends, illetve beszerzendd
mindségligyi feljegyzéseket a kézikdnyv, a miikddési rendek tartalmazzik. A
miikodési rendek mellékleteiben szerepl dokumentumok megtaldlhatok a
mindségligyi vezetdnél.

A feljegyzések felhaszndlds helyén torténé megdrzését 5 évben hataroztuk meg,
a megQrzésért az adott szervezeti egység vezetbje a felelds. Az alvallalkozok altal
szolgaltatott feljegyzéseket a beszallitdk, alvallalkozdk nyilvantartdsa, értékelése
dossziéban taroljuk és &rizzik meg 5 évig. A kidllitott feljegyzések
olvashatdsagaért a kiallitd személy a felelGs.

A feljegyzéseket a kezelésiikért feleléstk (gy taroljak, hogy azok hozzaférhetSk
legyenek, ne kadrosodjanak, és ne vesszenek el.

Ha a szerz0dés eldirja, hogy a mindségligyi feljegyzéseket a vevs rendelkezésére
kell bocsatani, akkor a mindségiigyi vezet6 feladata azokat a vevd vagy a vevé
képviselGjének rendelkezésére bocsatani.

A dokumentumok és feljegyzések kezelésének ellendrzését minden folyamat
belsd feliilvizsgalatakor elvégezziik.

A vezetdség felelGssége
Elkdtelezettség

A Polgarmesteri Hivatal vezetése és munkatarsai elkdtelezettek a
mindségiranyitasi rendszer miikddtetése és folyamatos tokéletesitése mellett.

Az EN ISO 9001:2015 szabvany kovetelményei szerinti mindségiranyitasi
rendszert hoztunk Iétre, melyet folyamatosan tovabbfejlesztiink. Meghataroztuk:

o folyamatainkat,
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3.2

* a folyamatok kolcsonds kapcsolatat,
a hatékony miik6déshez sziikséges kritériumokat és modszereket,

e a miikddéshez sziikséges informacidkat, és biztositjuk az ezekhez
valé hozzaférést,
a szlikséges méréseket, elemzéseket,

* a tervezett eredmények eléréséhez és a folyamatos tokéletesitéshez
sziikséges intézkedéseket.

A vezetGség elkotelezettségét mutatja, hogy nagy gondot fordit

e azoknak a szilkséges erdforrasoknak biztositasara, amelyek a
mindségiranyitdsi rendszer kialakitdsdhoz, fenntartisahoz és
tokéletesitéshez sziikségesek,

* a szolgéltatasi folyamatok megtervezésére,

o ameérések, elemzések és a fejlesztés megtervezésére,

A minéségpolitika és a kiildetési nyilatkozat

A mindségpolitikét a polgdrmester hatdrozza meg és adja ki. A mindségpolitika
bemutatja a vezet8ség elkdtelezettségét a mindségiranyitasi rendszer kialakitasa,
fenntartdsa és folyamatos fejlesztése irant és alapot ad a mindségcélok
kialakitasahoz.

A mindségpolitika alapjan a vezet6ség az érintett szervezeti egységek vezetbinek
kézremikodésével évente minden szervezeti egység szamara meghatarozza a
kovetelmények teljesitéséhez sziikséges mindségcélokat.

A mindségiranyitasi rendszer bevezetésekor minden dolgozét megismertettiink a
minGségpolitikaval. A teljesitmény-kovetelmények alapjat képezd éves
mindségcélokat szintén ismertetjiik a dolgozdkkal.

A minGségpolitika és a kiildetési nyilatkozat megvéltoztatisa esetén teljes korl
oktatast tartunk. A Polgérmesteri Hivatal teljesitmény-kovetelmény alapjat
képez6 éves mindségcélok valtozasakor a szervezeti egységek vezetdi tartanak
oktatast.

MinGségpolitikdnkat és mindségcéljainkat az (j dolgozdkkal belépésiikkor
ismertetjik.

A minGségpolitikardl, valamint a szervezeti egységre vonatkozd mindségcélokrol
sz0l0 dokumentumokat jél l4thaté helyen elhelyeztik a Polgarmesteri Hivatal
szervezeti egységeiben. A minGségpolitika és a mindségcélok megvalSsuldsat a
vezetOségi atvizsgalas soran értékeljiik.

A minbsegligyi kovetelmények teljesitésének folyamatat a mindségiranyitasi
kézikdnyvben és a benne hivatkozott tovabbi dokumentumokban terveztiik meg.
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3.3

Valamennyi munkakdr betdltésénél figyelembe vessziikk az elGirt iskolai
végzettségre vonatkozé hatalyos jogszabalyi elGirasokat. A munkakér
betdltésehez sziikséges végzettségi kovetelményeknek vald megfelelésért a
jegyzd felelbs.

A Polgarmesteri Hivatal szolgéltatasaira a min8ségiranyitasi kézikényvben és a
benne hivatkozott tovabbi dokumentumokban terveztiik meg a mindségugyi
kévetelmények teljesitését.

A dokumentumok tartalmazzak:

 az alkalmazandd eljarasokat,
e asziikséges erdforrasokat, (emberi, fizikai)
e a folyamatos tokéletesités feladatait.

Ezek a szabalyozasok biztositjék azt is, hogy szervezeti véltozdsok esetén a
dokumentacidnkon atvezessik a végrehajtott valtoztatdsokat, valamint a
rendszer zavartalan m{ikod6képességét.

Felel6sségek és hataskorok, belsé kapcsolattartas

A minGségirdnyitdsi rendszer a Polgarmesteri Hivatal minden szervezeti
egységére vonatkozik. A rendszer hatdlya ald nem tartozd teriiletek a szervezeti
abran szirke szinnel kiemelve lthatdk.

Munkatarsaink elkételezettek a mindségiranyitdsi rendszer irant, és a
megfelelGen kialakitott dokumentéciés rendszer, valamint a bels§ kommunikacio
segitségével hatékonyan egylittmiikidnek a folyamatos tokéletesités érdekében.

A bels6 kapcsolattartds formdi a sziikség szerint Gsszehivott osztilyvezetbi
értekezlet, valamint a belsd informatikai halézat. Az értekezletekrd| emlékeztet6
vagy jegyzokonyv késziil.

Az irodavezetli értekezletr§l és az osztaly/iroda értekezletekrdl ktetlen
formatuma emlékeztetd késziil

Minden alkalmazottnak van munkakori leirdsa, amit a jegyz6 hagy jova. A
munkakori leirdsok konkrét feladatokat hataroznak meg minden munkatars
szamara.

Kiadas 12.

Kiadas datuma: 2017. 03. 01. Oldalszam: 18/40




BUDAPEST FOVAROS IV. KERULET UJPEST

(")NKOBMANYZAT MINOSEGIRANYITASI KEZIKONYV
POLGARMESTERI HIVATAL
3.4 A vezetoség képviseldje

3.5

A vezetoseg képviselbje a mindségiranyitasi vezetd, akit a polgarmester jeldl ki. A
mindségiranyitdsi  vezet6 rendelkezik a  mindségiranyitdsi  rendszer
miikddtetéséhez sziikséges felelésségi- és hataskorrel, valamint kepzettseggel A
mindségiranyitasi vezetd a feladatait a szervezeti egység vezetok és a belsd

auditorok kdzrem(ikddésével teljesiti.
Vezetoségi atvizsgalas

A vezetségi attekint6 Ulés dllandd résztvevdi:
a polgarmester

a jegyz6

a mindségiranyitasi vezetd
a szervezeti egység vezetdk

A vezet8ségi attekintd Ulésnek az a célja, hogy értékeljilk a mindségpolitikdban,
kiildetési nyilatkozatban és a minGségcélokban foglaltak megvaldsitasat, a
rendszer hatékonysagat, és meghatarozzuk, hogy szilkség van-e valamilyen
valtoztatasra, feJIesztesre a mddszerekben, a min6ségpolitikdban, a kiildetési
nyilatkozatban és a minGségcéljainkban ahhoz, hogy eleget tegyiink a
kévetelményeknek, és a lehetd legjobban ldssuk el tevékenységiinket.

A vezetfi attekintést a minGségiranyitasi vezet szervezi meg és a polgarmester
vezeti. A vezetdi attekintés soran a kdvetkez6 témakkal foglalkozunk:

o azel0z0 ttekintd Ulés hatarozatainak teljesitésével,

» arendszer miikddésével, dokumentumok véltoztatasaval,

» a min8ségpolitika, kiildetési nyilatkozat, teljesitmény-kdvetelmények
€s mindségcélok teljesiilésének értékelésével, esetleges Uj
mindségcélok, teljesitmény-kdvetelmények meghatarozasaval,

o kockazatokkal és  lehetéségekkel  kapcsolatban  végzett

tevékenységek eredményével,

az ligyfél elégedettség mérés eredményének elemzésével,

az Ugyféltdl érkezett panaszok, javaslatok kezelésével, értékelésével,

az elofordult eltérések elemzésével,

a helyesbit6, megel6z6 intézkedések meghatarozésaval,

meghatarozott helyesbitd, megel6z6 intézkedések hatékonységénak

értékelésével

a belsd/kiilsd fellilvizsgalatok tapasztalatainak értékelésével,

a képzési igények attekintésével, a munkatarsak dsztonzésével,

a megtortént képzések hatékonysaganak vizsgalataval,

barmilyen, a tevékenységek mindségét érintd trenddel, a

mindségiranyitasi rendszer tovabbfejlesztésével,

o afejlesztési lehetdségek értékelésével,
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» egyeéb, a résztvevik altal javasolt témakkal.

A vezetdi attekintd (lés jegyzBkonyvezésérél a mindségiranyitasi vezetd
gondoskodik. A jegyz6konyv tartalmazza:

az attekintd Ulés helyét, id&pontjat,

 a targyalt napirendeket (téméakat),

e az elhangzottak  lényegét, valamint a  véleményeket,
véleményeltéréseket,

e a hatdrozatokat (azok szamat és az elvégzendd feladatokat),

 a végrehajtasért felelds személyeket,

» a végrehajtas hataridejét.

A jegyzOkényvet az értekezlet minden résztvevSje és a jelen nem lévék is

kételesek a halézaton elolvasni. Az eredeti jegyz6kényveket a mindségiranyitasi
vezetd gydiijti, és 5 évig megérzi.

Az elvégzendd feladatok végrehaijtasat ellendrizziik.

Vezetdi attekintd Glést sziikség szerint, de legaldbb évente tartunk. Ezen kiviil az
operativ szakmai értekezletek koziil az aktudlisat szilkség szerint atmindsitjik
vezetGi attekint Uléssé és a fentiek szerint jarunk el.

Veszélyazonositas, kockazatértékelés

A Polgarmesteri Hivatal szolgaltatasi tevékenysége sordn felmeriild veszélyeket
meghatdrozza és a kockdzatokat értékelje, illetve meghatdrozza ezekkel
kapcsolatos feladatokat, felelésségi kéroket és hatdridGket, azért, hogy a
kockazatok ezdltal elhdrithatdak vagy a minimdlis szintre csokkenthetSek
legyenek, tovabba megtérténjen a kockdzatok ragsoroldsa, és a sziikséges
intézkedések meghatérozasa.

Célja tovabba, hogy a kockazatértékelés eredménye adatokat szolgal a célok,
programok, politika meghatérozdsahoz, kialakitdsdhoz, végeredményben a
rendszer eredményes miikédéséhez.

A kockdzat objektiv meghatdrozéséhoz két 8sszetevét kell szamszer(isiteni:

* Az esetlegesen bekdvetkez6 kart okozd esemény bekovetkezési
valoszinliségét (amit befolydsol a hiba bekdvetkezési esélye/el6fordulési
gyakorisag, illetve az ellenbrzés soran valé fel nem fedezés esélye/elharitas
lehetdsége)

e Az esemény hatdsdra kialakulé veszteséget (veszély/kar bekovetkezésének
stilyossaga).

Kockazatértékelést évente egyszer, indokolt esetben soron kiviil kell
fellilvizsgalni. Indokolt eset példaul a tevékenységben, folyamatban,
feltételekben torténd véltozas. A Hivatal minden tevékenységére vonatkozdan
kell rendelkeznie kockazatértékeléssel.
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4.1 A kockazatértékelés soran vizsgalt elemek

o miikddés zavartalansagat veszélyeztetd elemek, események vizsgalata

o tevékenységek gazdasdgi/pénziigyi  szempontbdl veszélyt  jelentd
eseményekre

e egyéb szempontok (Hivatal hatirozza meg)

4.2 Kockazatértékelés folyamata

’——KOCKAZATELEMZES

Veszély (- ‘ Kockazat- Kockazat
azonositasa becslés kiértékelése

KOCKAZAT ERTEKELES——

Folyamat VEGE —IGEN—
% Kockazat csdkkentése r—NEM

4.3 A kockazatok mérészamai

Folyamat, tevékenység
hatarainak rogzitése

Rendszer
biztonsagos?

A kockazatokat harom mérgszam jellemzi.

e Az el6fordulas valdszin(isége:
Nagyon valésziniitlen: pl. a veszélyeztetés nagyon ritkan és rovid ideig tart,
a berendezések meghibésodasa, az el6fordulas igen ritka.(0 pont)
Valdsziniitlen: pl. a megel6z8 mddszerek kell§ védelmet nyljtanak, a
tevékenységben érintettek ismerik a kockazatot, de esetenként alébecsiilik, a
berendezések dltalaban megfeleléen miikddnek.(0,5=...>0 pont)
Valészinii...(1>...>0,5 pont)

o A veszély észlelhetdsége:
Konnyen felismerhetd: (1 pont)
Felismerhet6: (2 pont)
Nehezen felismerhet6: (3 pont)

e A Kkar sllyossaga:
Kis értékii kar (Nincs kdvetkezmény, az anyagi veszteség csekély) (1 pont)
Kdzepes értékii kar (az anyagi veszteség kézepes) (2 pont)
Nagy értékii kar... (3 pont

4.4 A kockazat értékelése

A kockazat értékelése az aldbbi mddon torténik
Mértéke=(kdr sllyossaga + veszély észlelhetdsége)*  bekdvetkezés
valdsziniisége

A kockazatok lehetséges értékei )
Jelentéktelen: nincs beavatkozésra sziikség. Ertéke 0-1 koz6tt mozog.
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Elviselhet6: nyomon kovetése annak érdekében, hogy a meglévs elGirdsok,
szabalyozasok betartdsa megfelels-e? Ertéke 1-1,5 kozott mozog.

Mérsékelt kockazat: a kockazatot meghatarozott idén beliil csdkkenteni kell.
Ertéke 2-2,5 kozott mozog.

Kiemelt kockazat: a tevékenységet nem szabad elkezdeni miel6tt a kockazat
mérséklése nem tortent meg. Folyamatban IévG tevékenység esetén siirgls
beavatkozas sziikséges. Ertéke 3-4 kozott mozog.

Elviselhetetlen kockazat: a tevékenységet nem szabad elkezdeni vagy
folytatni miel6tt a kockdzat merséklése nem tortént meg. Ha erre nincs
lehetGség, a folyamatot le kell &llitani. Ertéke 5-6 kozitt mozog.

Tablazatos formaban

Ievekenyseg Veszély1(1) 3 0,5 1 2 roecr:ée;aetlt Iintezkedes# Jelentéktelen
Ie"Eke“"seg Veszély2(1) 2 0,5 1 1,5 Eg’;iﬁg‘?ﬁm Iznte*edes* Jelentéktelen
Tevékenység ; Elviselhet6 [Intézkedés_ P

b Veszelyl(2) 2 0,5 1 1,5 kockizat 13 Jelentéktelen

Ertékelési szempontok: 1=Kar stlyossaga, 2=El6fordulasi valdszinlisége, 3=Veszély
észlelhetdsége

4.5 A kockdzatok megsziintetésére, csokkentésére, megel6zésére hozott
intézkedések

Az intézkedéseknél az alabbi szempontokat kell figyelembe venni

a folyamatokban részt vevok megfelel6 utasitasokkal valé ellatasa

a veszélyek keletkezési helylikon valé megsziintetése,

a veszélyek elkertilése

a nem elkeriilhet6 veszélyek értékelése

a miszaki fejlédés eredményeinek alkalmazésa

a veszélyes helyettesitése veszélytelennel, vagy kevésbé veszélyessel
atfogd, egységes megelézési stratégia kialakitasa

Az azonositott kockdzatok csokkentésére, megsziintetésére sziikség szerint
Utemterv késziil.

5. Munkatarsak
Minden szervezeti egység esetében meghataroztuk az egyes feladatok

elldtdsahoz sziikséges alkalmassagi (kompetencia) kdvetelményeket, melyeket a
szlikséges képzés, oktatas és gyakorlat formdjaban rogzitettiink.
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Az Ujonnan belép6 munkatdrsaink az Emberi Eréforras Foosztaly
munkatarsitdl és a kdzvetlen felettestdl &ltaldnos ismertetd keretében
tajékoztatast kapnak a Polgarmesteri Hivatal miikédésérdl, az alkalmazandé
szabalyzatokrél, utasitasokrdl, a munkakérhdz kapcsolédd jogszabalyokrol,
valamint a vonatkozé munkajogi szabalyokrdl. Az ismeretek megszerzésének
tudomasulvétele a munkakori leirds és a kinevezési okmanyok alairdsaval
torténik.

A szakmai és kotelez6 oktatdsok a vonatkozd jogszabalyokban megjelentek
alapjan torténnek. A dolgozék bizonyitvanyainak egy-egy masolati példanya a
Személyligyi Osztalyon talalhatd.

A helyi képzésekrdl feljegyzést készitiink.

A sziikséges és/vagy engedélyezett képzéseket a Személyiigyi Osztaly
munkatarsa képzési iitemterven tervezi. Vonatkozik ez az elirt szakmai, vagy
specidlis képzésekre, a mindségiranyitds oktatdsaira, a kételezéen ismétisds
képzésekre, vizsgakra.

Munkatarsainknak rendszeres ismeretfrissit6 képzést tartunk. A munkank soran
észlelt eltérések elemzése alapjan hozott helyesbits és megeldzé intézkedésekrdl
a minGségiranyitasi vezetS, illetve a szervezeti egység vezetdk tartanak
képzéseket. A képzések lehetévé teszik, hogy munkatérsaink tudataban legyenek
a mindségiranyitasi rendszerben, tovabba a kévetelmények teljesitésében
betdltott szerepiiknek, ismerjék tevékenységiik lehetséges pozitiv és negativ
kovetkezményeit. Alkalmazottaink szakirdny( képzését tdmogatjuk.

Egészségiigyi szempontbdl munkatarsaink alkalmassagat az érvényben lév6 - a
Foglalkozas egészségligyi vizsgalatrdl sz616 - jogszabaly, egyéb szempontbdl a
Koztisztviselok jogallasarél sz0l6 trvény, a Munka Torvénykdnyve és egyéb
vonatkozo jogszabalyok eldirdsai szerint, szakmai szempontbdl szikség szerint
értékeljik. A jegyz6 felelés a munkatarsak alkalmassaganak rendszeres
attekintéséért.

Minden szervezeti egység vezetSje koteles biztositani a szervezeti egység
feladatkdrének ellatasat.

A jegyzG helyettesitést rendelhet el irdsban barmely munkavéllalé részére. Ettd|
eltérden a szervezeti egység vezetfje utasitasdra, a munka zavartalansaga
érdekében a munkavallald kételes elldtni a sajat munkakoréhez hasonld
munkakorbe tartoz6 egyes feladatokat a munkakori lefrdsaban  foglalt
helyettesitési rend alapjan.

Munkakornyezet, felszerelések, tamogatas

Munkakornyezetiink a 2. pontban felsorolt székhely és telephelyek — az adott
szervezeti egyseg munkdjéval Osszefiiggé — helyiségei, valamint a kiilsé
helyszinek.

A munkénkhoz haszndlt berendezéseket és felszereléseket a Gondnoksag
és/vagy Informatikai Osztdly altal rendelkezésiinkre bocsétott hasznalati utasits
betartasaval megfelel6 allapotban tartjuk. Karbantartasukat a gyarték altal elirt
id6kozi atvizsgalds, a belsd karbantartas és a paraméterek ellendrzése biztositja.
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Legfontosabb eszkdzeink:
e szamitdgépek és
e irodatechnikai berendezések.

Legfontosabb tamogatd szolgéltatasaink:
e a karbantartasok,
e a hasznalati utasitasok, valamint
e az Orzés-védelem,
o takaritas.

Mivel szolgaltatasaink teljesitése soran széles kérben alkalmazzuk a szamitdgépes
halézati rendszereket, az adatvesztés elkeriilése érdekében rendszeres
archivalast végziink. Az adatok mentése a kdzponti szerveren naponta torténik,
minden este 22.00 drai kezdettel, magnesszalagra. Napi mentél disctdmbre,
hétvégén disctombre és magnesszalagra.

A SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS FOLYAMATOK SZABALYOZASA

Az 6nkormanyzati és kdzigazgatasi folyamatokra vonatkozdan szabalyoztuk:

7.1

e a mindségcélok, teljesitmény-kovetelmények elbirdsat,

¢ a dokumentumok készitésének és elérhetGségének maddjat,

* a beszerzés soran szilkséges ellen6rzési és igazoldsi tevékenységeket az
elfogadasi kritériumok megjeldlésével, valamint

e mindazon dokumentumok készitési és megbrzési modjat, amelyek alkalmasak
arra, hogy igazoljak az elbirt és elvart kbvetelményeknek valé megfelelést.

A VEVOKKEL KAPCSOLATOS FOLYAMATOK
SZOLGALTATASUNK VEVOI

a magyar és kiilféldi dllampolgarok, hontalanok,
a képviselO-testiilet és bizottsagai,

a tarsintézmények és a tarshatdsagok,

az egyéb kozintézmények,

az 6nkormanyzati fenntartasu intézmények és

a vallalkozasok.

Szabalyoztuk a szerzGdések és a megallapodasok megkotését.
A killdemények atvétele

A vev) az iratot postai Gton, személyesen vagy képviselGje Utjan adhatja le. Az
Ugyfélszolgdlati feladatokat ellatd munkatarsnal leadott irat atvételér6l harom
példanyban atvételi elismervényt kell kidllitani. Az els6 példany az igyfelet illeti
meg, a masodik példanyt az irattal egyiitt — legrévidebb iddn beliil — az Ugyviteli
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7.2

7.3

Osztélyra kell tovabbitani, a harmadik példany a sorszamozott tdmbben marad,
az Iratkezelési Szabalyzatban foglaltaknak megfelelGen.

A szervezeti egyseégeknél Ugyfélfogaddsi id6ben &tvett beadvényokat
haladéktalanul el kell juttatni az Ugyviteli Irodara.

A Polgarmesteri Hivatalhoz érkezett kiildemények bontaséra az Ugyviteli Osztaly
vezetGje - tavollétében az ltala megbizott személy — jogosult, aki az iratok
azonnali nyilvantartasba vétele céljabol mindennemii levelet felbonthat, és
szignalja azokat. Kiilonds gonddal kezeli a maganjellegli és az sk. jelli
kildeményeket.

A Polgdrmesteri Hivatalba érkezett valamennyi kiildeményt az atvétel helyén
érkeztet6 bélyegzivel kell ellatni.

Elektronikus kiildemények faxon vagy e-mailen érkezhetnek. A faxon érkezett
onkormanyzatn hatésagi kiildeményekr6l fénymasolatot kell késziteni (kivéve, ha
j6 mindségli fax-papirt hasznalnak, ekkor az eredeti is leadhatd) és az eredeti
kuldemeny csatolasaval az érkezést kovetd 24 éran belill iktatasra &t kell adni az
Ugywteh Osztalynak. Az e-mail-en érkezett leveleket ki kell nyomtatni, ala kell irni
és iktatdsra at kell adni az Ugyviteli Osztalynak. Az elektronikus Gton érkezett
levelek, iratok kezelésére az Iratkezelési Szabalyzat rendelkezései az iranyadok.

Iktatas

Az iktatasra vonatkozd részletes leirdsokat a Polgdrmesteri Hivatal Iratkezelési
Szabalyzata tartalmazza.

A szervezeti egységek szerint csoportositott, iktatdszammal ellatott, valamint az
ajanlott kiildeményként érkezd iratokat iktatdszam, illetve ajanlasi ragszam
szerint vezetjlk be a postakényvbe, — az (gyviteli rendszer postabonté
moduljaba. Az iktatészammal ellatott, vagy nem iktatandd anyagokat az egyes
szervezeti egységek atadokonyvébe kell bevezetni.

Teljesithet6ség vizsgalat

Amennyiben a szervezeti egység vezetGje Ugy itéli meg, hogy a beadvany mas
szervezeti egységek hataskorébe és/vagy illetékességi kdrébe tartozd kérdéseket
is érint, kapcsolatba 1ép az érintett szervezeti egység(ek) vezetGijé(i)vel.

A beadvény ellendrzésének altaldnos szempontjai a kévetkezdk:

A beadvannyal kapcsolatos el6zetes vizsgdlat, melynek célia annak
megallapitasa, hogy

a Polgdrmesteri Hivatalnak van-e hatdskére a beadvanyban
foglaltakkal kapcsolatban,

e az ligy a Polgdrmesteri Hivatal illetékességi kérébe tartozik-e,

az érintett szervezeti egységnek van-e hatdskére a beadvényban
foglaltakkal kapcsolatban,
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 a beadvany teljes korliségének vizsgdlata, azaz az iigyintézéshez
sziikséges — az ligyfél altal benydjtandd - dsszes eldirt dokumentum,
melléklet csatolt-e a beadvanyhoz (amennyiben nem, hianyat jelezni
kell az iraton).

A beadvannyal kapcsolatos altalanos feladatok:

A Polgarmesteri Hivatal hataskérének, vagy illetékességének hianyaban a kijeldlt
tgyintéz0 értesiti az tgyfelet, hogy melyik kozigazgatasi, illetve allami szervhez
tovabbitotta a beadvanyt.

A kijelolt Ugyintéz§ indokolt esetben felhivia az (igyfél figyelmét arra, hogy
milyen Kiegészit iratokat kell még benydjtania.

Az illeték-kitelezettség teljesitésének vizsgalata az lgyintéz5 feladata. Ha a
kiildemény atvétele, vagy a postabontas alkalmaval kideriilt, hogy a kiildemény
pénzt, vagy egyéb értéket tartalmaz, a felbontd az Osszeget, illetoleg a
kildemény értékét kételes az iratokon feltiintetni és a pénzt, illetékbélyeget és
egyéb értéket — elismervény ellenében — a pénzkezeléssel megbizott
munkatdrsnak atadni. Az elismervényt csatolni kell az irathoz.

Amennyiben az lgyféinek nem kell tovabbi iratokat benyditania, akkor a kijeldlt
ugyintéz6 elvégzi a beadvannyal 6sszefiiggs feladatokat.

Az érintett szervezeti egység ~ a jogszabalyoknak megfelelfen - hatéskorét és
illetékességét az eljérds minden szakaszaban vizsgalja. Amikor hatdskdrének
es/vagy illetékességének hidnyat észleli, a vonatkozé jogszabalyi elirasokban
foglaltak szerint jar el.

7.4 Az el6terjesztések elkészitése
A képvisel6-testiileti és bizottsagi elterjesztéseket a mindenkor érvényben [évd
helyi szabalyzatok elGirasai alapjan kell elkésziteni.
7.5 Kbzigazgatasi feladatok végrehajtasanak el6készitése
A Polgarmesteri Hivatal tevékenységét szabélyozd jogszabdly hatésat tekintve
lehet:
o jogszabdly, amely Uj feladatot hatdroz meg a Polgarmesteri Hivatal
szamara,
 jogszabaly, amely elSirja a mar meglévs feladatok végzésének médjat,
vagy feladat mddositasat,
e jogszabaly, amely meglévé feladatot sziintet meg.
Feladataink vegrehajtésanak elGkészitésekor a legfontosabb szempont a
Polgarmesteri Hivatal er6forrdsainak szdmbavétele, kiilons tekintettel a
pénzligyi fedezetre.
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7.6

Vevdi panaszok kezelése
A Polgarmesteri Hivatalban az alabbiakat tekintjuk vevipanasznak:

I. tipusu vevBpanasz:

a fellebbezés, a kifogas és a panasz,

a torvényességi észrevételek,

a birésagi fellilvizsgélat,

az Ugyészi intézkedések (jelzés, 6vas, felszdlalas, figyelmeztetés),
valamint

e a fellgyeleti intézkedések.

I1. tipust vevépanasz:

* A Polgarmesteri Hivatal szolgdltatasi tevékenységével osszefiiggh
vevlpanasz, mely az eljérds mddjara vonatkozik.

A vevdpanaszok lehetnek irasban és széban benydjtottak.

A szOban jelzett panaszrdl feljegyzést/jegyzGkanyvet kell késziteni. Az irasban és
szoban benyUjtott panaszokat az tigyiratkezelés szabalyai szerint kell kezelni és a
targyra vonatkozo jogszabaly alapjén kell eljarni.

Az 1. tipus( vevdi panaszok elemzése és értékelése utdn az érintett szervezeti
egység vezetSje havonta kidllitia réluk a nyilvantartélapot. A vevsi panaszok
értékelésérdl, elemzésérél és megoldasi lehet&ségeir6l évente irdsban beszamold
késziil a vezetdi attekintd értekezleten torténé kiértékeléshez.

A 1L tipust vev8i panaszrol az érintett szervezeti egység vezetGje havonta
kidllitia a nyilvantartélapot, melynek egy masolati példanyat minden honap 5.
napjaig megkdildi a minGségiranyitasi vezets részére.

llllll

panaszokat értekeli és elemzi az érintett szervezeti egység vezetSjével, majd
annak eredmenyét beterjeszti a legkdzelebbi vezetsi attekintd iilésre.

A vezetGi attekintd Ulésen a meghatdrozott helyesbits, megeléz& intézkedés
hatékonysaganak fellilvizsgalatara a 10. fejezetben irtak szerint keriil sor.

8. KiVULROL BIZTOSITOTT TERMEKEK ES SZOLGALTATASOK
8.1 Szallitok értékelése
Szallitdinkkal ~ kolcs6nésen  elbnyds  kapcsolatokra  toreksziink.  Szallitd
szervezeteink kiilébnosen:
 a szakmai terlilethez kdzvetlenll kapcsol6dd szallitdk,
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a szervizszolgaltatok,

a kdzm(i-szolgaltatasok,

a postai szolgaltatasok,

a karbantartasi szolgaltatasok,
a kommunikacios szolgaltatas,
a takaritok,

az Orzés-védelem.

A felsorolt tertiletekhez (kivéve a kdzm(i és a postai szolgaltatasok beszallitéit) a
kdzvetleniil kapcsolddd beszallitékat a polgarmester és/vagy a jegyz8, vagy az
altaluk erre felhatalmazott szervezeti egység vezetSje valasztja ki. A munka
végén a beszallitéval kapcsolatban all6 szervezeti egység vezet8je értékeli a
beszallit6t. Az értékelési szempontokat az értékelési jegyzOkdnyv tartalmazza. Ezt
figyelembe véve a polgarmester és/vagy a jegyz6 jovéhagyja az elfogadott
beszéllitékat. Az elfogadott beszallitokat az érintett szervezeti egység vezetdk az
elfogadott beszallitok nyomtatvanyon tartja nyilvan.

Az elfogadott beszallitok teljesitésének atfogd értékelése évente torténik. Az
értékelést az elmdlt id6szakban keletkezett reklamacidkat figyelembe véve a
egység vezetSk végzik. Ennek soran attekintik és elemzik a beszalliték elmdlt
idészak alatt nydijtott tevékenységét.

Négy vizsgdlt kritérium esetén 12 dsszpontszdm és attdl felfelé, ot vizsgalt
kritérium esetén 15 Gsszpontszam és attdl felfelé pontérték jelenti a beszallitd
megfelel6ségét. Nem kaphat megfelel minGsitést az a beszallitd, aki barmelyik
kritérium értékelésekor, akar csak egy esetben is egy pontot kap. Amennyiben a
reklamaciok szama és/vagy sllyossaga miatt a beszillitét nem megfelelBnek
itéljuk meg, Ugy azt a nyilvantartason a mindségiranyitdsi vezetd piros NM
jelzéssel latja el, és a polgdrmester és/vagy a jegyz0 intézkedik alkalmazédsuk
megsziintetésérol.

Az évente értékelt és kivalasztott beszallitokrdl készitett, elfogadott beszallitok
listajat az intraneten tesszik kozzé.

Amennyiben (j beszdllitd alkalmazasara lenne sziikség (aki nem szerepel az
elfogadott beszdllitok listdjan), azt csak a polgarmester és/vagy a jegyz6
engedélye alapjan lehet igénybe venni. A soron kévetkez6 értékelésnél ezeket az
"Uj" beszallitokat értékelik és annak eredménye alapjan felveszik az effogadott
beszallitok listajara.

8.2 Kdzbeszerzési tevékenység a Polgarmesteri Hivatalban
KOzbeszerzési tevékenység az 2003. évi CXXIX. tdrvény, valamint a Budapest
FOvaros 1IV. keriilet Ujpest Onkormanyzat KépviselG-testiiletének - a
kézbeszerzést szabalyozd - 6nkormanyzati rendelete alapjan torténik.
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8.3 Miikddéssel kapcsolatos, a kozbeszerzés hatalya alda nem tartozé

beszerzési tevékenység

A szervezeti egység vezetSk az el6re tervezhetd igényeiket évente irasban adjak
le a kéltségvetés tervezésekor. A Gondnoksag az igényeket 100 ezer forint felett,
jovahagydsra tovébbitia a jegyz8hdz, aki a mindenkori kéltségvetés
fliggvényében dont azokrdl.

Az elére nem tervezhet beszerzésekre vonatkozd igénylést is irasban kell leadni,
melynek jovahagyasa, beszerzési eljarasa az elébbiek szerint torténik.

9. A SZOLGALTATASI TEVEKENYSEG SZABALYOZASA
9.1 A folyamatok megtervezése, szabalyozasa, jovahagyasa és
végrehajtasa

A szolgaltatasi tevékenység szabdlyozdsa soran leirjuk az Gnkormanyzati és

kozigazgatasi  feladatokat, és az ezekhez kapcsolddé — szolgaltatasi

tevékenységeket.

E tevékenységeket a minden szervezeti egységnél megtalalhatd miikodési rendek

alapjan végezziik. A m{ikodési rendek az aldbbiakat tartalmazzak:

e a szervezeti egységre vonatkozd részletes feladat- és hatdskori jegyzéket,
amelynek naprakészen tartdsdért, és az érintettek tdjékoztatasaért a
szervezeti egységek vezetGi a felelGsek,

e az adott szervezeti egységek tevékenységének végzéséhez sziikséges
valamennyi jogszabaly, bels6 szabdlyzat, amelyek naprakészségért, az
érintettek tajékoztatasaért a szervezeti egységek vezetdi a felelGsek,

e a munkatarsak munkakdri leirasait és kinevezésiik mésolatait, melyek koziil a
munkakori leirasokat a szervezeti egységek vezetdi, a kinevezési iratokat a
Személyligyi Osztaly munkatdrsa késziti, és a jegyzd hagyja jova.

9.2 Azonositds, az iigyintézés folyamatanak nyomon kévetése, ellenérzési
pontok

A Polgarmesteri Hivatal altal végzett szolgaltatdsok azonositdsanak alapjaul az

alabbi azonositd adatokat alkalmazzuk:

o az lgyirat iktatdszamat (iktato bélyegz6 lenyomatat, rajta az iktatds
datumaval),
e az elirat szamot,
e azirattdri jelet,
e a targykor megnevezését,
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9.3

9.4

¢ az alszamokat, valamint
 a hatdsdgi eljarasra vonatkozé adatokat.

Minden alapirat el6addi ivet kap, amely mind az ligyintézés soran, mind pedig az
irattarozast kovetéen magaban foglalja az Ugy iratait, a sziikséges kellékeket
és/vagy mellékleteket.

Az el6addi iv cimlapjn szerepelnek az {igyet egyértelmiien azonosité adatok. Az
eléaddi iven lehetGség van leirasi, postazasi utasitisok megadasara, valamint
egyéb feljegyzések, tervezetek leirasara.

A szamitégépes iktato program felépitése lehetdvé teszi az ligyintézés folyamatos
nyomon kovetését. A nyomon kévetéssel és az (igyintézés menetébe torténd
beavatkozassal kapcsolatos kezel6i jogokat a rendszergazdanak kell biztositania.
A program tartalmazza az igyintézés folyamatanak ellendrzési pontjait és az
ellen6rzés szempontjait, kiilénds tekintettel a munka elvégzésének hataridejére.

Az Ugyintézési folyamat végellendrzése a szervezeti egység vezetGjének a
feladata, aki:

o hibak, hidnyossagok (nem megfeleléség) esetén visszautalja a feladatot az
Ugyintézbnek,

* hataskér birtokdban dontést hoz, vagy

* a dontéshozdi szintre kildi a dontésre elBkészitett {igyet.

Minden tevékenységet az illetékes felettes vezetd ellendriz.
A vevo tulajdonanak kezelése

A vev0 tulajdonat a felhasznalas soran gy taroljuk és kezeljiik, hogy megeldzziik
min&ségének karosodasat.

Tarolas, raktarozas, karbantartas

A Polgarmesteri Hivatal részlegein beliili anyagok, eszkdzok, dokumentumok
mozgatasa - az elfoglalt kis terliletbdl addddan — kézzel, illetve kézi kocsik
segitségével torténik. Iranyitasa, feliigyelete a Gondnokséag feladata, kivéve az
informatikai feladatokat, mert azokkal kapcsolatos szallitas irdnyitasa, feliigyelete
az Informatikai Osztaly végzi.

Az anyagokat, eszkdzoket, dokumentumokat kézbesités, szallitds kozben Ggy
kezeljlik, hogy megakadalyozzuk karosodasukat és mindségromlasukat.

A dokumentumok taroldsa a Kozponti Irattdrban, vagy egyéb, kihelyezett
irattarban, egyéb anyagoké, eszkozoké a raktdrban és a felhasznalds helyén
torténik.
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9.5

A Polgarmesteri Hivatalban foly6 szolgaltatasi folyamatok teljesitéséhez hasznalt
berendezések és eszkOzok (szdmitastechnikai eszkodzok, irodatechnikai
berendezések, stb.) karbantartdsat tervezett mddon végezzik az eszkdzok
megfeleld minGségének folyamatos biztositasa érdekében.

A szamitastechnikai eszkdzok tekintetében az Informatikai Osztaly vezetdje a
szervezeti egységek igényeit Gsszefoglald karbantartdsi tervezetet készit a
mindenkori kéltségvetés fliggvényében és felligyeli a szamitastechnikai eszkdzok
karbantartasat a beszallitdi keretszerzédés alapjan.

Az elvégzett karbantartasokat, javitdsokat a beszallitd szdllitSlevele és/vagy
szamldja, munkalapja igazolja. Ezeknek és az elvégzett munkdknak a
Polgarmesteri Hivatal részérdl torténd ellendrzéséért a Gondoksag felelds, kivéve
a szamitastechnikai eszkézoknél, melyek esetében az Informatikai Osztaly. A
szallitdlevél és/vagy szamla, munkalap &tvételéért és 5 évig torténd
megbrzéséért a Pénzligyi és Szamviteli Osztaly vezetdije a felelds.

Mérdeszkoz feliigyelet

ESZKOZ TIPUS,
MEGNEVEZES
Levéimérleg Ugyviteli Osztaly

Varoslizemeltetési
és Kv. Osztaly

Digitalis térkép | Epitésigazgatasi O.

HASZNALATI HELY| ALLAPOTIELOLES MODJA

Orszagos Mérésiigyi Hivatal
(OMH), vagy akkreditalt
kalibralé laboratorium jelzése

Mérdszalag 30 m

A berendezésekbe beépitett, valamint a tajékoztaté jellegli adatokat,
mérfeszkdzoket kilon nem jeldljik. A mérBeszkdzok kezelésére és
miikdd6képességére  vonatkozé  kdvetelményeket az  eszkdzok  gyari
dokumentdcidja tartalmazza. Ennek mindenkori betartatidsdért az érintett
szervezeti egység vezetSje a felelds. A mérési feladatokhoz, hatdsagi
ellenérzésekhez  alkalmazni  kivant  mérSeszkdzok  kivalasztaséért  és
meghatdrozasaért a vonatkozo rendelkezések, jogszabélyok alapjan az érintett
szervezeti egység vezetbie a felelbs.

A kivalasztas szempontjai:

o a mérbeszkoz alkalmassaga az adott mérési feladatra,
e a mérbeszkdz hitelesitési vagy kalibralasi feltételeinek megléte,
illetve kialakithatésaga.

A mérBeszkozok megkivant pontossagat és mérési feladatait a vonatkozd
térvények, jogszabalyok, rendeletek tartalmazzak. A mérSeszkdzok beszerzéséért
a Gondnoksag vezetdje a felelds. Az atvett méréeszkdzoket az érintett szervezeti
egyseég vezetd altal megbizott személy a mérdeszkdz nyilvantartd adatlapra vezeti
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fel. Az ellendrzések, kalibraldsok eredményeit folyamatosan fel kell jegyezni az
adott mérbeszkoz nyilvantarté adatlapjara.

Az ellen6rzés, vagy a haszndlat sordn nem megfelel6nek talalt mérGeszkdzoket a
hasznalatbdl ki kell zarni.

Korabbi mérési eredmények értékelése, mérdeszkoz meghibasodas
esetén

Amennyiben egy mérbeszkozrol kideriil, vagy feltételezhetd, hogy kikeriilt a
hitelesitett, kalibralt, illetve szabdlyozott allapotbdl, (gy azzal mérést a
tovabbiakban végezni tilos! Az lizemzavart, vagy hibat az azt észleld személynek
haladéktalanul jeleznie kell az érintett szervezeti egység vezetdjének, aki az
eszkdzt ,NEM HASZNALHATO"” feliratd cimkével megjeldli, ezzel megtiltva a
mérdeszkdz tovabbi alkalmazasat, valamint telefonon jelzi a meghibasodast a
Gondnoksag vezetGjének. A feltételezhetGen hibas mérdeszkdzzel mért adatokat
az érintett szervezeti egység vezetGje a kivizsgalas lezarasaig zarolja.

A Gondnoksdg megvizsgaltatia a mérGeszkézt és amennyiben a kifogas
megalapozott, értesiti a minGségiranyitasi vezet6t, aki értékeli és feljegyzi a
mérbeszkozzel ténylegesen, vagy feltételezhetGen hibds allapotban végzett
ellendrzések és vizsgalatok eredményeinek  érvényességét, valamint
meghatarozza a sziikséges teendoket.

10. MERES ES FIGYELEMMEL KiSERES
A rendszerben meghatdroztuk és bevezettiik azokat a folyamatokat, amelyek
e biztositiak a folyamatok és szolgaltatasok felligyeletét, azok teljes
életciklusan at, valamint
e a mindségiranyitasi rendszer megfeleldségét,
e a minGségiranyitasi rendszer folyamatos fejlesztését.
Fentiekhez meghataroztuk, és rendszeresen atgondoljuk a hatékony mddszereket
és azok alkalmazasat.
10.1 Vevii megelégedettség figyelése
Folyamatainkat figyelemmel kisérjik, hogy alkalmasak-e a vevi igények
kielégitésére.
Ennek érdekében a Polgarmesteri Hivatal vezetSsége rendszeresen vizsgélj?,
hogy milyen mddszerekkel gylijthet megbizhaté informacidkat a vevok
megelégedettségérdl és elégedetienségérdl.
Modszereket dolgoztunk ki az adatok dsszegydijtésére és értékelésére (beleértve
a statisztikai mddszereket is), hogy megtudjuk, szolgaltatasainkkal mely ponton
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10.2

10.3

10.4

elégedettek, vagy elégedetlenek vevGink. Ezen modszerek kozé tartozik
kllondsen:

e a kérdbives véleménykutatds a szolgaltatasainkat igénybe vevdk
szamdara, valamint
o (igyintézési statisztika €s a vevli panaszok értékelése.

A szolgaltatasok mérése és figyelemmel kisérése

Folyamatainkat figyelemmel kisérjiik, hogy alkalmasak-e a vevli igények
kielégitésére. Ezt a vevli igények atvizsgdladsa, elfogaddasa soran minden
alkalommal megtessziik. Amennyiben Ugy latjuk, hogy olyan igények meriinek
fel, amelyeket nem tudunk kielégiteni, esetleg a partnerek eddig meg nem
fogalmazott vevéi igény kielégitésére alkalmas megoldast ajanlanak, a vezetfségi
atvizsgalas keretében megfontoljuk folyamataink  helyesbitését, illetve
fejlesztését.

Beszallitott termékek atvétele

A beszéllitott termékek azonositasa, mennyiségi és mindségi ellendrzése és a
megfeleléség igazoldsa az arra feljogositott altal a szallitdlevél alairasaval
torténik. A szallitdlevél vagy szamla egy-egy masolati példanyat a beszerzésért
felelGs, illetve a szamla eredeti példanyat a Pénziigyi és Szamviteli Osztdly Orzi
meg. A Leltdrozdsi Szabdlyzat hatdlya ala tartozd beszdllitott terméket a
szabélyzatban foglaltak szerint kell leltarba venni. Az atvételi ellenérzés soran
megallapitott eltérés esetén a beszallitd partnert sziikség esetén azonnal, vagy
késdbb irdsban értesitjlik, a terméket visszakiildjik. Ha ez nem lehetséges, akkor
a terméket a csomagolasan REKLAMACIO felirattal jeldljuk meg. Nem
megfeleldség esetén a beszerzésért felels személynek eltérési jelentést kell
kitolteni.

Belsd fellilvizsgalat

A min8ségiranyitasi vezetd belsd feliilvizsgalati (itemtervet készit és hajtat végre
abbdl a célbdl, hogy a min6ségligyi rendszer Gsszes alkotéelemét rendszeresen -
évente legalabb egyszer - fellilvizsgaljuk.

A mindségiranyitdsi vezet6 ezeknek a fellllvizsgdlatoknak a gyakorisagat a
megelz6 fellilvizsgalatok eredményei alapjan hatarozza meg.

A mindségiranyitasi vezet§ éves feliilvizsgalati Utemtervet és naplét készit,
melyet a Jegyz§ aldirdséval hagy jova. A felllvizsgélati Utemterv és naplo
tartalmazza a min&ségiranyitasi rendszer valamennyi folyamatat.
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A fellilvizsgalatok soran értékeljik:

a folyamatok dokumentaltsagat,
a tevékenységeket,

a bizonylati rendszert, és

ezen elemek 6sszhangjat.

A felllvizsgalatokat a MinGségiranyitasi Kézikényvre tdmaszkodva, a legfontosabb
elemeket azonositd ellendrzési listak alapjan végezzik.

A fellilvizsgalatokat tandcsadd és megfeleléen képzett, a vizsgalt teriilettdl
fuggetlen, bels6 auditorok végzik.

10.5 A fellilvizsgalat el6készitése

A minGségiranyitasi vezet6 fellilvizsgalat megkezdése el6tt a feladattal megbizza

a képzett fellilvizsgaldkat (auditorokat), és ellatja Oket a feliilvizsgalat

elvégzéséhez sziikséges formanyomtatvanyokkal (ellen6rz6 kérdéslista és

jelentés formanyomtatvany). A bels6 fellilvizsgald (auditor) a fellilvizsgalandd
folyamat alapjan ellen6rz6 kérdéslistat allit 6ssze, melyet a min8ségiranyitasi
vezetd hagy jova.

10.6 A fellilvizsgalat végrehajtasa

A feliilvizsgald az ellendrzési lista alapjan elvégzi a fellilvizsgalatot. Az ellenGrzési

lista eredmény rovataban "megfelel" ,M”, vagy "nem felel meg" ,NM”, vagy "nem

ellendrizhetd" ,NE” bejegyzéssel minGsit, a megjegyzés rovatban pedig indokolja

a mindsitést, rogziti az el6fordult nem megfeleléségek okait.

Amennyiben a folyamat mikddtetésével szoros kapcsolatban nem 4ll6

észrevétele van, azt az ellenGrzési lista hatoldalara jegyzi fel. A fellilvizsgalat

befejezése utan a fellilvizsgalé kitolti a felllvizsgalati jelentést. A jelentés
tartalmaz minden:

¢ hibat, hianyossagot,

o az el6fordult eltérés okait,

e olyan korlilményt, ami karos a minGségre,

e olyan egyéb megfigyelést, ami dnmagaban nem tekinthetd hidnyossagnak,
vagy masik folyamatot érint, de a fellilvizsgalé a mindségiranyitasi rendszer
szempontjabodl sziikségesnek tartja megemliteni.

A minGségiranyitasi vezet6 ezutan attekinti a felllvizsgalati jelentést az érintett

szervezeti egység vezetGjével, a fellilvizsgaléval és megallapodnak:

o a végrehajtandd helyesbit6 tevékenységrdl,

e a végrehajtasért felelds személy(ek)rol és

e a végrehajtas hataridejérdl.
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10.7

10.8

Ezeket a feliilvizsgalati jelentésben rogzitik. A kitéltott és alairt jelentésekbdl a
fellilvizsgalt személyek és a szervezeti egységek vezetdi fénymdsolatot kapnak.

A fellilvizsgalati jelentés alapjan a minGségiranyitasi vezet kitdlti a feliilvizsgélati
napldban:

o a fellilvizsgalat tényleges datumat,
* a fellilvizsgalat eredményét (megfelelt / nem felelt meg) és
o az ellen6rzd feliilvizsgdlat datumat (ha sziikséges).

Ellen6rz6 felllvizsgalatok

Ha a felllvizsgalé eltérést tapasztalt a feliilvizsgélat sordn, akkor ellendrzé
felllvizsgalatot végziink a sziikséges helyesbitd tevékenység végrehajtasanak
ellenbrzésére. Az ellendrz6 feliilvizsgélatot az el6z8 pontokban leirtak szerint
ugyanaz a kijelolt fellilvizsgald végzi el azzal a kilonbséggel, hogy a

fellllvizsgalatot az el6z6leg meghatarozott eltérésre korlatozzuk.

A fellilvizsgdlé az ellendrzé fellilvizsgalatrol késziilt ellendrzd kérdéslistat és
jelentést ugyanazzal a szdmmal latja el, mint az eredetit, de megjeldli egy "E"
betlivel, és a kit6ltés utdn a minGségiranyitasi vezet az eredetivel egyiitt tarolja.

Ha az ellendrz6 fellilvizsgalat soran megallapitast nyer, hogy az eldirt helyesbitd
tevékenységet a feleldsék nem a megfelel6 mddon végezték el, vagy az
intézkedés nem hozta meg a kivant eredményt, akkor a mindségiranyitasi vezetd
dént a tovabbi teend6krol.

Amennyiben az eltérések ismételt el6forduldsinak megakadalyozasara a
felllvizsgalt szervezeti egység vezetGjének nincsen kompetencidja, akkor
jelentést ad a minGségiranyitasi vezetbnek, és a helyesbitd tevékenység
meghatdrozasdra vezetdi attekint6 tlésen keril sor.

A minGségiranyitasi fellilvizsgalatok értékelése

A felllvizsgalati jelentéseket, valamint az esetleges kiils6 fél altal végzett
vizsgalatok eredményeit a mingségiranyitasi vezetd elemzi és értékeli. A vezetdi
attekintések alkalmaval megbeszélik ezen értékelések tapasztalatait és
meghozzak a sziikséges hatarozatokat, helyesbitd és megelézd intézkedéseket.
Valamennyi, a feliilvizsgdlatokkal kapcsolatos kitoltétt formanyomtatvanyt a
minGségiranyitasi vezet6 Grzi meg 5 évig. Ugyancsak 6 &rzi meg 5 évig az
esetleges kiilsg fél altal végzett fellilvizsgalatok irdsos bizonylatait is.
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11.

12,
12.1

AZ ELTERESEK KEZELESE

Az eltérések megdllapitisa és jelentése a Polgarmesteri Hivatal minden
munkatdrsanak kotelessége és felelssége. Mindent megtesziink annak
érdekében, hogy a hidnyossagokat feltarjuk, a hibdkat kijavitsuk.

Meghatdaroztuk azokat a pontokat, ahol a szolgaltatasi folyamattal kapcsolatban
nem megfelel6ségek fordulhatnak el6, valamint a nem megfelelGség
atvizsgalasara vonatkozo intézkedési és felelBsségi hataskdroket.

Atvételi ellendrzés soran megallapitott nem megfelelfség esetén, ha a szerzGdés
masként nem szabalyozza, az atvevé mennyiségi és/vagy mindségi eltérés esetén
a 9.3 pont szerint jar el. Felhasznalaskor észlelt mindségi problémakrdl az észleld
munkatars értesiti az érintett szervezeti egység vezetét, aki a nem
megfelel0séget jegyz6konyvben dokumentalja.

A szolgdltatasi folyamat egyes Iépései soran felmeriilt hibdkat az észlel6
munkatdrs jelzése alapjan a szervezeti egység vezetd dokumentdlja és arrdl a
minGségiranyitdsi vezetGt értesiti. A szervezeti egység vezet6kkel tortént
konzultacié utdn az utdlagos ellen6rzés tapasztalatait a rendszeres szakmai
tovabbképzéseken fel kell haszndlni. A szolgaltatdsi folyamatban Osszegydilt
tapasztalatok hasznositdsa szakmai tovabbképzések keretében torténik. Ezek
idpontjat és tematikajat a Személyligyi Osztaly vezetdje allitja 6ssze, és a jegyz6
hagyija jova.

A jegyzOkonyvekben dokumentdlt nem megfeleldségeket a mindségiranyitasi
vezetd elemzi, a helyesbitd, megel6z6 tevékenység meghatdrozasara pedig a
vezetdségi attekinto lésen kerdl sor.

ELEMZES, HELYESBITO-, MEGELOZO TEVEKENYSEG

Elemzés

Meghataroztuk, hogy melyek azok az informacidk, amelyek gydjtése és
feldolgozasa alkalmas a rendszer megfeleloségének és eredményességének
mérésére. Ezek a

vevok elégedettségére,

a szolgaltatas megfeleldségére,

a folyamatok jellemzGire és trendjére,
valamint a szallitokra

vonatkoznak. Az elemzésre és feldolgozasra vonatkozé mddszereket mindenkor
az informacidk mennyiségéhez igazitjuk.
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12.2

12.3

Az eltérésekkel kapcsolatos intézkedések sordn (beleértve a belsd
felllvizsgalatokon megallapitott eltéréseket is) feltarjuk azok okait, és a javitas
mellett a szlikséges helyesbitl és megel6z6 intézkedéseket is megtessziik.

Helyesbit6 tevékenység

A beszerzett termékekkel kapcsolatban el6forduld nem megfeleléségekrdl a
beszerzésért felelds munkatars, a Hivatal tevékenységeivel kapcsolatban
eléforduld nem megfeleléségekrdl a nem megfeleléséget észleld munkatars
feljegyzést készit. Ezeket a nem megfeleléségi jelentéseket, ligyfélpanaszokat,
belsd fellilvizsgalati jelentéseket, tanlsitd testlilet észrevételeit a polgarmester, a
jegyz6 és a mindségiranyitasi vezetd a vonatkozd teriilet vezet6it bevonva a
vezetGi attekintd értekezleten is atvizsgaljak, hogy azonositsdk a nem
megfelelfség okait.

A nem megdfeleloségek okait elemezzilk, az elemzések eredményét
jegyzOkdnyvben dokumentaljuk, és helyesbitd tevékenységet hatarozunk meg. A
helyesbitd0 tevékenység meghatarozasakor figyelembe vessziik a probléma
nagysagat és a lehetséges kockazati tényezdket is.

Ha a helyesbitd tevékenység azt jelenti, hogy meg kell valtoztatni a
min@ségiranyitds dokumentdacidés rendszerének barmely elemét, akkor ezeket a
valtoztatasokat az elGirasoknak megfeleléen végrehajtjuk, és a valtoztatasokrol
tajékoztatjuk az érintetteket.

A meghatarozott helyesbité tevékenységek megfeleléségét, végrehajtdsat a

végrehaijtasardl.
Megel6z06 tevékenység

A minGségiranyitdsi rendszerben keletkezett megfelel6 informéaciéforrasokat (pl.:
kiilso és bels6 fellilvizsgalati jelentések megfigyeléseit, a hivatali szolgltatasokra
vonatkozo sajat feljegyzéseket, hatésagok, tulajdonosok jelzéseit, a szabalyozdk
valtozasait, = meghibdsodasok, karbantartdsok elemzését, felhasznalasi
engedélyeket, szallitdi értékeléseket, kockazatelemzés dokumentumait) a
vezetOség és/vagy a mindségiranyitasi vezetd iranyitasaval atvizsgaljuk, hogy
meghatarozzuk a lehetséges nem megfelel6ségek okait.

A lehetséges nem megfelel6ségek okait az adott tertilet vezet6i elemzik és errdl
Osszedllitast készitenek a vezetdi attekintd értekezletekre, ahol ezen elemzések
eredményeképpen a vezetdség megel6z6 tevékenységet hataroz meg, annak
érdekében, hogy kiklisz6bdljik a lehetséges nem megfeleldségek okainak
el6fordulasat.
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A megeldz6 tevékenységek  konkrét  végrehajtdsdnak  eredménye,
hatékonysaganak értékelése a soron kévetkez6 vezetSi attekintd dléseken kerdil
értékelésre.

Ha a megel6z6 tevékenység azt jelenti, hogy meg kell valtoztatni a
mindségiranyitas dokumentacids rendszerének barmely elemét, akkor ezeket a
valtoztatasokat az elGirasoknak megfeleléen végrehajtjuk.

A min0ségiranyitasi rendszert folyamatosan tovabbfejlesztjiik akkor is, ha
eltérések nincsenek vagy nem jelentdsek. A minéségpolitika, a mindségcélok, a
bels6 fellilvizsgalatok, adatelemzések segitségével tarjuk fel azokat a
tokéletesitési lehetdségeket, amelyek nem filiggenek Gssze hibakkal, eltérésekkel.
Ezeket a vezetGségi atvizsgalason hatarozzuk meg és rogzitjiik a mindségcélok
kozott.

Megel6z8 tevékenységeink kozé tartoznak a rendszeresen megtartasra kerdld
képzések kiilonbdz6 férumokon (kiilénb6zd bizottsagi Ulések, irodavezetdi,
osztaly/iroda értekezletek, 6nértékelési csoportiilés, vezetdi atvizsgalod értekezlet),
fejlesztésekre,  korszer(sitésekre  vonatkozd  megbeszélések,  melyeket
jegyzOkonyvekben, illetve emlékeztetOkben rogzitiink. Ezekb6l az érintettek
kapnak egy példanyt.

Az intézkedések végrehaijtasat ellendrizziik, hogy meggy6zbdijlink azok kielégitd
és hatékony végrehaijtasardl.
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MINOSEGIRANYITASI KEZIKONYV

1. sz. melléklet

FOGALMAK ES MEGHATAROZASOK

A min0ségiranyitasi kézikdnyvben alkalmazott legfontosabb kifejezések értelmezése
alfabetikus sorrendben:

Bels6 A minSségiranyitdsi rendszert miikddtetd szervezet sajat mindségiranyitasi

feliilvizsgalat rendszerét vizsgalja felll sajat, a vizsgdlt teriilettdl fliggetlen, kiképzett
dolgozdival, vagy kiilsé feliilvizsgaldkkal.

Eltérés Az elgirt kovetelmények nem teljesiilése. E meghatdrozas egy, vagy tobb
minGségi jellemzbnek, vagy a mindségiranyitési rendszer egy, vagy tobb
elemének az eldirt kovetelményektdl vald eltérését, vagy hianyat jelenti.

Eroforras A szolgaltatas létrehozasahoz, vizsgalatdhoz és az iranyftashoz szikséges
eszkozok, informacidhordozdk, szolgéltatd elldtds, szoftverek és az ezeket
miikodtetd személyzet.

Feljegyzés Olyan irasos adathalmaz, amely késziilhet formanyomtatvanyon, vagy kétetlen

formaban, meghatarozott tartalommal. A mindségiranyitasi feljegyzés a
szolgaltatds minGségére, vagy a mindségiranyitdsi rendszer hatékonysagara
vonatkozd adatokat, bizonyitékokat tartalmazza.

Feliilvizsgalat

Rendszeres és fiiggetlen vizsgélat annak meghatérozéasara, hogy a minéséggel
kapcsolatos tevékenységek és ezek eredményei megfelelnek-e a tervezett
intézkedéseknek, ezeket az intézkedéseket hatékonyan vezettiik-e be, valamint
az intézkedések alkalmasak-e a célok elérésére. Attdl fiiggen, hogy ki végzi a
fellilvizsgalatot, harom csoportot kiilonbéztetiink meg:

Els fél altal végzett, vagy belsd feliilvizsgalat

Masodik fél altal végzett fellilvizsgalat: Egy szervezet a sajat érdekében egy

masik szervezetnél végez feliilvizsgélatot (pl. a szallitéjanal)

Harmadik fél altal végzett felllvizsgdlat: Egy fiiggetlen szerv végzi el a

szervezetnél (pl. tanusitd testiilet)

Formanyomtat- Olyan kitéltetlen, de el6re meghatérozott, irott, vagy szamitdgépes forma, amit

vany a Polgarmester Hivatal kiilinb6z6 szervezeti egységei egységesen haszndlnak,
és kitdltve, érvényesitve (datum, aldiras) valik feljegyzéssé, bizonyitékka.

Helyesbito Eltérés (nem megfelelség) esetén az okok elemzése alapjan hozott

tevékenység intézkedések végrehajtasa az eltérés ismételt eldforduldsanak megelGzésére
(eljarasbeli mddositas)

Hibajavito A nem megfeleld tevékenységgel, termékkel, szolgéltatassal kapcsolatos

tevékenység teend6k meghatérozasa és végrehajtasa (adott tevékenységre vonatkozik).

Igazolas Attekint8, ellendrz8, vizsgald, vagy egyéb bizonyitd és dokumentélé
tevékenység arrél, hogy a termékek, folyamatok, szolgaltatisok, vagy a
dokumentumok eleget tesznek az elGirt kvetelményeknek.

Kockazatelemzés |Tevékenység kockdzatelemzése: A kockazat valamely eseményhez kapcsolédd
veszély, veszteség lehetGsége, azaz egy meghatérozott veszélyes esemény
el6fordulasi valészinliségének és kévetkezményének kombinacidja.

Kockazat A kockazat mértékének becslésére szolgalé folyamat, illetve annak eldéntésére,

értékelése hogy a kockazat elfogadhaté-e?
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Kiszallitas  utani

szolgaltatas

Olyan elfirt tevékenység, amelyet a termék kiszéllitdsa, a szolgaltatas
végrehajtdsa utdn kell végrehajtani (pl. szerviz szolgaltatds, felhasznalasi
tandcsadas stb.)

Mindségiranyitasi

A szervezeti felépités (struktira), a feladatkérok, a tevékenységek és az

rendszer események Bsszessége, amely megadja a vezetés szervezett eljarasait és
modszereit ahhoz, hogy képesek legyiink eleget tenni a mindségi
kovetelményeknek.

Megelo6z6 Kllonboz6 informaciéforrasok adatainak gydijtése, figyelése és elemzése alapjan

tevékenység végrehajtott  tevékenység, amelynek célja a lehetséges  eltérések
bekdvetkezésének elkeriilése.

Mindség A szolgdltatds olyan tulajdonségainak és jellemzéinek Osszessége, amelyek
hatassal vannak a szolgaltatasnak arra a képességére, hogy kifejezett, vagy
elvarhaté igényeket kielégitsen.

Mindség A mindségi kdvetelmények teljesitése érdekében alkalmazott operativ eljarasok

ellendrzés és tevékenységek, a jellemzdk mérése és dokumentalasa.

Mindségiranyitasi
dokumentacio

A minGségiranyitdsi rendszer miikddésével és a szolgaltatasok mindségével
kapcsolatos dokumentumok és min8ségiranyitasi feljegyzések Osszessége.

MinOségiranyitasi
kézikényv

Olyan dokumentum, amelyben kozzétessziik &ltalanos mindségpolitikankat,

llllll

minGségiranyitasi rendszeriinket és gyakorlatunkat.

MinGségpolitika

A cégnek, intézménynek a minSségre vonatkozd, a vezetSség altal hivatalosan
megfogalmazott és kinyilvanitott &ltalanos szandéka és irdnyvonala.

Munkautasitas

A folyamatleirasban meghatarozott egy-egy konkrét tevékenység részletes
leirdsa, a végrehajtandé feladatok, feladat- és felelGsségi korok, az alkalmazott
dokumentumok, bizonylatok feljegyzések teljes korli felsorolasa, kitdltések
meghatarozasa.

Miikodési rend

Olyan dokumentum, amelyben meghatérozzuk egy tevékenységgel kapcsolatos
feleldsségi koroket, feladatokat, a kapcsolodd elGirasokat, az alkalmazandd
bizonylatokat, feljegyzéseket.

Szallité Olyan jogi, vagy maganszemély, amely/aki szerz6déses alapon valamilyen
terméket szallit be résziinkre, vagy szolgaltatast nyuit.

Szervezet A Polgarmesteri Hivatal.

Termék Olyan anyag, eszkdz, gydrtmany vagy szolgaltatds, amelyet a Polgarmesteri
Hivatal felhaszndl, vagy igénybe vesz tevékenysége soran, illetve
tevékenységének, folyamatainak eredménye.

Ugyfél Az a maganszemély, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé
mas szervezet, amelynek jogdt, jogos érdekét, vagy kotelezettségét az
alkalmazott eljarasi rend érinti.

Vevo Olyan jogi, vagy maganszemély, amely/aki a Polgdrmesteri Hivatal
szolgdltatasait igénybe veszi.

Veszély Ok, helyzet, amely kart okozhat.

Veszélyazonositas

Folyamat, amely egy veszély létezésére és jellemzSinek meghatérozasara
szolgal.
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