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0. BEVEZETES
0.1. ALTALANOS RESZ,

Az Abonyi Polgarmesteri Hivatal (tovdbbiakban: Polgérmesteri Hivatal vagy Hivatal) fels6
vezetOsége stratégiai dontés alapjan a Polgarmesteri Hivatal altal végzett tevékenységekre az MSZ,
EN ISO 9001:2009 (tovabbiakban ISO 9001) szabvany szerinti mindségiranyitasi rendszert alakitott
ki, vezetett be és mitkddtet. A rendszer — a Polgarmesteri Hivatal miiksdésének integralt részeként —
a jogszabalyok kovetelményeire épillve, a belsé miikodési folyamatok szabalyozottsaganak,
hatékonysiganak és eredményességének folyamatos javitasan keresztiil az iigyfelek és érdekelt
felek elégedettségét célozza meg.

0.2. A POLGARMESTERI HIVATAL BEMUTATASA

A szervezet megnevezése: Abonyi Polgarmesteri Hivatal.

A Polgarmesteri Hivatal mkddési teriilete: Abony varos kozigazgatési teriilete,

Székhelye: 2740 Abony, Kossuth tér 1.

A Hivatal alapit6 okiratinak kelte: 2003. november 6.

A Hivatal dllami feladatként ellatandé alaptevékenysége: Altalanos kézigazgatas (TEAOR 8411)

A hivatal igazgatasi 1étszamat a képviselGtestiilet az éves kéltségvetési rendeletben allapitja meg.

A Hivatal a képviselé-testiilet feliigyelete ald tartozo, a polgarmester irAnyitasaval, a jegyz6
vezetésével mikods, onalléan gazdilkodd koltségvetési szerv, jogi személy. Végzi a képvisels-
testiilet altal meghatarozott Snkorméanyzati ligyek elékészitését, szervezi a dontések végrehajtasat,
ellatja a testliletek (képvisel6-testiilet, bizottsagok) miiksdésével kapcsolatos feladatokat, valamint
intézi a jogszabalyban eldirt allamigazgatasi iigyeket. A Hivatal belsé szervezeti egységekre,

osztalyokra tagozodik. A Hivatal részletezett, szervezeti egységekhez (Osztilyokhoz) rendelt
feladatait a Polgarmesteri Hivatal Szervezeti és Mitkiodési Szabdlyzata és az osztalyok Ugyrendjei

tartalmazzak.

A Polgarmesteri Hivatal szervezeti felépitése:

Polgarmester |

3 Alpolgarmester

Aljegyzo
Titkarsagvezetd,
Mindségiranyitasi vezeté

lr

e

[g}azdf__siawgi 7 t,.ve?ﬂ?l
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0.3. FOLYAMATSZEMLELETY MEGKOZELITES

Minéségirdnyitasi rendszerlink folyamatszemléletit megkozelitésen alapul, és a PDCA elv (plan-do-
check-act), azaz a , tervezés-megvalositas-ellendrzés-intézkedés” ciklusa szerint mukdodtetjiik.
A folyamatszemléletli megkozelitésen alapul6 mindségirdnyitasi rendszeriink modellje:

A mindségiranyitasi rendszer
folyamatos fejlesztése

A vezetiség
Az érdekelt | ‘ felelGsségi kore Az érdekelt
felek : (5. fejezet) felek

Gazdalkodas az Mérés, elemzés \ megelége-
erbforrasokkal fejlesztés -4 detisége
(6. fejezet) (8. fejezgt) —

kovetel- ' Szolgaltatas T szolgattatas
ményei nyujtasa o

(7. fejezet)

1. Alkalmazasi teriilet

ISO 9001 szabvéany szerinti mindségiranyitasi rendszeriinket azért vezettiik be, hogy miiksdtetése
révén biztositsuk és bizonyitsuk, hogy a Polgarmesteri Hivatal képes folyamatosan olyan
szolgéltatdst nyujtani, amely megfelel az érdekelt felek elvardsainak, valamint az alkalmazandé
jogszabilyi és egyeb szabélyozé kovetelményeknek. A rendszer eredményes alkalmazasaval az a
célunk, hogy az érdekelt felek clegedettségét noveljikk, és folyamatos fejlesztések révén
megfeleljiink a folyamatosan valtozé igényeknek csakugy, mint a véltozd jogszabalyi és egyéh
kovetelményeknek.

1.1. 1.1 NEM ALKALMAZOTT ISO 9001 SZABVANY KOVETELMENYEK

Nem alkalmazott ISO 9001 szabvanypont Indoklas

7.3. Tervezés és fejlesztés A Polgdrmesteri  Hivatal 4ltal nyujtott
szolgaltatdsokat  jogszabalyok  (t6rvények,
rendeletek) hatdrozzak meg és szabélyozzak,
ezért a 7.3. Tervezés ¢és fejlesztés szabvanypont
el6irdsai nem értelmezhetdk.

7.5.2. Az eloallitis és  szolgaltatasnytijtas | A Polgarmesteri Hivatal —~ miikddésébél
folyamatainak érvényesitése (validalasa) adédoéan — nem folytat olyan tevékenységet,

ahol eldzetes érvényesitd ellen6rzésre lenne
szikség, mivel folyamatainak  kimenete
(eredménye) ellenérzés Gtjan igazolhato.
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2. Rendelkezo hivatkozasok

Jelen Mindségiranyitisi Kézikonyv alkalmazasdhoz nélkiilozhetetlenck az it meghivatkozott
dokumentumok, amelyek hozzaférhet§ségét és mindenkor érvényes allapotat dokumentalt eljaras
szerint biztositjuk (1asd 4.2.3. fejezet).

3. Szakkifejezések és meghatarozasuk

Jelen MinGségiranyitasi Kézikonyv alkalmazdsakor az ISO 9000 szabvanyban szerepld
szakkifejezések és meghatdrozdsok érvényesek, a kovetkezd kiegészitéssel:

Mivel a Polgarmesteri Hivatal nem terméket 4llit el8, hanem szolgaltatast nyijt, ezért a ,,termék”
kifejezés helyett a ,,szolgaltatas” kifejezést alkalmazzuk. Fzzel osszefiiggésben a ,,vev$” kifejezés
helyett gyakrabban alkalmazzuk az ,,iigyfél” kifejezést, a hivatal széhasznalatanak megfeleléen.

4. A minéGségiranyitasi rendszer
4.1. ALTALANOS KOVETELMENYEK

sorrendjét  €s

ezek

A minbségiranyitdsi rendszer miikddéséhez sziikséges folyamatokat,

kolesonhatasait a kovetkezOk szerint hataroztuk meg:

A MINOSEGIRANYITASI RENDSZER FOLYAMATA!

Windségiranyitast rendszer
tervezdse (Mindsdgirdnyitasi
Kiziktinys
Windségpalitika meghatdtozdes

Winfiségodioh kitlzdse

Onkormémeati dontés
eldldsrités

/,/ N
o ﬁ‘::i:. Fren -
- P N & szolgditatdsi folyamat: Helyesbitd, nisgeldzs
4 /LWJ NNNNNN ™~ 5;;?332{&;’?{?@322 flamigazgatdsl. hatdsagil ] AN imézkedss
/,/ " N g it - dgyirézds S SZOLGALTATASRA meghatdrozasa
WMindségirdyitast | < STRATEGIA ) I o eiemearerenea MonATHOZG K\")VETELI'.')ENY;W

rendszer fejlesztése

N i

Ugyfé! elégedettady mérés

Tamogatd folyamatok:
Beszerzés,
Indzmény fenntartds

Belad audit

Aglatok elemzése

_ Vezetfsdgi abizogalds

N v
U

Hivatali folyamatok
ellendrzdse

Mem megfelsld
termek/szolgaitatis
kpzelise

Intézmbny feliigyelet
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Kapcesolatrendszeriink, amelynek keretében a szolgaltatdsainkat nyujtjuk, a kovetkezo:

[ Képviseld testiilet

Egvitimikideés, .
ellendrzés, feligyslels " |
feladat kieldlés 4w "

4.2, A DOKUMENTALAS KOVETELMENYEL

4.2.1. Altalanos eléirs
Rendszeriinket az ISO 9001 szabvany kovetelményeivel Gsszhangban alakitottuk ki, a miik6dés
szabalyait a kovetkezOk szerint strukturdlt dokumentacios rendszerben rdgzitettiik:

inbség-
politika

Minéségcélok

Programok, Fejlesztési Tervek\

Mindségiranyitasi Kézikényv

Mindségigyi eljarasok
(részét képezhetik a Kézikdnyvnek)

Ugyrendek, Szabalyzatok, Munkakérn lefrasok

Bizonylati album
(formanyomtatvanyok, (rlapok)

Feliegyzések (Ugyiratok, Jegyzokonyvek, Nyilvantartasok, stb.)

Ervénybelépés idGpontja: 2014. februar 3. Kiadas széma: 1 8/26
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4.2.2. Mindségiranyitdsi Kézikonyv
A minSségirdnyitdsi rendszert leiré alapdokumentum a Minéségiranyitasi Kézikonyv, amelynek
célja:
- arendszer és folyamatainak bemutatésa,
- akovetelményeknek vald megfelelés lefrasa,
a szabalyozasok rogzitése, meghivatkozésa.

A Keézikonyv felépitéscben koveti az ISO 9001 szabvény fejezeteit, értelmezi annak minden pontjat
a Polgarmesteri Hivatal folyamataira, illetve azok kolcsonhatésaira nézve.

A Keézikonyv  elkészitéséért a Polgarmesteri Hivatal mindségirdnyitcdsi vezetoje felelés. A
Keézikonyvet a jegyzd hagyja jové, és belsé szabalyzatként 1épteti hatalyba.

4.2.3. A dokumentumok kezelése

A minbségirdnyitasi rendszerben megkovetelt, belsé szabalyozé (el6ird jellegti) dokumentumokat
(kézikdnyv, szabdlyzatok, iigyrendek, utasitasok), valamint a kiilsé eldirasokat (torvények,
rendeletek, szabvanyok) feliigyelet alatt tartjuk.

A szabalyozo dokumentumok kezelésére vonatkoz

S a kovetkezo:

T

i,

a) A belsd szabilyoz6 dokumentumokat (Kézikdnyv, szabalyzatok, iigyrendek) kiadds elétt a
Jegyzd megfelel6ség szempontjabol atvizsgalja és jovahagyija.

b) A mikodésre kihato kiilsd vagy belsé véltozds esetén a kapesolodd szabélyzatot az
elkészitéséért felelds személy atvizsgilja, sziikség esetén naprakésszé teszi, majd a jegyzd a
dokumentumot ismételten jovahagyja.

k valtozasainak €s aktudlis kiadasi allapotanak azonositésat a Belsé
4 : alapjan végezziik. A nyilvantartds tartalmazza az alkalmazandé
dokumentumok felsorolasat (cimét), valamint érvényes kiadési allapotanak azonositdjat (ez
értelemszertien lehet pl. kiadas datuma, kiadas szama, valtozat szama, SOTSZam).

d) Az alkalmazandé dokumentumok elosztisa elektronikus titon torténik, azaz minden
alkalmaz6 szaméra biztositjuk az érvényes dokumentumok elektronikus tton t6riénd

7o

hozzaférhetéségét (olvasasra t6rténd megnyitisat).

¢) A dokumentumok elektronikus tton t6rténd elosztasaval biztositott, hogy azok olvashatok és
konnyen azonosithatok maradnak. A jévahagyott, aldirt, papir alap torzspéldanyokat az
aljegyzd 6rzi meg,

f) A mindségirdnyitasi rendszer milkodéséhez sziikséges killsé  eredetii szabélyozo
dokumentumokat (térvények, rendeletek, szabvinyok) azonositdsa az alkalmazé teriiletek
(osztalyok) feladata, az erre vonatkozd szabalyozést az osztaly Ugprendek tartalmazzak. A
mindenkor érvényes jogszabalyok hozzaférhet8ségét a Complex CD jogtarral biztositjuk. A
hivatalba beérkezé papiralapt kiils¢ dokumentumokat a jegyzd atvizsgalja, és meghatarozza
az azokkal kapcsolatos belsé teendSket. Kijeloli azokat a szervezeti egységeket és
személyeket, akik ¢érintettek a megismerésében, végrehajtasaban, sziikség esetén a
kidolgozdi, reagalasi tevékenységben. ‘
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g) Amennyiben sziikséges, az elavult, visszavont dokumentumokat a véletlen hasznalat
megakadalyozasara kiilon elektronikus kdnyvtar(ak)ban archivaljuk.

4.2.4. A feljegyzések kezelése

A Hivatal dokuments it alakitott ki és mikodtet a feljegyzések kialakitasara, azonositaséra,
rendszerezésére, hozzaférhetdségének biztositasara, tiroldséra, megdrzésére és selejtezésére. A
dokumentalt eljarast a Hivatal fratkezelési Szabdlyzata tartalmazza.

do _for

omtatvinyokat, trlapokat szervezeti

A feljegyzések készitése sordn alkalmaz :
 tartalmazza. A Bizonylati albumok

egységenként (osztalyonként) kihelyezett B
folyamatos naprakészen tartasaért az osztalyvezetSk felelGsek.

5. A VEZETOSEG FELELOSSEGI KORE
5.1. A VEZETOSEG ELKOTELEZETTSEGE

A Polgarmesteri Hivatal felsé vezetdségének tagjai: jegyz6, aljegyzé és az osztalyezetok.
A felsd vezetéség a mindségiranyitasi rendszer létrehozasa, bevezetése és eredményességének
folyamatos fejlesztése iranti elkotelezettségét a kovetkez8k 4ltal kivéanja bizonyitani:
a) tudatdban van és a szervezeten beliili kommunikéaciéban folyamatosan hangstlyozza az
ligyfel- €s jogszabalyi kovetelmények teljesitésének fontossagat,
b) meghatarozza és kdzzéteszi minbségpolitikajat,
¢) meghatdrozza és kbzzéteszi minbségeéljait,
d) vezetGségi atvizsgalasokat végez, valamint
e) biztositia a minGségiranyitasi rendszer mUkodtetéséhez és fejlesztéséhez sziikséges
er6forrasokat.

52.  VEVOKOZPONTUSAG
A fels6 vezetdség gondoskodik arrdl, hogy a vevéi (iigyfél) kévetelményeket meghatarozzak és
teljesitsék a vevéi clégedettség novelése céljabol. Ennck figyelembe vételével alakitottuk ki
tgyfélfolyamatainkat (lasd 7.2. fejezet) és tovabbi, az érintett felek igényeinek azonositdsira
alkalmas tevékenységeinket (pl. lakossagi forum, kézmeghallgatas, fogadodrak), valamint az
elégedetiség szintjére iranyulé figyelemmel kisérést és mérést (lasd 8.2. fejezet).

5.3, MINOSEGPOLITIKA

A felsd vezetéség gondoskodik arrdl, hogy a Polgarmesteri Hivatal mindségpolitikdja dsszhangban
legyen altalanos stratégidjanak irdnyelveivel, kifejezésre juttassa a mindségiranyitasi rendszer
eredményességének folyamatos fejlesztése iranti elkételezetiségét, keretet adjon a mindségcélok
kitlizéséhez és atvizsgalasahoz, kozzé legyen téve a szervezeten belill, és id6kozonkénti
atvizsgalasa megtorténjen.

A mindségpolitika megismertetésérél a vezetSség oktatds keretében gondoskodik a szervezet
minden szintjén. A minGségpolitika aktualitdsénak vizsgalatat, valamint a tovabbfejlesztés
lehetGségeinek elemzését a vezetdi atvizsgalasok keretében végezziik (lasd 5.6. fejezet).
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5.4, TERVEZES
54.1. Mindségedlok

A minbségcélok olyan mérhetd célkitlizések, amelyeknek a mindéségpolitika ad keretet, s amely
célkitlizések elérése a Polgarmesteri Hivatal mikédésének fejlesztéséhez  vezet. FEzek
meghatarozasakor a felsd vezetéség figyelembe veszi:

- azlgyfelek és mas érdekeltek jelenlegi és jovébeli igényeit,

- aszolgaltatasok jelenlegi mindségét,

- az ¢érdekelt felek elégedettségi szintjét,

- afejlesztési lehetdségeket, valamint

- acélok eléréséhez szitkséges eréforrasokat.

A mindségiranyitasi célok elérése érdekében:
- A cclokat olyan médon dokumentaljuk, hogy azok teljesiilése mérhetd, szamszerdsithetd &s
ellendrizheté legyen.
- A célok megvaldsitisdhoz a vezet6ség erdforrasokat, terveket, kapcsolodo feladatokat,
feleléscket és hatdridéket hataroz meg.
- A célok elérését a hatarid6k lejartakor a vezetdség értékeli, és amennyiben sziikséges,
tovabbi intézkedéseket hatiroz meg,

A minbségeélok szervezeti szintekre, egységekre, ill. munkakdrékre t6rténd lebontdsa az érintett
osztalyvezetk feladata. A mindségcélokat a vezetSség oktatds keretében kozzéteszi, hogy a
munkatarsak ezeket megismerjék és hozza tudjanak jérulni ezek eléréséhez.

A mindségeélokat és azok teljesiilését a vezetdség a vezetOségi atvizsgalas keretében feliilvizsgalja,
¢s sziikség szerint modositja.

54.2. A minéségiranyitasi rendszer tervezése

Az altalanos kovetelményeknek megfelelé minéségiranyitasi rendszeriinket jelen Mindségiranyitasi
Kézikényvben és az itt hivatkozott szabalyoz6 dokumentumokban terveztiik meg. A felsd vezetGség
gondoskodik arrdl, hogy a rendszer miikodéképessége akkor is biztositva legyen, amikor
modositasokat terveziink és vezetiink be a mindségiranyitasi rendszerben.

55, FELELOSSEGI KOR, HATASKOR £S KOMMUNIKACIO
5.5.1. Feleldsségi kirok és hataskorsk

A Polgarmesteri Hivatal valamennyi munkatarsa felel6s a rabizott feladatok el6irasoknak megfeleld
elvégzéséért. A vezetSk és beosztottak feladatait és a hataskéroket a jogszabalyok, a Szervezeti és
Mitkodési Szabalyzat, a MinSségiranyitdsi Kézikonyv és a kapesolods ugyrendek, szabalyzatok,
valamint személyre sz616 Munkakéri leivdsok rogzitik.

5.5.2. A vezetdség képviselbje
A Polgarmesteri Hivatal felsé vezetésége kijelslte az aljegyzér, akit egyéb felelésségi korétd)

figgetleniil mindségirdanyitdsi vezetdként kellé hatiskort kapott a minbségirdnyitasi rendszer
irdnyitaséhoz, figyelemmel kiséréséhez, kiértékeléséhez és koordinalasahoz.
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A mindségirdnyitdsi vezetd feleldsségi kore és hataskore magaban foglalja a kovetkezoket:

a) aMindségiranyitési kézikonyv elkészitését,

b) gondoskodast a minéségiranyitasi rendszer szamara sziikséges folyamatok Iétrehozasardl,
bevezetésérsl és fenntartasardl,

¢) a belsé auditok iitemezését, megtervezését és végrehajtasat,

d) az adatok gylijtését, elemzését &s beszamolast a felss vezetségnek a mindségiranyitasi
rendszer mikodésérol és a fejlesztési szitkségletekrdl,

e) a felsé vezetSség 4ltal hozott intézkedések végrehajtdsanak ellendrzését,

f) gondoskodast a vevéi (ligyfél) kovetelményekkel kapcesolatos tudatossdg elémozditdsars] az
egész szervezetben,

g) kapesolattartast kiilsé felekkel a mindségiranyitasi rendszer tigyeiben.

5.5.3. Bels6é kommunikicié

A Polgarmesteri Hivatal biztositja a megfelelé kommunikdciét a szervezet killonboz6 szintjei és
funkecioi kozott,

Havonta 1-2 alkalommal keriil sor a jegyz6 Aaltal Gsszehivott osztalyvezetsi megbeszélésekre,
amelyeken a jegyz0 értékeli az elmilt id6szak munkdjét, illetve kiemeli a varhato feladatokat. Az
osztalyvezetdi értekezleteket minden osztalyon az osztalyvezet6k altal tartott megbeszélések
kévetik,

Evente két alkalommal keriil sor a jegyz6 Altal tartott apparatusi értekezletre, amelyen a jegyz6
értékeli €s elemzi az elmalt év munkajét, illetve kijelsli a kovetkezé év céljait, megjeleniti a
legfontosabb terveket. Az értekezleteken a polgdrmester megfogalmazza a hivatal miikédésével
kapcsolatos elvarasait.

Az intézményvezetSkkel, a kéltségvetds tervezéséhez kapcsolédoan a jegyzé és a polgdrmester
(vagy meghatalmazottjuk) talalkozik és tart megbeszélést, minden év elején. Ezekrdl a talalkozokrdl
feljegyzés késziil.

A folyamatos kapcsolattartds és a felmeriils problémak kezelésének eszkozeként miksdnek a
polgarmesteri, ill. jegyzéi utasitdsok, korlevelek, amelyek egy-egy aktualitdshoz kapcsolodoan
szolgaljak a bels6 informacidaramldst.

A Polgarmesteri Hivatal valamennyi vezetbje a ,nyitott ajtok politikaja” elvet vallja, a dolgozdk
szabadon megkereshetik Gket problémaikkal, észrevételeikkel, javaslataikkal, az informalis
kommunikacio a vezeték és munkatarsaik kozott folyamatos.
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5.6. VEZETOSEGI ATVIZSGALAS

77 ¥

5.6.1. Altalanos eléirdsok

A Polgérmesteri Hivatal fels6 vezetGsége évente legalabb egyszer atvizsgalja a szervezet
mindségirdnyitisi rendszerét, hogy biztositsa annak folyamatos alkalmassagat, megfeleldségét és
eredményességét.

A vezetbségi atvizsgalast Gigy kell iitemezni, hogy az megelézze a kiils6 feliigyeleti auditot.

A vezetlségi atvizsgalas el6készitése, koordinalasa és dokumentaldsa a mindségirdnyitdsi vezetd
feladata, aki attekinti, rendszerezi, ellenérzi és Gsszeveti a keletkezett dokumentumokat az éves
tervekkel, feladat-meghatarozasokkal, kovetelményekkel, és sziikség szerint a kiilonboz6 teriiletek
képvisel6itél osszegz6 értékelést, fejlesztési javaslatokat kérhet.

A mindségirdnyildsi vezetd az atvizsgélas bemend adatainak figyelembe vételével émak, teriiletek
szerinti csoportositasban, az elkésziilt dsszegzéseket csatolva Gsszefoglalé értékelést allit 0ssze,
melyet a vezetOségi atvizsgalas tervezett iddpontja elstt egy héttel megkiild az atvizsgalasi
folyamatban részt vevd vezetSségi tagoknak. A megkapott Osszefoglalo ériékelést a kijelolt
vezetdségi tagok attanulmanyozzak, sziikség esetén tovabbi clemzéseket, értékeléseket végeznek,
majd ezek alapjan a megjelslt id6pontban a vezet8ségi atvizsgalas folyamataban részt vesznek.

5.6.2. Az dtvizsgalds bemend adatai

A vezetOségi atvizsgalas bemend adatainak informaciot kell tartalmazniuk:
-~ bels6 és kiils6 auditok eredményérdl,
- aszolgaltatast igénybe vevok visszajelzéseirdl,
- a folyamatok miikddésérél és a szolgaltatds megfeleléségérél,
-~ amegel6z6 és a helyesbits tevékenységek helyzetérsl,
- akordbbi vezetdségi atvizsgalasokbol kovetkezd tevékenységekrol,
- azokrol a valtoztatisokrol, amelyek befolyasolhatjak a mindségiranyitasi rendszert, -
a fejlesztésre irdnyul6 ajanlasokrol.

5.6.3. Az atvizsgilds kimend adatai

A vezetdségi atvizsgilasrél minden esetben jegyzOkonyv késziil, amelynek tartalmaznia kell a
kovetkezokre vonatkozo dontéseket és intézkedéseket:

- amindségiranyitasi rendszer és folyamatai eredményességének fejlesziésérol,

- aszolgaltatdsnak a kovetelményekkel Ssszefiiggd fejlesztésérs], valamint

- az erdforras-szikségletekrol.
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6. GAZDALKODAS AZ EROFORRASOKKAL
6.1.  GONDOSKODAS AZ EROFORRASOKROL

A Polgarmesteri Hivatal 4ltal végzett tevékenységekhez sziikséges er6forrasok meghatarozottak és
biztositottak, beleértve a mindségiranyitdsi rendszer bevezetés¢hez, fenntartdsdhoz és
fejlesztésehez, az ligyfél-elégedettség noveléséhez sziikséges erdforrasokat.

6.2. EMBERI EROFORRASOK

6.2.1. Altalinos el6irds

A Polgarmesteri Hivatal emberi er6forrds politikdja arra irdanyul, hogy munkavallaloi
rendelkezzenek a szolgaltatast igénybe vevék altal elvart kovetelmények kielégitéséhez szilkséges
szakmai felkésziiltséggel, tudassal, gyakorlati Jartassaggal, erkolesi feddhetetlenséggel, etikus
hozzaallassal, tovabba felelésségtudattal és megfeleld dontési képességgel.

6.2.2. Felkésziiltség, képzés és tudatossig

A Polgarmesteri Hivatalban dolgozé munkatarsak felkeésziiltségére vonatkozd kdvetelményeket a
kozszolgalati tisztvisel6krol sz616 torvény, a Munka Torvénykonyve és a kozszolgalati tisztviseldk
képesitési el6irasairol szolé kormanyrendelet hatirozza meg. A Polgarmesteri Hivatal csak a
vonatkozé jogszabalyban meghatarozott iskolai veégzetséggel és szakmai képesitéssel rendelkezd,
biintetlen el6életli magyar allampolgért foglalkoztat.

Uj statusz létrehozAsat a polgarmester és a jegyzd kezdeményezhetik, a dontés a képvisel6-testiilet
jogksre. Uj, vagy megiiresedett 4llashely betdltését a jegyzd hatirozza meg a polgdrmester
egyetertesével. A palyazatok, allashirdetések kifrasa (a kozigallas.hu portalon, illetve helyi
Ujsagokban) a jegyzd hataskorébe tartozik. A palyazati kifras tartalmat a torvényi elbirasok
szabalyozzak. A jegyz6i palyazatokat a polgdrmester, aljegyzdi palyazatokat a jegyz6 biralja el,
mas munkakdrre érkezd palydzatokat — amennyiben palyazat kifrasara keriil sor - a polgarmester
egyetértésével biralja el.

A koztisztvisel6k képzése a vonatkozé kormanyrendelet alapjan allami feladat. A képzésck
megvalositasarol a Nemzeti Kozszolgdlati Egyetem gondoskodik. A jogszabalyok altal eldirt
szakképzési eldirasok valtozasait folyamatosan nyomon kovetjiik, ennek megfeleléen elkészitjiik és
naprakészen tartjuk a személyzet tovabbképzésére vonatkozo 7. ovibbképzési terver és biztositjuk az
érintett munkatarsak képzésen valod részvételét.

Munkatdrsaink részére felvételkor, valamint a munkavégzésre vonatkozé eléirasok (pl. min6ségiigyi,
munkavédelmi, tiizvédelmi el6irasok) véltozasa esetén munkahelyi oktatast tartunk. Az oktatisért az
adott szaktertilet vezetdje fejelds. A munkahelyi oktatésrol feljegyzést kell késziteni és meg6rizni,
ami tartalmazza az oktatds id6pontjat, targyat, az oktaté és az oktatdson résztvevék nevét és alairasat
Jelenléti v vagy oktatdsi naplé forméjiban. A munkahelyi oktatds eredményességérél szobeli
visszakérdezés 0tjan gy8z6dik meg az oktato.

A munkatdrsak felkésziiltségét, valamint a képzéseken vald részvételt igazolo feljegyzéseket
(bizonyitvanyok, oklevelek, igazolasok, stb. mésolatai) a munkatarsak személyi dokumentacidjaban
megorizzik.
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Az osztilyvezetok a  képzések/tovabbképzésck  eredményeit a . munkatirsak  éves
teljesitményértékelésekor, annak keretében értékelik, a kdvetkezok alapjan:
- kompetencia a tdrvényismeretben,( figyelem a feladatok végrehajtasara, hataridék betartdsa,
- szakszerfiség, jogszerliség betartdsa, az elvégzett feladatok ellenbrzése, korrigalasa,
feleldsségvallalas az elkdvetett hibakért)
- aszakmai munka hatékonysdga és szinvonala.

6.3. INFRASTRUKTURA

A Polgarmesteri Hivatal meghatérozta, biztositja és fenntartja azt az infrastruktarat, amely ahhoz
szilkséges, hogy a kovetelményeknek megfeleld szolgaltatast nyUjtson. Ez az infrastruktira
tartalmazza:

a) az épiileteket, a munkateriiletet és a hozzajuk kapcsolodé szolgaltatasokat,

b) a folyamatok eszkozeit (beleértve a hardvert és szoftvert), valamint

¢) atamogatd szolgaltatasokat (pl. telefon, internet)

A jegyzd a Leltdrozdsi és leltdrkészitési Szabdlyzat, valamint A4 targyi estkozok és készletek
hasznositisi és selejtezési szabdlyzatinak megfelelSen, a Tdrgyi eszkiz nyilvintartds alapjan hajtja
vegre az anyagi erbforrdsok szambavételét és selejlezését évente legalabb egy alkalommal a
leltarozas id6szakat megelézben.

6.4. MUNKAKORNYEZET

A Polgarmesteri Hivatal munkatarsai szémara olyan munkakérnyezetet teremt, amely biztositja
szamukra a szolgiltatisra vonatkozd kovetelmények kielégitéséhez szlikséges feltételeket. A
munkakéryezet kialakitasakor a Munkavédelmi Szabdlyzat és a Tiizvédelmi Szabdlyzat el6irasait is
szem elott tartjuk,
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7. A TERMEK ELOALLITASA
7.1. A SZOLGALTATASI FOLYAMAT MEGTERVEZESE

Abony véros képvisel§-testillete a Magyarorszdg Snkormanyzatairél szélo torvény alapjan a
polgarmester és a jegyz6 jovahagyasival bocsédjtja ki a Polgarmesteri Hivatal Szervezeti és
Miikiddési Szabdlyzatit, melyben meghatarozza annak miikodési feltételeit. Abony varos képviseld-
testiilete ennck keretében szabdlyozta a Polgarmesteri Hivatal tevékenységét, a képviselo-testiilet
felé a dontésekkel kapcsolatos szervezési, el6készitési, végrehajtasi, ellendrzési, szolgaltatoi,
valamint a kdzigazgatasi ligyek elintézésével kapcsolatos feladatait.

Mindezek szervezeti egységenként (osztalyonként) torténd lebontasat az Ugyrendek tartalmazzak,
kiegészitve azzal, hogy mely, az adott teriileten nyujtott szolgaltatasokat szabalyozo 6nkorményzati
rendeleteket €s azokkal 6sszefiiggs jogszabalyi véltozasokat sziikséges nyomon kévetni és sziikség
esetén kezdeményezni azok mddositasat, ill. hatalyon kiviil helyezését.

Allamigazgatési tigyekben a Polgarmesteri Hivatal és az tigyfelek k6z6tt dllamigazgatasi jogviszony
jon létre, ennek keretében a Kozigazgatasi és hatdsagi eljarasokrol szolo tdrvény, valamint az adott
tigyhdz kapesolodd jogszabalyok eloirdsai szerint folytatddik le az eljards. A konkrét iigyekhez,
feladatokhoz kapcsolddé folyamatokat sziikség szerint jegyzdi utasitasok szabalyozzak.

7.2. A VEVOVEL (UGYFELEKKEL) KAPCSOLATOS FOLYAMATOK

7.2.1. A szolgaltatasra vonatkozo kovetelmények meghatirozasa ,
Ugyfeleink szolgaltatdsra vonatkozd igényeit (beadvanyait) postai aton, elektronikusan vagy
személyesen a hivatal ligyfélfogadasa soran fogadjuk. Az iigy tipusatol fiiggben az érintett
ugyintézd feladata a szolgaltatisra vonatkozo kovetelmények egyértelmii meghatirozasa és
r0gzitése, beleértve:

e azligyfel igények, kovetelmények meghatarozasat, pontositasat,

e azokat a kovetelménycket, melyeket az ligyfél nem hatarozott meg, de az eléirt szolgaltatdshoz
sziikségesek,

e a Polgarmesteri Hivatal tevékenységére és szolgaltatisara vonatkozo kotelezd eldirasokat,
beleértve a jogszabalyi elbirasokat is.

7.2.2. A szolgaltatassal kapcsolatos kovetelmények Atvizsgalasa
A beadvanyok esetében az érintett igyintézd atvizsgalja a beadvanyt. Az atvizsgéalas szempontjai a
kévetkezdk:
o a Hivatalnak van-e hatdskore a beadvanyban foglaltakkal kapcsolatosan és az illetékességi
korébe tartozik-e,
e az érintett osztaly feladatkorébe tartozik-e az intézkedés,
e a beadvany teljességének vizsgéalata, azaz az lgyintézéshez sziikséges, az ligyfél A4ltal
benyujtandé sszes el6irt dokumentum, melléklet csatolva van-e a beadvanyhoz.
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7.2.3. Kapcsolattartas az ligyfelekkel
Az lgyfélfogadasi idében személyesen, illetve postai Gton, emailban {rdsban iligyeiket intézd
tigyfelekkel a Polgarmesteri Hivatal kijelolt tigyintézéje a megkeresés modjanak megfeleléen
személyesen, ill. frdsban tart kapcsolatot az igény bejelentésétdl az ligy lezardsaig. A
kapcsolattartasnak a kovetkez6kre kell kiterjednie:

o A kijelolt iigyintézd értesiti az ligyfelet, ha a beadvanyban foglaltak nem tartoznak a Hivatal
hatds- vagy illetékességi kérébe, valamint tudatja vele, hogy melyik kizigazgatasi, illetve allami
szervhez tovabbitotta a beadvanyt.

® A kijelolt tgyintéz6 felhivja az ligyfél figyelmét arra, hogy hidnypétlas (tovabbi iratok
benyujtasa) sziikséges.

® Amennyiben az iigyirat teljes, a kijelolt tigyintéz6 elvégzi a beadvannyal Osszefiiggd
feladatokat, majd a végleges dontéshozatal utan a dontésrdl értesiti az ligyfelet.

A folyamatokat végigkisér6 tigyiratokat az Irartkezelési Szabdlyzatban foglaltak szerint kell kezelni.

7.2.3.1.  Ugyfél panaszok kezelése

Ugyfél panasz esetén - a mindenkor hatalyos a panaszokrol és a kozérdekil bejelentésekrdl sz610
torvényben foglaltak szerint - amennyiben az ligyfél irasban nyujtotta be panaszat, az iigyintézd
tovabbitja azt a mindségirdnyitdsi vezetének. Amennyiben az iigyfél széban jelzi panaszat, az
ugyintézd feladata arrdl feljegyzést késziteni, és a mindségirdnyitdasi vezeidnek tovabbitani. A
mindségiranyitdsi vezeté gondoskodik a panasz kivizsgaldsarol, és sziikség szerint intézkedést
hataroz. meg. A kivizsgalds eredményérdl és az intézkedésrdl feljegyzést készit, és azt megbrzi.
Amennyiben frasban, ill. névvel ellatva érkezett a panasz, az intézkedésrél levélben tajékoztatja az
igyfelet.

7.3. TERVEZES ES FEJLESZTES

Nem alkalmazott szabvanypont (lasd 1.1. fejezet).
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7.4. BESZERZES

74.1. Beszerzési folyamat

Az Onkormanyzat képviselé-testiilete minden évben rendeletben hatarozza meg az Onkormanyzat
éves koltségvetését, az dllamhdztartasrdl szolo torvény rendelkezése alapjan. Az Onkorményzat és
intézményei gazdalkodasanak feladatait a Polgérmesteri Hivatal 14tja el.

A Polgarmesteri Hivatal beszerzéseire vonatkozo altalanos iranvelvek:

A kézbeszerzési torvény hatalya ald tartoznak azok a beruhézasok, beszerzések, amelyek a
vonatkoz6 jogszabalyban rogzitett értékhatart elérik. Ezen beszerzések soran alkalmazando
ajanlatkérési, mindsitési, dontéshozatali, szerz6déskotési folyamatokat, a felel6séket és a
dokumentdlas modjat a kozbeszerzésrSl szold torvény szerint késziilt Kozbeszerzdsi
Szabalyzat rdgziti.

A koltségvetésben megfogalmazott tételek beszerzéséhez a vonatkozd rendeletben
meghatdrozott értékbatarig nincs sziikség frasbeli kotelezettségvallalasra, az értékhatar felett
a mindenkor hatalyos pénzgazdalkodas rendjér6l szolo szabélyzat alapjan a jegyzd véllal
kotelezettséget.

Beszerzéskor 3 ajanlat bekérése sziikséges. Az ajanlatok kiértékelése és a beszallito
kivalasztasa az ar és a mindség figyelembe vételével torténik, ami nem kozbeszerzés

kételes,

Beszerzési igényét a Polgarmesteri Hivatal barmely dolgozdja jelezheti a Gazdasagi
Osztalyon.

7.4.2. Beszerzési informacid

A beszerzési dokumentumoknak (megrendelés, szerzddés) tartalmazniuk kell azokat az adatokat,
amelyek egyértelmlien meghatarozzak a megrendelt terméket vagy szolgaltatast, a kovetkez6k
leirdsaval, illetve értelemszerti alkalmazasaval:

egyértelmil megnevezes, azonositas,

ar,

mennyiségi meghatarozas,

minéségi kovetelmények,

atvétel helye, mdédja, kritériumai,

a minésités (termékre, berendezésre, személyzetre vonatkozd) dokumentumai.

A megrendeléseket kikiildés elétt a jegyzd kotelezettség véllalas formajaban (irasbeli, szébeli)
atvizsgalja ¢s jovahagyja, a pénziigyi ellenjegyzdi jog gyakorldja aldirasaval igazolja, hogy a fedezet
rendelkezésre all és ellen jegyzi a mindenkor érvényes pénzgazdalkodas rendjérél szol6 szabélyzat
szerint.
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7.4.3. Beszallitok értékelese, kivalasztasa

A kozbeszerzési torvény hatalya ald tartoz6 beruhazasok, beszerzések soran a beszallitok értékelését
és kivalasztasat a kozbeszerzésrol szold térvény alapjan késziilt Kozbeszerzési Szabdlyzat szerint
kell végezni.

A kis értékili, minéséget nem befolydsold (pl. irodaszer) termékek, szolgaltatasok beszallitéit nem
értékeljiik.

A szolgaltatas mindségét befolyasold termékek és szolgaltatdsok beszallitoit teljesitményiik alapjan
értékeljiik, és azon az alapon valasztjuk ki, hogy milyen mértékben képesek teljesiteni a Hivatal
altal meghatarozott beszerzési kvetelményeket. A beszallitok kivalasztasakor lehetéség szerint
preferaljuk a helyi beszallitokat.

A beszallitok értékelésének szempontiai:

a) mindség
b) hatéaridétartas
c) ar

Az egyes szempontokra adhato értékelés a beszallito teljesitményének fliggvényében a kovetkezd
lehet:

5 —kivalé,

4 -0,

3 —kézepes,

2 — elégséges,

1 — elégtelen, nem elfogadhaté.

Az értékelés eredménve alapian a beszallitok a kovetkezd kategoridkba sorolhatok:

A) Elfogadott beszallito
Azok a beszallitok, akik egyetlen értékelési szempont szerint sem kaptak ,,1 — elégtelen” értékelést.

B) Nem elfogadott beszallité
Azok a beszallitok, akik barmely szempont szerint ,,1 — elégtelen” értékelést kaptak.

A beszallitok Gjraériékelését a kovetkez6 esetekben kell elvégezni:
- a beszallito teljesitésével kapcesolatban kifogasok meriiltek fel,
a szallitott termékkel, szolgaltatassal szemben tdmasztott kévetelmények megvaltoztak.

égiranyitasi vezetd

A beszallitoék évenkénti értékelését a hivatali beszémolc’)\/’al e
' itése feljegyzést.

S

koordinalja az érintettek bevonasaval, és elkésziti a Beszdllitok
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7.4.4. A beszerzett termék igazolasa (verifikalasa)

Beszerzéseink soran minden esetben a beszerzési adatoknak megfelel6 atvételi ellenérzést végziink
annak biztositasara, hogy a beszerzett termék, szolgaltatas megfeleljen az eléirt kdvetelményeknek.
Beszerzési szerzOdéseinkben minden esetben rogzitjiik a beszerzett anyagok, termékek,
szolgaltatasok, megrendelt munkak ellenérzésével és atvételével kapesolatos eldirdsokat,

Amikor a szerzédések eloirjak, a Polgirmesteri Hivatalnak joga van a beszallitd telephelyén
(beszerzési forrasnal) torténd atvételnél meggy6z6dni arrdl, hogy a beszerzett anyag, termék
megfelel-e az elbirt kévetelményeknek. Ilyen esetben a beszerzési dokumentumban az anyag,

termék atvételi ellendrzésére és a kiszallitas jovahagyasara kiilon ki kell térni.
75.  SZOLGALTATAS NYUJTASA
7.5.1. A szolgaltatas nyfjtas szabilyozasa

A Polgarmesteri Hivatal szabalyozott koriilmények k6z6tt végzi a szolgaltatasokat. A szabéalyozott
koriilmények a kovetkez6ket tartalmazzak:

a) a szolgaltatdsra vonatkozo informaciok (kiilsé és bels6 eldirdsok) az ligyintézdk szamara

elérhetdk,

b) sziikséges esetben utasitasok allnak rendelkezésre,

¢) aszolgaltatasnyujtashoz megfeleld berendezések, eszkozok allnak rendelkezésre,

d) szikséges esetben megfigyel és mér6berendezéseket alkalmazunk,

e) a folyamatokba beépitettiik a sziikséges ellenérzési tevékenységeket, valamint

f) aszolgaltatast kvetben szitkségessé valo tevékenységeket.

7.5.2. A szolgaltatasnyijtas folyamatainak érvényesitése (validalasa)
Nem alkalmazott szabvanypont (lasd 1.1. fejezet).
7.5.3. Azonositds ¢s nyomon kivethetoség

A Polgarmesteri Hivatal altal nyijtott szolgaltatasok azonositasa és allapotanak nyomon kévetése a
kapcsolédd iigyiratok elektronikus nyilvantartasan és nyomon kovetésén keresztiil valdsul meg,
amely az iratok iktatisaval és az iratforgalom dokumentaldséval biztositja, hogy az ligyintézés
folyamata és az iratok szervezeten beliili tja pontosan kévethetd és ellendrizhetd, az iratok holléte
naprakészen megéallapithato. A vonatkozo szabalyozést az Iratkezelési Szabdalyzat tartalmazza.

7.5.4. A vevé (iigyfél) tulajdona

A szolgaltatast igénybe vevok altal rendelkezésiinkre bocsatott iratokat beérkezésiikkor azonositjuk,
igazoljuk, és megfeleld kezelésiikkel gondoskodunk allagmegévasukrdl. Ha az tigyfél tulajdonat
képezd, rendelkezésiinkre bocsatott irat a felhasznalas sordn elveszett, megsériilt vagy més modon
hasznalatra alkalmatlanna valt, azt irasban jelezziik az tgyfélnek, és a kapcesolods feljegyzéseket
megorizziik.

Az ugyfelek tulajdondt képezd szellemi tulajdon kezelésekor a szellemi tulajdon védelmérdl szolé
torvényi eldirds, a személyes adatok kezelésekor pedig az adatvédelemre vonatkozé térvényi eléiras
szerint jarunk el.
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7.5.5. A termék (ligyirat) megévasa

A Polgarmesteri Hivatal valamennyi dolgozojanak kotelessége, hogy betartsa a tevékenysége soran
keletkezett dokumentumok kezelésérél, tarolasardl, allaganak meg6rzésérdl rendelkezd eldirasokat
(lasd Iratkezelési Szabdlyzar). Az igyintézési folyamatokhoz megfeleld irodai feltételeket, valamint
az irattarazashoz megfeleld tarolasi feltételeket biztositunk az ligyiratok megovasa érdekében.

7.6. A MEGFIGYELO- £ES MEROBERENDEZFESEK KEZELESE

A Polgarmesteri Hivatal a tevékenységeinek elvégzéséhez sziikséges mérbeszkdzoket meghatarozza
és nyilvantartja. A méréseken alapuld dontések, intézkedések megfeleldsége érdekében csak olyan
ellen6rz6, méré- vagy vizsgaloberendezéseket hasznalunk, amelyek mérési bizonytalansaga ismert
és Osszhangban all a sziikséges mérdképességgel, azaz az adott mérési feladatra alkalmasak.
Amennyiben iigyfeleink igénylik, vizsgalé eszkdzeink technikai ¢&s vizsgalati adatait
rendelkezésiikre bocsatjuk.

Joghatassal jaro mérést a Hivatal olyan ligyekben végez, ahol jogszabaly éltal meghatarozott modon
hatosagként jar el. Egyéb esetekben a Hivatal altal vegzett mérések tdjekoztato jelleglick. A
méréssel kapcsolatos feladatokat az Ugyrendek és jogszabalyok hatarozzak meg.

A mindségirdnyitdsi vezetd feladatai:

e a vonatkozd jogszabalyoknak megfelel6 mérdeszkdzok kivalasztdsa és beszerzése,
e i vezetése,

o gondoskodas a hitelesitésr6l, kalibralasrol ill. ellenérzésr6l, ¢és az alkalmassagi allapotot
azonositd jelolésrol,

e a kordbbi vizsgélati eredmények feliilvizsgilata, ha észleljiik, hogy a vizsgald berendezés
kikeriilt az igazoltan megfelel6 allapotbdl,

e améréeszkdzokkel kapesolatos feljegyzések megbrzése.

A méréeszkozoket kezeldé valamennyi munkatars felelés az eszk6zok megfeleld kezelésért,
tarolasédért, annak érdekében, hogy megovjuk vizsgaloberendezéseinket az olyan beavatkozasoktol,
amelyek érvénytelenitik a hitelesitett, illetve kalibralt allapotot.
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8. MERES, ELEMZES KS FEJLESZTES
8.1. ALTALANOS ELOIRASOK

A Polgarmesteri Hivatal megtervezte és bevezette azokat a figyelemmel kisérési, mérési, elemzési
¢s fejlesztési folyamatokat, amelyek ahhoz sziikségesek, hogy

a) bizonyitsuk a szolgaltatasokra vonatkozo6 kévetelményeknek valé megfeleldséget,

b) gondoskodjunk a mindségiranyitasi rendszer megfelel6ségérdl, valamint

c) folyamatosan fejlessziik a mindségiranyitasi rendszer eredményességét.

Erre irdnyulé folyamatainkat, tevékenységeinket a 8. fejezetben szabalyoztuk.
8.2.  FIGYELEMMEL KISERES ES MERES
8.2.1. Vevéi (ligyfél) elégedettség

A mindségiradnyitasi rendszer miikddésének egyik mértékeként a Polgarmesteri Hivatal figyelemmel
kiséri az tigyfelek észleléseire vonatkozé informaciokat arcdl, hogy a Hivatal teljesitette-e az iigyfél
kovetelményeket. Ugyfeleink elégedettségének mérésére kérddives felmérést alkalmazunk. A
kérd6iv kitoltése onkéntes €és anonim. Az Ugyfél elégedettségi kérddiv kidolgozasiért, az
tigyféltérben torténd kihelyezéséért, gyljtéladakban torténd gyljtéséért és a felmérés évenkénti
kiértékeléséért a mindségiranyitasi vezetd felelbs.

8.2.2. Belso audit

A Polgarmesteri Hivatalnal tervezett id6kézonként belsé auditokat kell végezni annak
meghatirozasara, hogy a minéségiranyitasi rendszer megfelel-¢ a tervezett intézkedéseknek, az ISO
9001 szabvany kovetelményeinek, ¢s a Hivatal altal megfogalmazott kdvetelményeknek, tovabba
bevezetése és fenntartasa eredményes-e. '

A jegyzd jovdhagyja, a mindségirdanyitdsi vezetd elkésziti az Auditprogramot, figyelembe véve a
folyamatok ¢és teriiletek allapotat, fontossagat, valamint a korabbi auditok eredményeit. Az Audit
programban meg kell hatarozni az audit kritériumait, alkalmazasi teriiletét (scope), gyakorisagat és
modszereit.

Az auditorok kivalasztasanak €s az auditok végrehajtasanak biztositania kell az audit folyamatanak
objektivitasat €s partatlansagat. Az auditorok nem auditalhatjak sajat munkajukat.

A bels$ auditokat a mindségirdnyitdasi vezetd tervezi, szervezi és koordinalja, ¢ a felelés a bels6
audit terv szerinti végrehajtasaért és dokumentacidjanak elkészitéséért, elkészittetéséért is.

cgrehajtdsaval, dokumentalasaval és az eredmények jelentésével
ag a kovetkez6:
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8.2.3. Az auditok tervezése

A mindségiranyitdsi vezetd feladatai:
- az Audit program alapjan a belsé audit idépontjanak Kkitlizése, egyeztetés az érintett
teriilettel,
- bels6 auditor kijelslése, sziikség esetén kiils6 szakértd felkérése,
- belsé auditor felkészitése, audit kovetelmények meghatarozasa (auditdlando teriiletre,
folyamatra vonatkozo szabalyozas, el6z6 auditok eredményei, az audit végrehajtasara és
dokumentalasara vonatkozo kovetelmények).

Az auditor feladata; felkésziilés az auditra:
- a felillvizsgalandé teriiletre, folyamatra vonatkozo szabalyozas attekintése,
- akorabbi feliilvizsgalatok eredményeinek attekintése,
- kérdéslista készitése.

8.2.4. Az auditok végrehajtisa

Az auditor feladatai:

- a felilvizsgalt teriilet, folyamat muikoédésének vizsgalata objektiv  bizonyitékok
(feljegyzések) altal, sziikség szerint az érintett teriilet munkatarsanak megkérdezésével,

- az objektiv bizonyitékok (atvizsgalt feljegyzések) azonosité adatainak (pl. iigyiratszam)
feljegyzése, a kovetelmények teljesiilésével vagy nem teljesiilésével kapcsolatos
megallapitasok feljegyzése,

- szlikség szerint javaslattétel megfogalmazasa helyesbitd, megeldz6 tevékenységre,

- a Feljegyzés belséd auditrél dokumentum aldirasa és alédiratdsa a felillvizsgalt teriilet
képviselojével, .

- a bels6 auditrdl késziilt feljegyzés atadasa a mindségiranyitasi vezetdnek, egyeztetés a belsé
audit eredményérol.

8.2.5. Az auditok eredményének jelentése, intézkedések

A mindségiranyiiasi vezetd feladatai:
a feliilvizsgalat sordn feltirt nem-megfeleléségek, eltérések kezelésé¢hez sziikséges
helyesbit6, megelézé intézkedés, felelés ¢és hatdridd meghatarozdsa, ecgyeztetése a
feliilvizsgalt teriilet vezetbjével,
a meghatarozott intézkedések végrehajtasanak ellendrzése és igazolasa utoellendrzés
keretében,

- avezetdség tajékoztatasa az audit eredményérdl és az azt kvetd intézkedésekrdl,

az auditokrol és eredményeikrdl késziilt feljegyzések megobrzése.

Az auditalt teriiletért felel6s vezetd feladatai:
- Az auditalt teriiletért felelds vezetének gondoskodnia kell arrdl, hogy minden sziikséges
helyesbitést és helyesbits intézkedést indokolatlan késedelem nélkiil megtegyenek a feltart
nem-megfeleldségeknek és azok okainak kikiiszobolésére.
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8.2.6. A folyamatok figyelemmel kisérése és mérése

A Polgarmesteri Hivatal megfeleld modszereket alkalmaz a folyamatok figyelemmel kisérésére
annak bizonyitasara, hogy a folyamatok képesek a tervezett eredmények elérésére.

A folyamatok figyelemmel kisérésére a folyamatba épitett {igyintéz6i Onellendrzések szolgalnak,
amelynek elvégzését az ligyintézd az irat szignalasdval igazolja. Meghataroztuk, hogy a
gazdalkodasi folyamatok mely pontjain sziikséges. vezetdi ellendrzés, az erre vonatkozo
szabéalyozast a Szervezeti és Mitkodési Szabdlyzar ,Fllendrzési nyomvonal” cimi melléklete
tartalmazza.

8.2.7. A szolgaltatas figyelemmel kisérése és mérése

A Polgarmesteri Hivatal figyelemmel kiséri és méri a szolgaltatas jellemzdit annak igazolasara,
hogy a szolgaltatisra vonatkozo kévetelmények teljesiiltek.

A szolgéltatas jellemz6i a kovetkezok:
- ligyintézési hatdrido betartasa,
- jogszerliség (a mindenkori jogszabalyoknak vald megfelelés)

Az iigyiratok elektronikus nyomon kévetésével és a hataridok figyelésével mérjiik és tamogatjuk az
tigyintézés megfelel litemét €s a hataridotartast.

A jogszerliség ellenérzését a kiadmdnyozok végzik, akik a kovetelmények teljesiilését alairasukkal
igazoljak. FErre vonatkoz6 szabdlyozasunk a Kiadmdnyozas rendje, amelyet a Szervezeti és

Miikodési Szabdlyzat vonatkozé melléklete tartalmaz. Hatosagi Ugyekben a szervezeti egység
Ugyrendje szabélyozza a kiadméanyozast.

8.3. A NEM MEGFELELO SZOLGALTATAS KEZELESE

a kovetkezb:

n ’ ‘r ror r
A nem megfelel6 szolgéltatds kezelésére vonatkozo goki
8.3.1. Hataridon tali ligyintézés kezelése

Az iigyiratok elektronikus nyomon kévetése €s a hataridok figyelése alapjan minden szakteriileten
(osztalyon) havonta azonositani és listazni kell a hataridon tali tigyeket.
Az adott teriilet felelds vezetdje (osztalyvezetd):

kivizsgalja a késedelem okat,

- amennyiben sziikséges, intézkedést hatdroz meg a tovabbi késedelem megsziintetésére.
amennyiben szikséges, a késedelem hatdsainak vagy lebetséges hatasainak megfeleld
intézkedést hatdroz meg,

- intézkedéseinek végrehajtasat ellendrzi €s igazolja,

-~ intézkedéseirdl feljegyzést készit és azokat megérzi,

- szervezeti egység vezetbje jelentést tesz az ellendrzés eredményérél a jegyzének.

8.3.2. Nem jogszeril figyintézés kezelése
A Polgarmesteri Hivatal folyamatkozi ellendrzési rendszere (1asd 8.2.3. fejezet) biztositja, hogy a

nem jogszerli, azaz a vonatkozo jogszabalyoknak nem megfelelé lgykezelést mar a folyamat
kézben azonositsuk, Kizardlag olyan iigyirat keriilhet kiadmanyozasra (lasd 8.2.4. fejezet), amely a
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vonatkozo jogszabdlyoknak és elbirasoknak megfelel. Jogorvoslat ill. fellebbezés esctén a
kézigazgatasi €s hatdsagi eljarasokrdl szolo torvény eldirasai szerint kell eljarni.

8.4. AZ ADATOK ELEMZESE

A Polgarmesteri Hivatal meghatarozza, gyfijti €s elemzi az arra alkalmas adatokat, hogy bizonyitsa
a mindségiranyitisi rendszer megfeleldségét és eredményességét, €s értékelje, hogy hol lehetséges a
mindségiranyitasi rendszer eredményességének folyamatos fejlesztése.
Ezek az adatok a kévetkezok:

a) lgyfél elégedettség mérés adatai

b) iigyfél panaszok szama ill. aranya

c) lgyiratforgalmi statisztika

d) hataridon tali tigyek statisztikdja

e) jogorvoslati statisztika

f) a beszallitékra vonatkozo informacidk a beszallitok értékelése alapjan.

A fenti adatokrdl a mindségirdnyitdsi vezetd a vezetdségl atvizsgdlas elbkészitésekor elemzést
készit és azt megkiildi a vezetéségi atvizsgalasban résztvevéknek. Az adatok elemzése bemend
adatként szolgal a fejlesztési intézkedések meghatarozasahoz.

8.5.  FEJLESZTES
8.5.1. Folyamatos fejlesztés

A Polgarmesteri Hivatal folyamatosan fejleszti mindségiranyitasi rendszerét, amire felhasznalja:
- mindségpolitikajat (1asd 5.3. fejezet) és
- mindenkori mindségcéljait (lasd 5.4.1. fejezet),
- az auditok eredményeit (lasd 8.2.2. fejezet),
~ az adatelemzéseket (l4sd 8.4. fejezet),

a helyesbité ¢s megel6z6 tevékenységeket (1asd 8.5.2. és 8.5.3. fejezet),
valamint a vezet6ségi atvizsgalast (1asd 5.6. fejezet).

8.5.2. Helyesbité tevékenység

A Polgarmesteri Hivatal intézkedik az észlelt nem-megfeleloségek okainak kikiiszobolésére annak
érdekében, hogy megelézze azok ismételt eléfordulasit. Az erre irdnyuld helyesbitd
tevékenységeknek aranyban kell lenniiik a felmeriilt nem- mcgfelelosegek hatasaival.

A helyesbitd tevékenység végzésére vonatkozo gl a kovetkezo:

A kﬁvetkezé tevékenységeink soran, a vonatkozé szabalyozasnak megfeleléen megtérténik a nem-
megfeleldségek azonositasa és dokumentalasa:
- A folyamatok figyelemmel kisérése s mérése
- A szolgaltatas figyelemmel kisérése és mérése
-~ Bels6 audit
- Ugyfélpanaszok kezelése
Beszerzés

A mindségiranyitasi vezetd, szilkség szerint az érintett teriilet vezetéjének bevondsaval
a) anem-megfeleléséget atvizsgalja,
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b) meghatirozza a nem-megfeleldség okat,

c) megallapitja, hogy szitkség van-e az ismételt eléfordulast megakadéalyozoé intézkedésre,
d) sziikség szerint meghatarozza a helyesbitd intézkedést és ellendrzi annak végrehajtasat,
e) feljegyzést készit az intézkedés eredményeirdl, ¢s

f) atvizsgélja az intézkedés eredményességét.

A helyesbitd intézkedésekrol késziilt feljegyzéseket a mindségirdnyitdsi vezetd megbrzi.
8.5.3. Megeldzb tevékenység

A Polgarmesteri Hivatal sziikség esetén intézkedéscket hoz a lehetséges nem-megfeleléségek
okainak kikiiszob6lésére annak érdekében, hogy megelézze el6forduldsukat. A megelézéd
tevékenységeknek aranyban kell allniuk a lehetséges problémak hatdsaival. A megeldzd
tevékenység végzésére vonatkozd a kvetkezo:

Z

A mindségiranyitdsi vezetd feladata, hogy megvizsgalja megelézd tevékenység lehetdségét ill.

szlikségességét a kovetkezo esetekben:

e a mindségiranyitasi rendszerben tervezett modositasok bevezetésekor (pl. folyamatok
modositasa, 4j szolgaltatis bevezetése)

e azonositott nem-megfeleléséghez (lasd el6z6 fejezet) kapesoloddan a probléma altalanositasabol
szérmaztathatod, lehetséges nem-megfelel6ség okanak megsziintetésére.

A mindségiranyitdsi vezeld, szilkség szerint az érintett terlilet vezetdjének bevonasaval:
a) meghatarozza a lehetséges nem-megfeleloségeket és azok okait,
b) megallapitja, hogy sziikség van-e az ismételt eléfordulast megakadalyozé intézkedésre,
c) szikség szerint meghatarozza a megel6z6 intézkedést és ellendrzi annak végrehajtasat,
d) feljegyzést készit az intézkedés eredményeirdl, €s
e) éatvizsgilja az intézkedés eredményességét.

A megel6z6 intézkedésekrol késziilt feljegyzéseket a mindségirdnyitdsi vezetd megbrzi.
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AZ ABONYI POLGARMESTERI H
MINOSEGPOLITIKAJA

Az Abonyi Polgarmesteri Hivatal az altala végzett tevékenységekre MSZ
EN ISO 9001:2009 szabvany szerinti minOségiranyitdsi rendszert vezetett
be, amelynek mitkodtetésével és folyamatos fejlesztésével kivanja elérni a
mindséggel kapcsolatos célkitlizéseit.

Min6ség alatt feladat- és hataskoreink, elldtast biztosité dontési €s
eljarasi rendszeriink rendezettségét, hatékonysagat és megbizhatosagat
értjiik.

Altalanos min8ségeélunk tigyfeleink elégedettségének kivivasa gyors és
szakszerli ligyintézéssel, amelynek érdekében fejlesztjiik folyamatainkat,
szolgaltatasaink személyi és technikai hatterét.

Az Abonyi Polgarmesteri Hivatal altalanos célkitlizéseivel 6sszhangban
arra torekszik, hogy egyenstlyt teremtsen a hatékony és eredményes
mitkédés, valamint az {igyfelek és érdekelt felek elégedettsége kozott, €s
érickteremtd szerepet vallaljon Abony varos kozéletében.

A min6ségpolitika alapelveit a Polgarmesteri Hivatal vezetOsége €s a
munkatarsak teljes korlien elfogadtdk és folyamatosan tovabbfejlesztik
annak érdekében, hogy a legszigoribb mindségi kivanalmaknak is
folyamatosan megfeleljiink.

Abony, 2014. februar 3.




Megismerési nyilatkozat

Az Abonyi Polgdrmesteri Hivatal Belsé kontrollrendszerének szabalyait
megismertem. Tudomadsul veszem, hogy az abban leirtakat a munkam soran
koteles vagyok betartatni.
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