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1. AZ ELJARAS CELJA

Az eljaras célja a helyesbitd, a megel6z6 és a jobbité tevékenységek szabalyozasa annak
érdekében, hogy Cigand Varos Onkormanyzat Polgarmesteri Hivatala (a tovibbiakban
Polgarmesteri Hivatal) szolgaltatasai megfeleljenek a szolgaltatast igénybe vevok elvarasainak
és folyamatosan leképezzék ezen elvarasok valtozasait.

Az eljaras ugy lett kialakitva, hogy megfeleljen az ISO 9001 mindségligyi szabvany és a
Polgarmesteri Hivatal Szervezetfejlesztési Kézikonyve altal tamasztott elvarasoknak és
kovetelményeknek.

2. AZ ELJARAS LEIRASA

2.1. ALTALANOS KOVETELMENYEK

A Polgarmesteri Hivatal a szabvany el6irasainak, illetve a minéségpolitikaban és a minéségtigyi
célokban megfogalmazott elvarasoknak megfelelSen folyamatosan javitja minGségiigyi
rendszerét.

A mindségligyl rendszer folyamatos javitasa érdekében a Polgarmesteri Hivatal vezet&sége
kétévente legalabb egy alkalommal, de sziikség szerint gyakrabban felilvizsgalja a
mindségpolitikat és a megfogalmazott, kinyilvanitott és kitlzott mindségligyi célokat, abbdl a
szempontbdl, hogy azok mennyire képesek az esetlegesen megvaltozott kérnyezeti feltételek
kozott is iranyt mutatni a Polgarmesteri Hivatal szolgaltatasi folyamatainak és azok
fejlesztésének.

Legalabb évente, de sziikség esetén gyakrabban sor keril az ME-08 Belsé audit eljarasban
definialt belsé auditok eredményeinek valamint a helyesbité tevékenységek hatékonysaganak
értékelésére és elemzésére.

A folyamatos javulas és javitas biztositasahoz sziikséges vezetGségi atvizsgalas szerepét (céljat,
a felel6sségek meghatarozasat, a felilvizsgalat tltemezését, valamint el6készitését ¢és
végrehajtasat) az ME-03 Vezet6ségl atvizsgalas eljaras szabalyozza.

2.2. HELYESBITO TEVEKENYSEG

A Polgarmesteri Hivatal a szolgaltatasi ¢és kiegészité folyamatait rendszeresen ellendrzi és
telilvizsgalja abbdl a célbdl, hogy folyamatosan biztositsa a nem megfelel6ségek kezelését, a
szolgaltatast igénybe vevok elvarasainak kielégitését.

A helyesbité tevékenység kapcsan mindazon dolgokra ki kell térni, amelyek eltérést mutatnak a
szolgaltatast igénybe vevSk elvarasai, igényei, a torvényben, a szabvanyban és a Polgarmesteri
Hivatal Szervezetfejlesztési Kézikényvében rogzitettek, valamint a Polgarmesteri Hivatal
konkrétan megvalosulo tevékenységei és szolgaltatasa k6zott.

Eszlelt kisebb (a szolgaltatasi folyamat egészének mindségét nem, vagy csak kis mértékben
veszélyeztetS) hiba, eltérés esetén a tevékenység végzéséért felelés dolgozé sajat hataskérében
dont és intézkedik a nem megfeleléségek kezelése eljarasban megjelené és oda visszacsatolt
probléma kezelésérdl, helyesbitésérdl. Jelentésnek itélt nem megfeleléségek esetén a
Polgarmesteri Hivatal jegyz6je koordinalja a hiba-elharité tevékenységet.

A folyamat ellenérzését, az ott észlelt hibakat és nem megfelel6ségeket az ME-10/M01
Helyesbité intézkedési terv adatlapon kell rogziteni, dokumentalni. Ugyanitt kell kitérni a
javitas, vagy helyesbités médjanak folyamatara, illetve sziikséges igazolni a javitas, helyesbités
elvégzését.
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Dokumentumoknal az ME-01 Szervezetfejlesztési Kézikonyv és Eljarasok készitése, kiadasa,
moédositasa, elosztasa és nyilvantartasa, illetve az ME-02 Dokumentumok és mindséguigyi
feljegyzések kezelése eljarasban leirtak alapjan torténik a javitas.

A szolgaltatast igénybe vevok részérdl a szolgaltatasi folyamatra vonatkozé minden észrevételt,
kritikat, reklamaciét (amennyiben a jegyz6 ¢és a mindségligyl vezet6 azt jogosnak,
megalapozottnak és jelentésnek itéli meg) ki kell vizsgalni, az eljaras modjat, a hataridSket és a
felel6soket jegyzOkonyvben kell rogziteni. A vizsgalatot - a felel6sséggel bird dolgozo
bevonasaval - a jegyz6 és a minGségigyi vezeté végzi; a vizsgalati dokumentumokat a
mindéségligyi vezets Orzi.

A helyesbité tevékenységek soran foganatositott intézkedések és azok megvaldsulasa
informaciéul szolgal az éves vezetbi felilvizsgalat szamara. A helyesbité tevékenységek
eredményeit, az intézkedések hatékonysagat a jegyz6 és a minSségugyi vezetd elemzik, majd az
érintettekkel ismertetik.

2.3. MEGELOZO TEVEKENYSEG

A hibajavitas feliilvizsgalatat - akar bels6, akar kilsé folyamat soran észlelték, akar reklamacié
soran dertlt ki - a mindségugyi vezets ellendrzi, jellemz6, visszatéré és megel6zheté hibak
esetén hibamegel6z6 intézkedés bevezetésére tesz javaslatot a jegyz6 felé.

A nem megfelel6 tevékenységek dokumentalasa az ME-09 A nem megfelel6ségek kezelése
eljarassal 6sszhangban torténik. Az elbiralas szerint silyosnak itélt hibak esetében a jegyzé és a
mindGségiigyi vezetd hibaelemzést végeznek, majd az eredményeket visszacsatoljak a megel6z6
tevékenységek kozé.

2.4. JOBBITO TEVEKENYSEG

A Polgarmesteri Hivatal a szolgaltatasai és az azt kiegészité tevékenységek esetében az alabbi

jobbité tevékenységeket értelmezi:

» az infrastrukturdlis (szamitdgépek, gépjairmivek) és a személyi feltételek folyamatos
fejlesztése,

» ajogszabalyi valtozasok valéban naprakész kovetése, a modositasok azonnali eljuttatisa az
érintettekhez,

» irodaszerek bévitése,

» a hatarid6k be nem tartdsinak visszaszotitasa.

3. HIVATKOZASOK

» IS0 9001 szabvany,

» a Polgarmesteri Hivatal Szervezetfejlesztési Kézikonyvének vonatkozo fejezetel,

» ME 01 A Szervezetfejlesztési Kézikonyv és Eljardsok készitése, kiaddsa, modositisa,
elosztasa és nyilvantartasa,

» ME-02 Dokumentumok és minéséglgyi feljegyzések kezelése

4. MELLEKLETEK JEGYZEKE

ME-10/M01 Helyesbit6 intézkedési terv
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Idészak: Lapszam:
Helyesbit6-
megel6zd o o . L y e Az intézkedések Kapcsolddd Lezaras
Ssz | tevékenység Helyesbit6-megel6z6 tevékenység A kivizsgalas alapjan az Szilkséges értékelése (megfeleld P (datum, vezets
inditasanak inditasanak oka (a nemmegfelelés, eltérést kivaltd oko(k) intézkedések vagy Uj megoldas I:-Ieitlflk’t ‘ alairasa)
alapja * eltérés leirasa) sziikséges) mellekiete

* A panasz, bejelentés, B - kiils6 szerv, illetve képvisel0-testiilet megallapitasa, C - ellenérzés, folyamat megfeleldség mérés(sajat elhatarozas)
D- masodfok, birésagi dontés, E- ligyfél elégedettség mérés, F- jegyzo/vezetoi értekezlet dontése, G- mindségiigyi vezeto jelzése
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