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a.  a szervezet BEMUTATÁSA 

Körösladány város Békés megye északi részén, a szeghalmi kistérségben fekszik, a Sárrét kapuja. A városon és a mellette folyó Sebes – Körös hídján vezet át a 47-es főút, ez köti össze Debrecent Szegeddel, a 4-es és 5-ös főútra Körösladányon keresztül vezet az út.
A lakosság létszáma napjainkban 5000 fő. 

A települési önkormányzat jogi személy. Feladat- és hatáskörét a képviselő-testület látja el. Az önkormányzatot a polgármester képviseli. 

Az önkormányzati jogokat a település lakossága által megválasztott képviselőkből álló képviselő-testület útján gyakorolja. 

A képviselő-testület bizottságai:

· pénzügyi, 

· ügyrendi, 

· szociális-egészségügyi és környezetvédelmi, 

· kulturális oktatási és sport. 

A képviselő-testület hivatali szervezete a Polgármesteri Hivatal, melyet a jegyző vezet. A hivatal a törvényben meghatározott rend szerint működik, minden délelőtt 8 és 12 óra között ügyfél fogadást tart. 

A hivatali szervezet az alábbi csoportokra tagozódik:

Titkárság, mely a képviselő-testület üléseit készíti elő, vezeti a testület üléséről a jegyzőkönyvet, szervezi a hozott határozatok végrehajtását, kezeli a tisztségviselők iratait, intézi egyéb ügyeit. 

Pénzügyi csoport: fő feladata a költségvetési gazdálkodáshoz szükséges dokumentumok döntésre történő előkészítésében való közreműködés, mint az éves költségvetési tervezet, az évközi beszámolók, a zárszámadás. Ők végzik a gazdasági folyamatok rögzítésén túl a folyamatok folyamatos figyelemmel kísérését, azok értékelését, a vezetők rendszeres tájékoztatását. Ide tartozik a lakosság adóztatási feladatok végzése is. 

Műszaki csoport: közvetlen a jegyző irányítása alá tartozik. Feladata az önkormányzati beruházások előkészítése, a különböző tervezési feladatokban történő közreműködés, a tervezőkkel a kapcsolattartás, a pályázatfigyelés, és a pályázatok előkészítése, beadása, a nyertes pályázatok megvalósításának szervezése, majd aktiválása és elszámolása. Itt történik a különböző közterületi engedélyek kiadása, a birtok háborítási és a lakásügyek intézése is.

Az Igazgatási csoport feladata a szociális ügyek döntésre történő előkészítése, a közgyógy-igazolványok intézése, a számítógépes iktatás, az irattározás, majd azok levéltárba történő átadása, illetve selejtezése, a lakásfenntartási, a fűtési, mozgáskorlátozottakkal kapcsolatos ügyek, a szabálysértési és a munkanélküliek ellátását és foglalkoztatását érintő ügyek rendezése. A gyámhatósági ügyeket a csoportvezető rendezi. Egy dolgozó látja el az anyakönyvvezetést, aki egyben a népességnyilvántartási ügyekért is felelős.

A hivatal köztisztviselői létszáma 20 fő (tisztségviselőkkel együtt), melyből 8 fő rendelkezik felsőfokú iskolai végzettséggel, és jelenleg is 1 fő főiskolára jár. A személyi állomány részére előírt alap- és szakvizsgát minden köztisztviselő letette. 

A hivatal működéséhez szükséges technikai eszközök rendelkezésre állnak, minden ügyintéző rendelkezik számítógéppel és a munkájához szükséges programokkal, ezek a gépek hálózatos környezetben működnek, ADSL rendszerű internet hozzáférés biztosítva van. Saját honlappal és E-mail elérhetőséggel rendelkezünk. 

Településünkön helyi kábeltelevíziós szolgáltatás működik, mely minden képviselő-testületi ülésről egyenes élő adásban ad közvetítést, így a település lakosságának jelentős része közvetlenül értesülhet és figyelemmel kísérheti a testületi-ülésen történteket. A helyi televízió a település jelentősebb eseményeit rögzíti, majd szerkesztett formában rendszeresen műsorára tűzi. A képviselő-testület alkalomszerűen, de körülbelül 2 havi gyakorisággal megjelenteti a Körösladányi Hírmondó című önkormányzati közérdekű információs lapját 2000 példányban, melyet térítésmentesen juttat el minden körösladányi háztartásba. Az újságot a Művelődési Ház igazgatójának vezetésével társadalmi munkában írják és szerkesztik.

A településüzemeltetési feladatokat az Önkormányzat az általa létrehozott részben önálló intézményén keresztül, a Víziközmű Intézmény által látja el. Feladatai: 

· Kisegítő mezőgazdasági tevékenység
A község zöldterületeinek rendben tartása és az önkormányzat által szervezett szociális földprogramhoz szükséges gépi munkák elvégzése 
· Közutak üzemeltetése
Az önkormányzati tulajdonú belterületi utak takarítása, járdák kijavítása, az elhasználódott vagy eltulajdonított táblák cseréje.
· Községgazdálkodási feladatok keretében a gépüzemeltetés

· Csatornázatlan területek szennyvízkezelése
Azon területek szennyvízszippantását és kiszállítását végzi a helyi szennyvíztisztító telepre, amely a hálózatra nincs rákötve.
Szervezeti felépítés
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1. aZ INTEGRÁLT IRÁNYÍTÁSI RENDSZER POLITIKÁJA 

MINŐSÉG- és környezetirányítási POLITIKánk

A Körösladányi Önkormányzat polgármestere és a Polgármesteri Hivatal vezetése elkötelezte magát a minőség biztosítása és a környezet védelme mellett. A minőség a feladat- és hatáskörellátáshoz szükséges döntési és eljárási rendszer működésének megfelelő színvonalon történő ellátását jelenti valamennyi tevékenységünk és működésünk minden egyes folyamata során. 
Kötelezettséget érzünk és vállalunk az egészséges létet és megélhetést biztosító környezet fenntartására a jövő generációi számára, az ember és környezete harmonikus kapcsolatának formálására, a környezet elemeinek és folyamatainak védelmére, a fenntartható fejlődés feltételeinek biztosítására. 
A mindennapi munkafolyamatokban érvényesülnie kell a minőségi szempontoknak a lakosság egyre növekvő igényeinek, elvárásainak teljesítése érdekében. 
Célul tűztük ki, a város polgárainak egyre igényesebb és szigorúbb elvárásainak való megfelelést. Ennek érdekében a kötelezettségeink:

Ügyfélközpontúság - A hivatali ügyintézési folyamatban igyekszünk a legjobb tudásunk szerint kiszolgálni a polgárokat udvarias, segítőkész, gyors ügymenettel, magas szakmai és a köztisztviselőktől elvárható etikai színvonalon. 

Együttműködés a lakossággal - A Hivatal közvetlen és közvetett eszközökkel igyekszik bevonni tevékenységébe a város polgárait, lakossági fórumokon, fogadó órákon és más alkalmi rendezvényeken valamint a helyi tömegtájékoztatási eszközök igénybevételével a vélemények meghallgatására és azok hasznosítására valamint a Hivatal saját munkájáról való tájékoztatásra. 

Esélyegyenlőség - A törvény előtti egyenlőséget érvényesítjük a mindennapi működésünkben. Kiemelt figyelmet fordítunk a hátrányos helyzetű társadalmi rétegek felmérésére, az egészségügyben és a szociálpolitikában a preventív eszközök alkalmazására.

Törvényesség - A jogállamiság erősítése területi szinten is megköveteli a törvények és az önkormányzati rendelkezések szigorú betartását és betartatását, valamint a polgárok törvénytisztelő magatartásának elősegítését, a jogkövető magatartás elterjedését.
A minőség további fejlesztéséhez a helyi és a tágabb környezet állapotának javítását is fontos tényezőként kezeljük, ezért tűztük ki célul a káros környezeti hatások mérséklését, melyhez
· a környezetvédelmi szempontokat az önkormányzati döntéseknél és a döntések előkészítésénél érvényesítjük. 

· a hulladékok keletkezésének csökkentésére törekszünk, 

· az anyag- és energiatakarékos megoldások alkalmazására törekszünk

· folyamatosan figyelemmel kísérjük és javítjuk a saját és a települési környezet állapotát

· a dolgozóink és a lakosság körében környezetvédelmi felvilágosító, tudatformáló tevékenységet fejtünk ki.
A kötelezettségek megfelelő minőségű ellátásához, céljaink eléréséhez nélkülözhetetlen a szakképzett és szakértelemmel rendelkező munkatársi közösség, ezért a foglalkoztatottak oktatását és továbbképzését kiemelt feladatként kezeljük. 
A minőségi és a környezeti megfelelőség elérése érdekében a minőséget és a környezetet befolyásoló problémák megoldását, a minőség és ezzel a környezetet rontó tényezők nyílt feltárását feladatunknak tekintjük, a minőség és a környezeti körülmények folyamatos javítására, fejlesztésére. 

Az irányítási rendszerünk működéséhez szükséges feltételek meglétét a hivatalban rendszeresen felülvizsgáljuk és a felülvizsgálat eredményeinek értékelését követően minden szükséges intézkedést megteszünk a folyamatos fejlesztés érdekében. 
Minőség- és környezeti politikánk megvalósítása érdekében célokat tűzünk ki, amelyekhez megvalósítási programot rendelünk. Gondoskodunk a megvalósulás folyamatos figyelemmel kíséréséről és megvalósult céljaink értékeléséről.

Kitűzött céljaink eléréséhez fontos eszköznek tekintjük az ISO 9001 és az ISO 14001 szabványok szerint kialakított, működtetett dokumentált integrált irányítási rendszert, és ennek folyamatos fejlesztését.
Minőség- és környezeti politikánkat tudatosítjuk dolgozóinkkal, partnereinkkel és hozzáférhetővé tesszük a nyilvánosság számára. Minőség- és környezetvédelmi politikánk irányelveinek támogatása és érvényre juttatása a Hivatal minden alkalmazottjának alapvető kötelezettsége. 

A Hivatal vezetése elkötelezettséggel, személyes példamutatással és a szükséges erőforrások biztosításával áll a minőségi és környezettudatos munkavégzés mellé.

Körösladány, 2009. 09. 10.
	……………………………………….
	……………………………………….

	polgármester
	jegyző


2. a kÉZIKÖNYV SZEREPE ÉS FELÉPÍTÉSe 

Az Integrált Irányítási Kézikönyv a Polgármesteri Hivatal Integrált Irányítási Rendszerének megvalósulását, követelményeit, tevékenységeit és felelősségi viszonyait ismerteti. Rögzíti a Hivatal feladatait az MSZ EN ISO 9001:2009 és az MSZ EN ISO 14001:2005 szabványok előírásainak, valamint a vevői/ügyfél és egyéb hazai, nemzeti és EU követelményeknek való megfelelés érdekében. 
Az Integrált Irányítási Kézikönyv a Polgármesteri Hivatal irányítási rendszerének alapdokumentuma. Szabályozza az ügyfelek, megrendelők és más partnerek, érdekelt felek felé, a szolgáltatásokkal kapcsolatban vállalt és a jogszabályokból adódó kötelezettségek teljesítésének igazolását, a belső és külső minőségi és környezeti auditokat, a minőségi és környezeti teljesítésre ható tevékenységek irányítását.

Az Integrált Irányítási Kézikönyv kezelésére vonatkozó egyéb szabályozásokat a Kézikönyv 4.2. pontja tartalmazza.

A Kézikönyvhöz kapcsolódó eljárások azonosítói:

· ME – csak a minőségirányítási rendszer eljárásai,

· KE – csak környezetközpontú irányítási rendszer eljárása,
3. FOGALOM MEGHATÁROZÁSOK 

Bejövő (beszállított) anyag: A Hivatalhoz beérkező anyagok.

Bejövő (beszállított) anyag ellenőrzése: A Hivatalhoz felhasználásra érkező anyagok vizsgálata és minősítése.

Eljárás: Az Eljárások a Kézikönyvben leírt tevékenységek végrehajtásának folyamatát írják le, részletes feladat és felelősség megjelöléssel.

Előírás: Olyan dokumentum, amely előírja azokat a követelményeket, amelyeket a terméknek vagy a szolgáltatásnak ki kell elégítenie.

Ellenőrzés (minőségellenőrzés): Olyan tevékenység, mint valamely termék vagy szolgáltatás egy vagy több jellemzőjének mérése, igénybevételes vagy anélküli vizsgálata, műszeres (idomszeres) mérése és az eredmények összehasonlítása az előírt követelményekkel, az előírásoknak való megfelelőség meghatározása céljából.

Ellenőrzési és vizsgálati utasítás: Megadja a minőségellenőrzések és vizsgálatok gyakoriságát, helyét, módszerét, eszközét és körülményeit, valamint a minősítés kritériumait.

Érdekelt felek: Olyan személy vagy csoport, akit vagy amelyet egy szervezet környezeti teljesítése érdekel vagy érint.

Idetartoznak: a hatóságok, a helyi önkormányzatok és a lakosság, a saját dolgozók, a Hivatal területén vagy közelében működő vállalkozások, ügyfelek és környezetközpontú érdekcsoportok, érdekvédelmi szervezetek.

Felülvizsgálat: Rendszeres és független vizsgálat annak meghatározására, hogy a tevékenységek és ezek eredményei megfelelnek-e a tervezett intézkedéseknek, ezeket az intézkedéseket hatékonyan bevezették-e, valamint az intézkedések alkalmasak-e a célok elérésére.

Havária: Olyan természeti csapás vagy emberi tevékenység okozta hirtelen esemény (robbanás, közúti baleset stb.), mely a lakosságot és a környezetet veszélyeztető szükségállapot kialakulását eredményezi.

Havária terv: Környezetvédelmi kárelhárítási terv, amely az üzemi havária esetére előírja a tennivalókat. Kiadását a környezetvédelmi hatóság rendeli el.

Hiba: Az előirányzott felhasználási követelmények nem teljesülése.

Helyesbítő tevékenység: Az a tevékenység, amely - a hiba okok feltárásával és kiküszöbölésével - a bekövetkezett hibák (nemmegfelelőségek) megszüntetésére, ismételt előfordulásának megakadályozására irányul.

Hibamentes működés (megbízhatóság): A terméknek az a képessége, hogy megkövetelt funkciójának előre meghatározott feltételek között, előre meghatározott időszakban megfelel. A „hibamentes működés" fogalmát megbízhatósági jellemzőként is alkalmazzák, ilyenkor a hibamentes működés valószínűségét vagy a hibamentes működés arányát jelenti.

Hibás vagy nem megfelelő termék: Olyan termék, amely nem elégíti ki a rá vonatkozó követelményeket.

Hitelesítés: Hatósági tevékenység, melynek során a mérőeszköznek az engedélyezett mérőeszköz típussal való azonosságát, műszaki jellemzőinek és pontosságának megfelelőségét vizsgálják és minősítik.

Integrált Irányítási Kézikönyv: Az Integrált Irányítási Kézikönyv a szervezet minőségi, környezeti rendszerének alapdokumentuma. Ismerteti a Hivatal integrált irányítását, rendszerét, meghatározza a Hivatal minőséggel, környezettel kapcsolatos célkitűzéseit, tevékenységeit, szervezeti- és felelősségi viszonyait. A Kézikönyv állandó hivatkozási alap a rendszer létrehozása és működtetése folyamán.

Integrált irányítási rendszer átvizsgálása: A vezetés által végzett hivatalos értékelés a rendszer állapotáról és megfelelőségéről, a politikával és a változó körülményekből származó új célokkal kapcsolatban.

Kockázatbecslés: A környezeti kár okának, mértékének, valószínűségének előzetes megállapítása. A részletes vizsgálat a kockázatelemzést eredményezi.

Környezet: A Hivatal közvetlen környezete, amelyben az működik, beleértve a levegőt, a vizet, a földterületet, a természeti erőforrásokat, a növény- és állatvilágot, az embereket és ezek kölcsönös kapcsolatait.

Környezeti előirányzat: Lehetőleg számszerűen kifejezett, a szervezetre vagy annak részeire vonatkozó, a környezeti célokból következő részletes teljesítési követelmény, amelyet a célok elérése érdekében meg kell adni és teljesíteni kell.

Környezeti hatás: A környezetben végbemenő mindennemű változás - akár káros, akár hasznos -, amely egészben vagy részben a szervezet tevékenységeiből, termékeiből vagy szolgáltatásaiból származik.

Közvetlen környezeti hatás: A Hivatal tevékenységéből származó hatás, mely a telephelyen keletkezik.

Közvetett környezeti hatás: A Hivatal tevékenysége során felhasznált anyagok, energiák előállítóinál és a termékeket felhasználó fogyasztóknál, valamint a hulladékok külső ártalmatlanítóinál, tárolóinál jelentkező hatások.

Környezeti irányítási program: A környezeti célok és tervek megvalósításához szükséges tevékenységek, a programtevékenységek és felhasználható erőforrások időütemezése.

Környezeti cél: Általános, a Környezeti Politikából következő, lehetőleg számszerűen kifejezett környezeti feladat, amelyet a Hivatal tűz ki maga elé.

Környezeti hatások értékelése: A gazdálkodó szervezet tevékenységének, termékeinek vagy szolgáltatásainak környezetre gyakorolt jelentősebb hatásainak dokumentált értékelése.

Környezeti tervek: A környezeti célokból származó és azok elérését szolgáló részletes végrehajtási követelmények.
Kulcsfolyamat: A stratégiai cél(ok) elérését közvetlenül biztosító folyamat.

Megelőző tevékenység: Az a tevékenység, amely - a hiba okok feltárásával és kiküszöbölésével - a hibák (nemmegfelelőségek) bekövetkezésének megelőzésére irányul.

Minőség: A termék vagy szolgáltatás olyan tulajdonságainak és jellemzőinek összessége, amelyek hatással vannak a terméknek vagy a szolgáltatásnak arra a képességére, hogy kifejezett vagy elvárható igényeket kielégítsen.

Minőségirányítás: Mindazok a tervezett és rendszeres intézkedések, amelyek szükségesek ahhoz, hogy a termék vagy szolgáltatás a megadott minőségi követelményeket kielégítse.

Minőség felügyelet: Az eljárások, módszerek, feltételek, folyamatok, termékek és szolgáltatások állapotának folyamatos figyelése és igazoló ellenőrzése, valamint a feljegyzések elemzése a megadott előírásokkal való összehasonlítás útján, annak biztosítására, hogy az előírt minőségi követelményeket kielégítsék.

Minőségi bizonyítvány: A termék minőségét tanúsító okirat, amelyben a szolgáltató fél a termék lényeges minőségi tulajdonságait szabatos műszaki adatokkal - a mérhető tulajdonságokat mérési eredményekkel - tanúsítja.

Minőség- és környezetirányítási politika: Egy szervezetnek a minőségre és környezetre vonatkozó, a felső vezetés által hivatalosan megfogalmazott és kinyilvánított általános szándéka és irányvonala.

Minőségtanúsítás: A termék minőségéről felelősséggel adott tájékoztatás.

Minőségügyi bizonylat: A minőségügyi rendszerben nyilvántartásra, illetve a minőségkövetelmények teljesítésének igazolására szolgáló bizonylat.

Minősítés: Előre rögzített szabályok szerinti döntés, a tételnek a minőségi előírásoknak való megfelelőségéről.

Minta: A terméksokaságnak vagy egy terméknek olyan része, amely annak egy vagy több tulajdonságát képviseli.

Mintavétel: A minta mennyiségének a tételből előírt módon, vizsgálat céljára való elkülönítése.

Nemmegfelelőség (non conformity): Az előírt követelmények nem teljesülése.

Nyomon követhetőség, visszavezethetőség (traceability): Lehetőség arra, hogy a nyilvántartott azonosítás segítségével nyomon lehet követni valamely anyag, részegység, termék vagy tevékenység előzményeit, alkalmazását, helyét.

Önellenőrzés: A folyamat közbeni (műveletközi) minőségellenőrzésnek az a módja, amikor a vizsgálatot és a minősítést maguk a terméket előállító, a szolgáltató dolgozók végzik.

Reklamáció, kifogásolás: A termékkel, szolgáltatással kapcsolatban felmerülő vevői/ügyfél kifogásnak, valamint az ebből származó igényeknek a szállítóval való közlése.

Rendkívüli esemény: Minden a szokásos és biztonságos üzemmenettől eltérő esemény, súlyosságától függetlenül.
Szállító: A beszállítók és alvállalkozók csoportjának együttes gyűjtőneve.

Szolgáltatás: Szállító és a vásárló kapcsolódási pontjain folytatott tevékenységekből, valamint a szállító belső tevékenységeiből képződő eredmények a vásárló igényeinek kielégítésére.

Termékfelelősség/szolgáltatás felelősség: Általános szakkifejezés, amely a gyártó/előállító vagy mások kártérítési kötelezettségét jelenti a termék által előidézett személyi sérülésért, vagyoni kárért vagy egyéb károsodásért.

Utasítás: A feladatok végrehajtási módszerének leírását tartalmazó dokumentum.

Vevő (megrendelő): A végső fogyasztó, (fel)használó, ügyfél, kedvezményezett vagy másik fél.

Vezetőség: A Hivatal operatív vezetése, a polgármestertől a beosztott felelős vezetőkig.

4. aZ INTEGRÁLT IRÁNYÍTÁSI RENDSZER 

4.1. Általános követelmények

A Polgármesteri Hivatalnál a szolgáltatás folyamatára dokumentált Integrált Irányítási Rendszert hoztunk létre és működtetünk annak érdekében, hogy a termékek, szolgáltatásaink és az eljárásaink az ügyfelek elvárásainak megfeleljenek, a minőséggel és a környezettel kapcsolatos követelményeket kielégítsék, valamint megfeleljenek a hatályos törvényi követelményeknek.

4.1.1. Integrált Irányítási Rendszer
A Polgármesteri Hivatalnál meghatároztuk minőségirányítási- és környezetirányítási politikát, melyben a környezetvédelem és a minőség iránti elkötelezettséget és ezen irányú célokat nyilvánítottuk ki.

Az integrált rendszerünket úgy alakítottuk ki, hogy a minőségirányítási- és környezetirányítási politikában leírtaknak megfelelve biztosítsuk a gazdaságos és hatékony működést, és megfeleljen az MSZ EN ISO 9001:2009, az MSZ EN ISO 14001:2005 követelményeknek. 
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Az irányítási rendszer modellje 
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A fő- és mellékfolyamatok kapcsolatát az 1. melléklet tartalmazza.
4.2. A dokumentálás követelményei

4.2.1. A dokumentációs rendszer felépítése

A Polgármesteri Hivatal Integrált Irányítási Rendszerének működésével kapcsolatos belső dokumentumok 

· Minőségirányítási- és környezetirányítási politika, minőség célok, a felső vezetés elkötelezettségét tartalmazza,

· Integrált Irányítási Kézikönyv a rendszer alapkövetelményeit, feladatait, és felelősségi viszonyokat írja le,

· Eljárások, egyéb szabályzatok az irányítási feladatok végrehajtásának folyamatát és részletezett felelősségeit szabályozza,

· Egyéb dokumentumok a követelmények, teljesítések igazolására - szabályozások, utasítások, feljegyzések. 

A rendszer kialakításakor

a)
meghatároztuk, az irányítási rendszerben szükséges folyamatokat az MSZ EN ISO 9001:2009 és MSZ EN 14001:2005 szabvány követelményeinek kielégítése érdekében (IK 2. fejezet és 1.melléklet),

b)
azonosítottuk a folyamatokat, kapcsolódásaikat, sorrendjét és kölcsönhatásait, valamint besoroltuk őket aszerint, hogy a fő folyamatokhoz, a vezetői folyamatokhoz, vagy a támogató folyamatokhoz tartoznak (IK 2. melléklet),

c)
meghatároztuk és leírtuk az eljárásokat, a folyamatok eredményes működtetésének és szabályozásának biztosításához szükséges kritériumokat és módszereket,

d)
folyamatosan gondoskodunk az erőforrások és információforrások rendelkezésre állásáról, a folyamatok működésének, figyelemmel kísérésének alátámasztására,

e)
figyelemmel kísérjük, mérjük és elemezzük a folyamatokat, 

f)
alkalmazzuk azokat a tevékenységeket, amelyek a tervezett eredmények elérése és a folyamatok folyamatos fejlesztése érdekében szükségesek.

A rendszerben alkalmazott külső dokumentumok, melyeket nem a hivatal bocsát ki, de a működés során figyelembe kell venni, a

· jogszabályok, törvények, rendeletek,

· szabványok,

· egyéb külső dokumentumok.

4.2.2. Integrált Irányítási Kézikönyv

Az irányítási rendszer leírása a jelen Integrált Irányítási Kézikönyvben található, amely tartalmazza a minőségirányítási- és környezetirányítási politikát, a célokat, valamint önmagában és a szabványok által előírt, illetve a hivatal által írásban rögzített további eljárásokra hivatkozva megadja a követelmények teljesítésének módját. Ezek képezik a szabványok szerinti dokumentált eljárásokat, amelyek részletesen szabályozzák a tennivalókat, a felelősségeket és feltételeket. Az eljárások végrehajtása során a feljegyzéseket előírt dokumentumokon készítjük, amelyeket az adott eljárásban vagy IK fejezetben meghivatkozunk. 

Hatályba helyezés

Az Integrált Irányítási Kézikönyvet a Polgármesteri Hivatal polgármestere, jegyzője helyezi hatályba, a tartalomjegyzéken való aláírásával és elrendeli a MSZ EN ISO 9001:2009 és MSZ EN 14001:2005 szabványok szerinti integrált irányítási rendszer működtetését. 

Az Integrált Irányítási Kézikönyv érvényességét szintén a tartalomjegyzéken jelöljük. A kézikönyv egy-egy fejezetének, valamely eljárás vagy dokumentum módosítása (új kiadása) esetén a kézikönyv új, magasabb sorszámú változata keletkezik, mely a jóváhagyók aláírása után lép életbe.

Érvényességi terület

Az Integrált Irányítási Rendszer hatálya kiterjed a Polgármesteri Hivatalban a hatósági, államigazgatási ügyek, önkormányzati feladatok ellátására, az ügyfelek fogadására, ügyiratok kezelésére, és az ezzel kapcsolatos minőségi és környezeti tevékenységekre és az érintett minden dolgozóra a hatálybaléptetési dátummal kezdődően.

Kizárás

A szabvány minden pontját értelmeztük, a 7.5.2. A szolgáltatásnyújtás folyamatainak érvényesítése és 7.6. A megfigyelő- és mérőberendezések kezelése pontra vonatkozóan alkalmazunk kizárást. 

Folyamat eljárások 

Az egyes - minőségi és környezeti - eljárások (ME, KE) részletesen tartalmazzák az adott folyamatok végrehajtásának módját és felelőseit. A Kézikönyv fejezetei hivatkoznak a vonatkozó eljárásokra. 

Az eljárásokban nem szereplő szabványkövetelmények teljesítésére vonatkozó előírások a kézikönyv vonatkozó fejezeteiben találhatók. 

A szabályozó dokumentumainkat olyan részletességgel dolgoztuk ki, hogy a munkatársak számára könnyen érthetőek és alkalmazhatóak legyenek.

A Hivatal egész tevékenységéért a felelősséget a polgármester, jegyző viseli. A munkát a dolgozók a munkaköri leírásukban foglaltaknak megfelelően önállóan végzik. 

A rendszerünk egyik alapvető elve a folyamatos mérés, elemzés és fejlesztés, a feladatot a minőség- és környezetirányítási vezető, jelenleg a pénzügyi vezető látja el.

4.2.3. Dokumentumok kezelése

Dokumentum alatt az információknak tetszőleges adathordozón előállított, papíron megjeleníthető, önállóan kezelhető, rendezett egységét értjük.

A használt dokumentumok lehetnek:

· belső dokumentumok

· külső dokumentumok.

4.2.3.1. Belső dokumentumok szabályozása

A hivatal által kibocsátott belső dokumentumok nyilvántartása az F 02 Belső dokumentum nyilvántartás lapon történik. 

Az irányítási rendszerünk alapvető dokumentumai a következők:

Minőségirányítási Kézikönyv, a 4.2.2. fejezetben leírtak szerint.

Minőségirányítási, környezeti Eljárás az érvényes követelmények teljesítését szolgáló tevékenységek részleteit határozza meg, leírja az egyes folyamatokon belüli tevékenységeket, szervezeti kapcsolatokat és a dokumentálás szabályait.
ME 07 A hivatali folyamatok és az ügyfélszolgálat szabályozása
KE 01 Környezeti tényezők

KE 03 Energia felhasználás

Az eljárások jelölése:

XE   ZZ - 00

	Eljárás típusa
	
	
	
	A dokumentum kiadási sorszáma

	Eljárás
	
	A dokumentum sorszáma


Minden karakter félkövér.

Az Eljárások kezelése, módosítása a minőség- és környezetirányítási vezető, ezek jóváhagyása a polgármester, jegyző feladata a tartalomjegyzék lap színes, kék tollal való aláírásával. 
A Szabályzatok, pl SZMSZ, Iratkezelési szabályzat jelölési és kezelési követelményei az eljárások jelölésével és kezelésével azonos.
Az Eljárások másolásáról és terjesztéséről a polgármester, jegyző dönt. 

Utasításokban szabályozzuk a Hivatal működéséhez, irányítási rendszeréhez kapcsolódó (a Kézikönyvben nem szabályozott) konkrét feladatok végrehajtását. Utasítás alatt értjük a nem kizárólag „Utasítás” névazonosítóval ellátott egyéb dokumentumokat is.

Az utasítások elkészítése, módosítása a csoportvezetők, jóváhagyása a polgármester, jegyző feladata.

Munkaköri leírások azok a dokumentumok, melyek rögzítik az egyes munkakörökre, beosztásokra kidolgozott feladatokat, hatásköröket, felelősségeket, szervezeti függőségeket valamint a munkakör betöltéséhez szükséges képesítési követelményeket. 

A Munkaköri leírások 2 eredeti példányban készülnek, 1 példány átadásra kerül a dolgozó részére, 1 példány a személyi anyagához csatolva kerül megőrzésre. A munkaköri leírások elkészítése, módosítása, kiadása az adott csoportvezető, jóváhagyása a polgármester, jegyző feladata.

Minden belső dokumentumon legalább a következő azonosítóknak kell szerepelni:

· dokumentum azonosító név vagy jelölés,

· oldalszám/összes oldalszám,

· példány sorszáma, változatszáma,

· az érvénybe lépés dátuma,

· jóváhagyó aláírás.

A dokumentáción történő változtatást bármely dokumentum felhasználó kezdeményezhet szóban vagy írásban. A változtatási igény elfogadásáról a polgármester, jegyző dönt. A belső dokumentumok módosítása, a régi, érvénytelen példányok bevonása és az újak kiadása a minőség- és környezetirányítási vezető feladata. 

A belső dokumentumok módosítása a következő:

· a Kézikönyv szöveges részét fejezetenként, a mellékleteket egyenként módosítjuk. A kiadás jelölése a példány változatszámával történik. Módosítás esetén a tartalomjegyzék lapon a módosítás rovatban jelölni kell a módosított fejezet/alfejezet számát, a módosítás dátumát, és a tartalomjegyzéken is aktualizálni kell a kiadás dátumát (a tartalomjegyzék láblécében a dátum mindig a legutolsó módosítás dátumát jelöli). A módosított fejezet láblécében szintén aktualizálni kell a kiadás dátumát és a változat számát. 

· egyéb dokumentumok módosítása esetén az egész dokumentum érvényességét jelző dátum, és változatszám aktualizálása szükséges.

· az új változat átvizsgálása a jegyző által,

· az új példány mentése számítógépre, valamint CD-re történő írása,

· a kiadásra kerülő példány átvizsgálása és jóváhagyása a polgármester, jegyző által a tartalomjegyzék aláírásával, színes tollal,

· a régi példány érvénytelenítése számítógépen külön mappában,

· a nyomtatott régi példány „ÉRVÉNYTELEN” felirattal történő megjelölése a címlapon, és a példány jobb margójának laplyukasztóval történő kilyukasztása

· az új példányok kiadása.
4.2.3.2. Külső dokumentumok szabályozása

A külső dokumentumok közé

· a tevékenységre vonatkozó jogszabályok,

· a nemzeti és nemzetközi szabványok, egyéb szabvány jellegű dokumentumok - a továbbiakban szabványok, 

· az alkalmazott műszaki berendezések, gépek működésére vonatkozó dokumentumok,

· az ügyfelektől, szállítóktól és más vevőktől származó dokumentumok tartoznak.

A Hivatal működésével kapcsolatos jogszabályok beszerzése, nyomon követése, kezelése, rendezett, mindenki számára hozzáférhető módon való tárolása a titkársági ügyintéző feladata a minőség- és környezetirányítási vezető irányításával.

A külső dokumentumokat az F 03 Külső dokumentum nyilvántartás lapon kell vezetni. 

A jogszabályok, szabványok kezelése, folyamatos figyelése a Magyar Közlönyben nyomtatott formában illetve interneten a www.magyarorszag.hu illetve www.mszt.hu honlapkon történik, az új jogszabályok megjelenését követően az érintettek tájékoztatása a jegyző illetve a minőség- és környezetirányítási vezető feladata.

Évente legalább egyszer, a vezetőségi átvizsgálás keretében, az érvényesség felülvizsgálatát a hivatalra vonatkozó valamennyi jogszabályra, szabványra vonatkozóan elvégzik. 

Az érvényét vesztett jogszabályokat, szabványokat meg kell semmisíteni, a számítógépes rendszerből el kell távolítani illetve indokolt esetben „ÉRVÉNYTELEN” felirattal kell ellátni és megőrizni. 

A használt gépek, berendezések működési leírása, a vonatkozó felhasználói, kezelési kézikönyvek meglétének és érvényességének ellenőrzése a minőség- és környezetirányítási vezető felelősége.

Az érdekelt felektől vagy a szállítóktól kapott dokumentumok jóváhagyása, a dokumentumok kezelése, a vonatkozó rész érintettekkel való ismertetése, az érintettek számára hozzáférhető módon történő rendszerezett tárolása, vagy ha ez szükséges elosztása, az F 03 Külső dokumentum nyilvántartás lapon vezetve, a minőség- és környezetirányítási vezető feladata. 
A különböző dokumentumok el sztásának meghatározása a jegyző feladata.
A dokumentumokkal kapcsolatos feljegyzések kezelése a 4.2.4. fejezet szerint történik.

4.2.4. Feljegyzések kezelése

Az irányítási rendszerünk hatékony működését egyértelműen azonosított feljegyzésekkel bizonyítjuk. Szabályozott az integrált irányítási rendszer megfelelőségének és eredményességének bizonyításához szükséges feljegyzések készítése, rendszerezése és megőrzése.

A feljegyzések készítésére használt formanyomtatványokat, az adott eljárásban, IK fejezetben határozzuk meg. A feljegyzések készítéséhez használt formanyomtatványok egyedi azonosító jelölését a fejlécében a megnevezése előtt tüntetjük fel.

A formanyomtatványok jelölése:

F   ZZ - YY

	Formanyomtatvány
	
	
	
	

	A formanyomtatvány sorszáma
	
	
	A formanyomtatvány változat


A feljegyzések betűjele F, a sorszámozásuk folyósorszámú. A formanyomtatvány érvényességét a lábjegyzetben feltüntetett dátum jelöli.

A kötetlen formátumú feljegyzések egyedi azonosítója a készítő személye, a dátum és a feljegyzés tárgya.

A kereskedelemben kapható illetve a hatóság által előírt formanyomtatványok azonosító jellel vannak ellátva, azokat külön nem kell azonosítani.

Valamennyi feljegyzésnek tartalmaznia kell:

· a címet, megnevezést,

· a kiállító nevét, aláírását, dátumot,

· az azonosító jelet, amely kizárja más dokumentumokkal, feljegyzésekkel való összecserélhetőséget,

· a feljegyzés lényegi részét, tartalmát, világos egyértelmű megfogalmazásban.

Valamennyi új és módosított formanyomtatványt az F 01 Formanyomtatvány nyilvántartón kell vezetni, egy-egy mintapéldányt a Feljegyzésminták albumában kell megőrizni, a nyilvántartás folyamatos aktualizálásával gondoskodni kell arról, hogy mindig az érvényes formanyomtatványok álljanak rendelkezésre.

A dokumentumokat, feljegyzéseinket olyan módon kezeljük és tároljuk, hogy a fizikai károsodástól és az elveszéstől megóvjuk, és szükség esetén könnyen hozzáférhetők legyenek. Az irányítási rendszer működését igazoló dokumentumok és feljegyzések megőrzési ideje minimum 3 év, szolgáltatás esetében a törvényi előírások az irányadók, de minimum 5 év. 

4.2.5. Elektronikus adatok kezelése

A Polgármesteri Hivatalnál iktatásra, adatok nyilvántartására, könyvelésre, levelezésre, kapcsolattartásra használnak számítógépes programot, melyhez minden dolgozó részére rendelkezésre áll a számítógép. A számítógépen engedélyezett operációs rendszer van telepítve, azonosítója a telepítőlemez azonosítója. 
Vannak, az egyes munkavégzésekhez szükséges, konkrét munkakörhöz kapcsolódó külső fejlesztésű, egyedi névvel jelölt programok, ezek lehetnek rendszeres internetes frissítést igénylők. 

A programok menüszerkezetűek és magyar nyelvűek. A vírus bevitel megakadályozása aktív vírusellenőrző program futtatásával történik.

Azon programok alkalmazásakor, melyhez kezelési utasítás szükséges, pl. külső fejlesztésű program, a program felhasználóját be kell tanítani, illetve a program működésének leírását rendelkezésére kell bocsátani.
A programok nyilvántartása munkakör megjelölésével az F 05 Operációs rendszer Program nyilvántartás lapon történik.
Az adatok mentése helyi serverre történik, és külső adathordozóra kell menteni. Az adathordozót külső, kijelölt helyen (hőtől, fénytől védve) kell tárolni. Az adathordozón fel kell tüntetni az archiválás dátumát. A külső adathordozóra való mentésről F 04 Archiválási listát kell készíteni.

A számítógép karbantartása, a vírusvédő program installálása és rendszeres aktualizálása, a mentések alkalmazott megbízott rendszergazda feladata.

5. a VEZETŐSÉG FELELŐSSÉGI KÖRE 

5.1. Vezetői elkötelezettség

A Polgármesteri Hivatal vezetése elkötelezett az integrált irányítási rendszerének működtetése és folyamatos továbbfejlesztése iránt. Ennek érdekében mind a működésével, mind a dolgozók munkájával kapcsolatban alapvető követelmény a változó jogi szabályozás ismerete és betartása. A Hivatal működésére vonatkozó jogszabályok figyelése a 4.2.3. pontban szabályozott módon történik.

Elkötelezettségünk a hazai és EU előírások betartása mellett az ügyfeleink és egyéb érdekelt felek igényeinek teljesítésére terjed ki. 

Kidolgoztuk irányítási politikánkat, az 5.3., és az 5.4. pontban leírtak szerint gondoskodunk a minőség, környezeti célok meghatározásáról, a célok eléréséhez és a rendszer hatékony működéséhez szükséges erőforrásokról.

5.2. Ügyfél központúság

A Polgármesteri Hivatal az ügyfelek várható igényeit felmérve azokat megfogalmazza, és rögzíti, amellyel biztosítja, hogy ezeket az igényeket maradéktalanul ki tudja elégíteni. Ahol ez szükséges, az eljárásoknak megfelelően az ügyfelekkel egyeztetéseket kezdeményez, az ügyfél elégedettség elérése és fokozása érdekében. 

Az egyeztetések eredményét az érintettek tudomására hozza. 

5.3. Integrált rendszer politika

A Hivatal meghatározta a minőség- és környezetirányítási politikáját az 1. fejezetben, melyben kinyilvánította a környezet és a minőség megvalósítása és folyamatos fejlesztése iránti elkötelezettségét és ehhez kapcsolódóan a Hivatal céljait, 5.4.1. fejezet. Az integrált irányítási rendszer politikájának megismertetéséről a Hivatal minden szintjén oktatás keretében gondoskodik, és kifüggeszti a dolgozók részére hozzáférhető helyen valamint gondoskodik a közzétételről, az érdekelt felekkel való megismertetésről.

Az irányítási rendszer politika aktualitásának vizsgálatát a vezetői átvizsgálások keretében végezzük, 5.6. pont.

A minőség- és környezetirányítási politika az integrált rendszer dokumentációjának szerves részét képezi, kiadása, kezelése ennek megfelelően, a 4.2.2. pont szerint történik.

5.4. Minőség- és környezet irányítási tervezés

5.4.1. Az integrált rendszerben megfogalmazott célok

A termékekre, szolgáltatásokra vonatkozó követelmények kielégítése, a hatékony működés és a folyamatos fejlesztés érdekében vezetőségi átvizsgálások keretében határozzuk meg az irányítási rendszer politikájával összhangban lévő konkrét, mérhető céljainkat. Ezek teljesülését, elérését a vezetőségi átvizsgálások és a megvalósítási határidők függvényében, vezetői átvizsgálás keretében értékeljük és amennyiben szükséges, intézkedünk. 
A csoportok, irodák előzetes javaslata alapján a mérhető célok meghatározását és figyelemmel kísérését az 5.6. fejezetben leírtak szerint végezzük.
5.4.2. Minőség- és környezet irányítási tervezés 

Ha az előírt követelmények betartásával nem elégíthetők ki a tevékenység, szolgáltatás folyamatára vonatkozó követelmények, vagy a rendszerben megfogalmazott célok eléréséhez szükséges, vagy ügyfelek igénylik, minőségi, környezeti tervezést végzünk. 

A minőség- és környezet irányítási tervezés során meghatározásra kerülhetnek a következők:

· az elvárt minőség eléréséhez szükséges folyamatok, ezek sorrendje és kölcsönhatása,

· az eredményességhez és szabályozáshoz szükséges módszerek és követelmények,

· a szükséges erőforrások és információk.

Minőség- és környezet irányítási tervezéssel és annak végrehajtásával biztosítjuk, hogy a szervezet fejlesztése, átalakítása során aktuális és hatékony maradjon irányítási rendszerünk.

A minőség- és környezet irányítási tervezés során az egyes célok megvalósítását célzó programok kialakítása és előterjesztése a minőség- és környezetirányítási vezető feladata. 

A programok tartalmazzák a feladatokat, a végrehajtásáért felelőst, ha szükséges a rendelkezésre álló pénzügyi- és időkeretet. A végrehajtás felügyelete szintén a minőség- és környezetirányítási vezető feladata, a részfeladatok teljesítését ellenőrzi, jelöli a teljesült fázisokat, és ha a programtól eltérést tapasztal, azt feljegyzésben rögzíti és intézkedést tesz illetve kezdeményez.

A politikával összhangban, a környezetvédelmi célok és előirányzatok meghatározásánál és felülvizsgálatánál figyelembe vesszük 
· a törvényesség betartását

· ügyfél elégedettségét az ügyintézés színvonalával,

· ügyfél etikai elvárásainak kielégítését,

· társadalom követelményeinek, elvárásainak figyelembe vétele,

· a pénzügyi, működési, piaci feltételeket, 
· az eljárás változásokat,

· az önkormányzati döntések előkészítésének, végrehajtásának megfelelőségét,

· hatósági munkavégzés hatékonyságát (gyorsaság, megbízhatóság, rendelkezésre állás, stb.), és szakmai színvonalának folyamatos javítását
· az érdekelt felek elvárásait,

· szakmai ismeretek folyamatos bővítését.

A célok mérésének módszerei:

· hatósági munkavégzés eredményének kibocsátás előtti megfelelősége, esetleges hibák, típusai

· elintézési időtartam, határidők betartása

· kapcsolattartás az egyes szervezeti egységek között (időtartam, teljesség, stb.)

· ügyfelek fellebbezései, panaszai

· ügyfélfelmérések adatai, vizsgálata,

· külső szervek, hatóságok vizsgálatainak eredményei

· képviselő-testületi beszámolók megállapításai

· előterjesztések elfogadottsága

· az irányítási rendszer belső felülvizsgálatának eredményei

· külső auditok eredményei

Évente legalább egyszer, vezetői átvizsgálás során felülvizsgáljuk a minőségi, környezeti célokat és előirányzatokat, értékeljük a tervek teljesítését és meghatározzuk a következő időszakra vonatkozó programokat, 5.6. szerint.
A feladatok megvalósításához az erőforrásokat a Hivatal az éves költségvetése keretében biztosítja.

5.5. Felelősségi kör, hatáskör, kommunikáció

5.5.1. Felelősség és hatáskör

A Hivatal valamennyi dolgozója felelős a rábízott feladat előírásoknak megfelelő elvégzéséért. A szervezeti felépítés, az egyes munkakörök az A fejezetben, a szervezeti ábrán láthatók. A dolgozók feladatait, a felelősségi és hatásköröket a Hivatal Szervezeti és Működési Szabályzata, az Integrált Irányítási Kézikönyv, a kapcsolódó Eljárások, egyéb Szabályzatok, Utasítások és a munkaköri leírások tartalmazzák.

5.5.2. A vezetőség képviselője
A Hivatalnál a minőség- és környezetirányítási vezetői jogokat és feladatokat, felelősségeket és hatáskört a rendszer dokumentumai és a munkaköri leírás rögzítik, felelősség

· az integrált irányítási rendszer módosításáért és működtetéséért,

· az integrált irányítási rendszer teljesítményének és a szükséges fejlesztési javaslatoknak az előkészítéséért,

· az ügyfelek, érdekelt felek igényei és követelményei iránti elkötelezettség fenntartásáért.
A minőség- és környezetirányítási vezető feladatai a következők:

· Hatékony minőség- és környezetirányítási rendszer bevezetése, működtetése, felügyelete és aktualizálása az MSZ EN ISO 9001:2009 és MSZ EN ISO 14001:2005 szabványok követelményei szerint.

· Az integrált irányítással összefüggő intézkedések koordinálása.

· A minőség és környezet alakulás figyelemmel kísérése és helyesbítő/megelőző tevékenységek meghatározása.

· Tanácsadás a dolgozók részére minőség- illetve környezetirányítási kérdésekben.

· Minőségi illetve környezeti oktatás, képzés, továbbképzés megszervezése és lebonyolítása, illetve koordinálása.

· Részvétel az eljárások, folyamatutasítások , egyéb minőségirányítási előírások készítésében.

· Belső felülvizsgálatok eredményei alapján a javítások és fejlesztések meghatározása, illetve a végrehajtás számonkérése.
· A külső (ügyfél, hatósági, stb.) követelményrendszer figyelemmel kísérése és elemzése.

· Az Integrált Irányítási Kézikönyv, valamint az eljárások aktualizálása, módosításának koordinálása.

· Értékelés készítés az integrált irányítási rendszer teljesítményéről.

· Ellenőrzési és intézkedési jogosultsága van a minőséget illetve a környezetet befolyásoló tevékenységekkel összefüggésben.

· A minőség- illetve környezeti intézkedési tervek határidőre való végrehajtásának számonkérése.
5.5.3. Kommunikáció

A Hivatal integrált rendszerében a különböző szintek között zajló kommunikáció, a belső kommunikáció formái

· utasítások és rendszert szabályozó dokumentumok,

· oktatások, tájékoztatók,

· vezetői-, csoport-, képviselő testületi értekezletek,

· vezetőségi átvizsgálások, felülvizsgálatok.
A belső kommunikációk főbb szempontjai jegyzőkönyvben, emlékeztetőben rögzítésre kerülnek.
Külső kommunikáció történhet az ügyfelekkel, más érdekelt felekkel, formája lehet
· ügyfélfogadás

· lakossági fórum

· képviselői fogadóóra

· közmeghallgatás
· tájékoztatás, figyelemfelhívás
· egyéb bejelentés

A külső kommunikációs folyamat során, a külső érdekelt féltől érkező információt a polgármester, jegyző illetve a minőség- és környezetirányítási vezető fogadja, aki az F 11 Probléma lapon nyilvántartásba veszi. A minőséggel, környezetvédelemmel kapcsolatos közlések, írásban vagy szóban, tartalmuk szerint az alábbiak:

· kritika, panasz,

· javaslat,

· egyetértés,

· kérdés.

Kritika, panasz, észrevétel esetén a jegyző, minőség- és környezetirányítási vezető kivizsgálja a problémát és ha szükséges, helyesbítő tevékenységet indít 8.5.3. szerint, lezárása után a tevékenység eredményéről az érdekelt fél értesítést kap.

Minden esetben írásban kell válaszolni a külső érdekelt fél részére. 

Évenként összesíteni kell a környezetvédelmi közléseket. Az összesítés vezetőségi átvizsgálás során kerül értékelésre, az 5.6. pont szerint.

5.6. Vezetőségi átvizsgálás

5.6.1. Általános követelmények 

A Hivatal szükség szerint, de legalább évente egy alkalommal vezetőségi átvizsgálás keretében tekinti át és értékeli a rendszer működését, alkalmasságát, megfelelősségét és eredményességét.

A vezetőségi átvizsgálás témája, bemenő adatok:

· a rendszer hatékonyságának, a termék, szolgáltatás megfelelőségének vizsgálata,

· új célok kitűzése, a célkitűzések megvalósítása érdekében a vonatkozó feladatok meghatározása,a minőség- és környezetpolitika aktualitásának vizsgálata, 
· ügyfelek, érdekelt felek észrevételeinek elemzése, környezeti célok és előirányzatok megvalósítása,

· belső és külső auditok áttekintése,

· a környezeti tényezők, hatások, a mutatószámok felülvizsgálata, értékelése.

· súlyos illetve ismétlődő belső minőségi-, környezeti problémák elemzése,

· a meghatározott helyesbítő-, megelőző intézkedések végrehajtásának ellenőrzése és értékelése,

· a rendszer további alkalmassága és az információs rendszer hatékonysága,

· a dokumentációs rendszer felülvizsgálata, 

· a tevékenység, a szolgáltatások folyamata, teljesítmények, fejlesztés szükségessége, az ehhez szükséges erőforrások rendelkezésre állása,

· képzési, képesítési igények áttekintése.

A vezetőségi átvizsgálás folyamata biztosítja, hogy elegendő információ legyen összegyűjtve az átvizsgálás elvégzéséhez és kiértékeléséhez.

A megfelelőség érdekében értékelni kell az aktuális teljesítést és mérlegelni a továbbfejlesztés lehetőségeihez a következő szempontokat, kimenő adatok:

· az elmúlt évben megfogalmazott célok, tevékenységek megvalósulása, a javító intézkedések foganatosítása a külső és belső auditok eredményeinek tükrében,

· teljesítmény mutatók értékelése és szervezeti ösztönzők meghatározása,

· vevői/ügyfél igények és észrevételek elemzése, külső körülmények lehetséges hatásai az integrált irányítási politikára, célok és előirányzatok rendszerére, jövőbeli célokra,

· új vagy változó szabályozások hatásai,

· új vagy változó elvárások a hivatal teljesítményével szemben,

· szolgáltatások és folyamatok állapota, teljesítménye, a fejlesztésekhez szükséges erőforrások, változások a rendelkezésre álló technológiákban,

· a Hivatal pénzügyi és versenyképességi helyzete,

· a kockázat értékelés, 

· az esetleges haváriák következményei, tanulságai,
5.6.2. A vezetőségi átvizsgálás eredménye

A vezetőségi átvizsgálásokon áttekintett témakörök alapján döntések születnek

· az integrált irányítási rendszer szükséges módosításáról, továbbfejlesztéséről,

· a tevlkenység, a szolgáltatások folyamatának, az ügyfelek követelményeinek megfeleléshez szükséges módosításáról, továbbfejlesztéséről, 

· a fejlesztéshez szükséges erőforrásokról és ezek megvalósításának tervezéséről,

· az integrált politika szükség szerinti módosításáról, jövőbeni célkitűzéseiről.

A vezetőségi átvizsgálásról jegyzőkönyv készül, kezelése, megőrzése a 4.2.4. szerinti. 

6. GAZDÁLKODÁS AZ ERŐFORRÁSOKKAL 

6.1. Gondoskodás az erőforrásokról
6.1.1. Az erőforrások meghatározása

A Polgármesteri Hivatalnál biztosítjuk a működéshez szükséges erőforrásokat, 

· tárgyi feltételeket, 

· technikai eszközöket,

· módszereket,

· munkakörnyezetet, 

· személyi állományt

melyek szükségesek
· az integrált rendszer hatékony működtetéséhez és továbbfejlesztéséhez,

· az ügyintézéshez, az ügyfelek fogadásához, a megállapodások illetve az érdekelt felek által támasztott követelmények megfelelő és gazdaságos teljesítésére, az ügyfél elégedettség fokozására,

· az elvárásaink teljesülésére.

Az erőforrásokkal kapcsolatos követelményeket, azok rendelkezésre állását és megfelelőségét rendszeresen ellenőrizzük a rendszerben meghatározott folyamatok, az azokhoz kapcsolódó tárgyi eszközök, a személyzet képzettségének vizsgálatával és minősítésével, az integrált rendszer időszakos felülvizsgálatával.

6.2. Emberi erőforrások

A Hivatalnál alapvető követelmény, hogy a folyamat, a szolgáltatás minőségét befolyásoló tevékenységet végző minden dolgozó rendelkezzen a munkája ellátásához szükséges szakmai ismerettel, végzettséggel, gyakorlattal és ha szükséges, megfelelő képzésben részesüljön.

A munkavállalónak az adott munkakör betöltéséhez a vonatkozó jogszabályok alapján valamint az elvárt általános és speciális képzettséget, ismeretet meghatároztuk illetve jogszabály írja elő. (végzettség, szakképzettség, gyakorlati idő, szaktanfolyam, szakvizsga stb.).

6.2.1. Felkészültség, képzés és tudatosság 

A megfelelő színvonalú emberi erőforrás biztosítása érdekében:

· A képesítési követelményeket évente legalább egyszer, a vezetőségi átvizsgálás (5.6. fejezet) során felülvizsgáljuk.

· meghatározzuk a szükséges képzési igényeket a képesítési elvárások és a megfelelő szakmai tudás fenntartásához szükséges képzéseket,

· biztosítjuk dolgozóink részére, hogy szükséges mértékben, az előzetesen jóváhagyott F 07 Képzési terv vagy egyéb felmerülő képzési lehetőség alapján vegyenek részt ismeretbővítő tanfolyamokon, tréningeken,

· új dolgozó alkalmazásakor vagy új munkakörbe kerüléskor ellenőrizzük a dolgozó képzettségét és a gyakorlat szempontjából való megfelelőséget, 

· rendszeres belső képzéssel biztosítjuk, hogy minden dolgozó tisztában legyen azzal, hogy az általa végzett tevékenység milyen hatással van a termék és szolgáltatás minőségére, az irányítási rendszer működésére és a kitűzött célokra. 

· belső képzés esetében ellenőrizzük a képzés hatékonyságát,

· munkatársai jelezhetnek továbbtanulási-, képzési igényt a vezetés felé, akik azokat elbírálva döntenek annak támogatásáról, vagy az elutasításról

A belső képzésekről F 06 Oktatási naplót készítünk, a külső képzések igazoló feljegyzéseit gyűjtjük és az oktatások dokumentumait megőrizzük.

A munkatársak meglévő képesítés igazoló okmány másolatát a dolgozó egyéb személyi anyagával együtt tároljuk. 

6.3. Infrastruktúra

A Hivatal, a végzett tevékenység folyamatainak megfelelősége, az ügyfelek és egyéb érdekelt felek elégedettsége érdekében biztosítja a munkavégzéshez szükséges eszközöket, és a kommunikációs hátteret. 
A stratégiai célok meghatározásánál alapvető feladatnak tekintjük a működőképesség fenntartását és a vevő/ügyfél elégedettségre fontos hatást gyakoroló strukturális feltételek folyamatos javítását. 

A Hivatal tevékenységére és a munkatársak biztonságára gyakorolt hatásának figyelembevételével gondoskodunk az eszközök és berendezések előírt felülvizsgálatáról és rendszeres karbantartásáról. 

Az eszközök, berendezések, a technikai feltételek állapotának felügyelete, karbantartása és javítása a megbízott, illetékes szerviz feladata. A fenntartáshoz, karbantartáshoz, felújításhoz, valamint a napi tevékenységekhez szükséges anyagi feltételek az éves költségvetés keretében biztosított.
A tevékenységhez, a szolgáltatás teljesítésébe bevont külső partnereinktől is elvárjuk, hogy a tevékenységekhez bizonyítottan alkalmas eszközöket és berendezéseket, megfelelő minőségben és mennyiségben alkalmazzanak. 

A tárgyi környezet, a folyamatok eszközei és a kapcsolódó szolgáltatások (pl. szállítás, kommunikáció) iránti igények felmérését, a szükséges tárgyi feltételek azonosítását és biztosítását, fenntartását

· új folyamatok esetén az 5.4.2. pontban szabályozottak szerint a minőségi és környezet irányítási tervezés,

· meglévő folyamatok esetén az 5.6. pont szerint és a vezetőségi átvizsgálások során végezzük.
6.4. Munkakörnyezet

A dolgozók részére a biztonságos és gazdaságos munkavégzéshez megteremtjük a megfelelő munkakörnyezetet, amelyet folyamatosan felülvizsgálunk és figyelemmel kísérünk a tevékenység megfelelése érdekében és rendszeres karbantartással tartjuk fenn.
A hatékonyság érdekében úgy alakítottuk illetve alakítjuk ki a munkakörnyezetet, hogy a folyamatok optimális feltételrendszerének eleget tegyen.
Tevékenységünk során különös figyelmet fordítunk a környezeti tényezők kézbentartására, a környezet terhelés minimalizálására. 

Évente egyszer mindenképpen a környezetvédelemmel és a vészhelyzetek megelőzéséről valamint a tűzvédelemmel és munkavédelemmel kapcsolatosan oktatásokat és ellenőrzéseket tartunk, melyet külső megbízott végez, megállapodás alapján.

Amennyiben szükséges, az érintett munkatársak részére biztosítjuk a munkájukhoz nélkülözhetetlen egyéni munkavédelmi felszerelést. 

Kiemelt figyelmet fordítunk az alkalmazás során az általános és üzleti magatartási szabályok betartására.

A munkakörnyezet megfelelősségét a hatályos előírásokat szem előtt tartva az éves vezetőségi átvizsgálás során értékeljük. A Hivatal megteremti a megfelelő munkakörnyezetet illetve a szükséges változások felmérése alapján a változások végrehajtását elrendeli és a változásokhoz szükséges erőforrásokat az éves költségvetés alapján biztosítja. 
7. Termék előállítása, FOLYAMATOK IRÁNYÍTÁSA 

7.1. A folyamatok tervezése
A Hivatal által végzett államigazgatási, valamint önkormányzati döntések előkészítési, végrehajtási tevékenységének folyamatait, a felelősségi viszonyokat, a szabályozási hátterét, nyomon követését, ellenőrzését, igazolását az IK fejezeteiben, az ME, KE eljárásokban, a vonatkozó szabályozásban határozzuk meg. 
Ezen folyamatainkat a vonatkozó jogszabályi és egyéb előírások, valamint vevőink, ügyfeleink igényeinek megfelelően alakítottuk ki, és szabályozott körülmények között hajtjuk végre, 

· a folyamatokat és módszereket valamint a végrehajtáshoz szükséges képzettséget és gyakorlottságot olyan mértékig határozzuk meg, hogy biztosítsa a vonatkozó jogszabályi és egyéb, szolgáltatási tevékenységet befolyásoló előírások, valamint az ügyfeleink igényeinek kielégítését,

· meghatározzuk és biztosítjuk a folyamatok ellenőrzéséhez és figyelemmel kíséréséhez szükséges módszereket és eszközöket, információkat, kritériumokat, 

· folyamataink hatékony működésének és ellenőrzésének bizonyítására feljegyzéseket vezetünk.

A folyamatok azonosítását és szabályozását integrált irányítási rendszerünk kiépítésével egyidejűleg pontosítottuk, aktualizáltuk. Amennyiben szükséges folyamataink megváltoztatása vagy új folyamatok szabályozása, akkor azt a fenti szabályozások és a minőségügyi tervezés, 5.4. és 5.6. pontok követelményeinek figyelembevételével végezzük el és vezetjük be. 

7.2. Az ügyfelekkel kapcsolatos folyamatok

Az önkormányzat képviselő testülete a helyi önkormányzatokról szóló törvény alapján többször módosított határozattal meghatározta a Hivatal működésének szabályait. Ennek keretében szabályozta a Hivatal tevékenységét, a Képviselő testület felé a döntésekkel kapcsolatos szervezési, előkészítési, végrehajtási, ellenőrzési, szolgáltatói, valamint az államigazgatási ügyek elintézésével kapcsolatos feladatait.

Államigazgatási ügyekben a Polgármesteri Hivatal és az ügyfelek között államigazgatási jogviszony jön létre, ennek keretében - az államigazgatási eljárásról szóló törvény, valamint az adott ügyhöz kapcsolódó jogszabályok előírásai szerint folytatódik le az eljárás. Szerződéses jogviszony létrejöttét megelőzően a Hivatal értékesítési, bérbeadási, hasznosítási szerződéseket készít elő az ME 07 eljárásban leírtak szerint.
Az ügyfeleink részére biztosítjuk a korrekt és hatékony kapcsolattartást a megkeresések, igények fogadása, teljesítése során és a teljesítés után is.

Biztosítjuk, hogy az ügyfelek illetve a Hivatal által meghatározott követelmények maradéktalanul teljesüljenek, beleértve azokat a körülményeket is, amelyeket a vevő/ügyfél nem jelölt meg, de amelyek szükségesek annak érdekében, hogy elégedettségüket folyamatosan fenntartsuk.

Amennyiben a tevékenységre vonatkozó követelmények változnak, a jegyző, minőség- és környezetirányítási vezető gondoskodik az ezekre vonatkozó dokumentumok módosításáról és arról, hogy az ezzel foglalkozó dolgozók tudomást szerezzenek a megváltozott követelményekről.

Meghatároztuk az ügyfelekkel való kapcsolattartás eredményes módozatait a következőkre:

· az ügyintézés folyamatára vonatkozó információkat,

· az ügyiratok és szerződések kezelésére, a módosításokra is,

· a vevőktől, ügyfelektől érkező visszajelzésekre, reklamációkra is.
7.2.1. Környezeti hatások

A Hivatalnál feltártuk tevékenységeink, a termékek, a szolgáltatások környezeti hatásait abból a célból, hogy meghatározhassuk azokat, amelyek jelentős hatással vannak vagy lehetnek a környezetre. 

A környezeti hatások felmérésekor figyelembevettük, a tevékenységünk műveleti lépéseinél lehetséges környezeti tényezőket, a vonatkozó jogszabályokat, rendeleteket.

Célunk annak biztosítása, hogy egész tevékenységünk, a szolgáltatásaink környezeti hatása a lehető legkisebb legyen, és így a tevékenységgel együtt járó, elkerülhetetlen környezetterhelés ellenőrzött, a vonatkozó környezetvédelmi törvények, előírások és szabványok követelményeinek megfelelő, folyamatosan csökkenő legyen, továbbá a környezetvédelmi célok kitűzésénél legyenek figyelembe véve.

A KE 01 eljárásban határoztuk meg és értékeltük,

· a lényeges környezeti hatásokat, az átlagos működési feltételeket, megszüntető és indító feltételeket, valamint az esetleges vészhelyzeteket.

· a tevékenységekből, termékekből, szolgáltatásokból eredő környezeti hatásokat annak érdekében, hogy azok megfeleljenek a jogszabályokban és egyéb előírásokban megfogalmazott és az érdekelt felek által támasztott követelményeknek.

· mely tényezőknek van, vagy lehet jelentős befolyásuk a környezetre.

· a környezeti célok kitűzésekor hogyan vesszük figyelembe a jelentős befolyásokkal kapcsolatos tényezőket.

Rendszeresen - a meghatározott időszakonként - felülvizsgáljuk tevékenységünket 5.6. pont szerint, a termékek, szolgáltatásaink környezeti hatásait a fenti célok figyelembevételével.

A folyamat során a befolyásolható környezeti hatások kezelését az ME 07 eljárásban szabályozzuk.

A hatások elemzésének eredményét a testület mérlegeli a további feladatok (célok és előirányzatok) meghatározása végett.

Minden esetben mérlegeljük a tevékenység környezeti hatásait, új tevékenység, vagy termék alkalmazása, bevezetése tervezésekor, vagy meglévő tevékenység, termék módosításakor új környezeti szempontok és/vagy hatások értékelése szükséges.

7.2.2. Jogi és egyéb követelmények

A tevékenységünk környezeti tényezőire vonatkozó jogi és egyéb követelményeket azonosítjuk és folyamatosan figyelemmel kísérjük.

Célunk annak biztosítása, hogy a munkatársak legyenek felvértezve mindig az adott felelősségi körhöz tartozó tevékenységre és a fentiek szerint meghatározott környezeti hatásokra vonatkozó hatályos környezetvédelmi előírásokkal, hogy feladatukat azok ismeretében és figyelembevételével lássák el.

A környezetvédelem jogi, szabályzási környezet ismerete, az azoknak való megfelelés különösen vizsgálandó azokban az esetekben, ha:

· e szempontok figyelembevételére a múltban még nem került sor,

· új szabályozás lépett életbe vagy a régi változott,

· új tevékenység vagy termék alkalmazására, bevezetésére kerül sor,

· meglévő tevékenység vagy termék módosítására kerül sor.

A Hivatalnál, az összes vonatkozó jogi és egyéb követelményekről feljegyzést készítünk, a 4.2.4. pontban leírtak szerint. 

7.3. Tervezés és fejlesztés

A Polgármesteri Hivatal a működési folyamatok fejlesztésével az ügyfelek és a Képviselő testület elvárásait elégíti ki.

A szabályozott fejlesztési folyamat során megtervezi a fejlesztési folyamat szakaszait, a felelősségi és hatásköröket, az egyes szakaszokhoz szükséges átvizsgálási, ellenőrzési tevékenységeket, a hatékony kapcsolattartás formáját. 

Meghatározza az elvárások és jogszabályi követelmények alapján a fejlesztés alapadatait. A fejlesztés során feljegyzi a folyamat lefolytatását, az ellenőrzési, döntési pontokat. Igazolja, hogy a fejlesztés eredménye megfelelő-e, értékeli a végeredményt. A folyamatok fejlesztésének szabályozását az ME 07 eljárás szabályozza.

7.4. Beszerzés

7.4.1. Beszállítók, alvállalkozók kiválasztása, minősítése

A Hivatal a beszállítókra, és a beszerzett termékre/szolgáltatásra vonatkozó szabályozások során figyelembe vette, hogy az igénybe vett termék, vagy szolgáltatás milyen hatással van a további szolgáltatási folyamatokra.

Beszállítóink kiválasztása és értékelése az alapján történik, képesek-e a Hivatal által elvárt követelményeknek megfelelő terméket, szolgáltatást szállítani. Anyag, termék beszállítókra valamint alvállalkozókra vonatkozóan meghatároztuk a kiválasztás, az értékelés kritériumait.

A beszállítók kiválasztásának folyamata a következő: 

· ajánlat kérés

· ajánlatok összegyűjtése,

· szükség esetén minta kérés, mintavétel,

· ajánlatok értékelése,

· a beszállítók minőségi megfelelősségének értékelése, 

· beszállító kiválasztása, 

· döntés szerint, helyszíni látogatás a beszállítónál, ellenőrző lapon dokumentálva,

· döntés, a beszállító kiválasztása,

· értesítés a döntésről, nemleges válasz esetén is.

A beszállítók, alvállalkozók kiválasztásánál a szakhatósági engedélyek, az infrastrukturális adottságok és azok alkalmassága, a szakmai felkészültség, a munkavégzőt a tevékenység végrehajtására feljogosító igazolások és a referenciák megléte kiemelt fontosságúak. 

A termék, szolgáltatás szempontjából fontos beszállítóinkat nyilvántartjuk, az F 08 Beszállítók nyilvántartása, értékelése lapon.

A szállítókat értékeljük, 

· kapcsolatfelvételkor előminősítéssel, 

· éves rendszerességgel a teljesítmény figyelembevételével.

Az értékelés során a rendszeresen beszállítók három kategóriába sorolhatók: 


A – megfelelő, igénybe vehető

B – korlátozással igénybe vehető


C – feltételesen igénybe vehetők, kizárólag a jegyző engedélyével.

Az A csoportba tartozó szállítókat, feltétel nélküli beszállítónak tekintjük, azonban ár vonatkozásában rendszeres információra van szükség. 

A B osztályba sorolt beszállítók/alvállalkozók esetében fokozott figyelmet kell fordítani a teljesítményükre. Körültekintően kell eljárni szerződéskötéskor, a szerződés teljesülésre fokozott figyelmet kell fordítani, rendszeres ellenőrzésre van szükség, a teljesítés során.

A C csoportba sorolt szállítókat csak feltételesen, gazdasági, piaci okokból lehet igénybe venni. A szállítót a munka megkezdésekor fokozottan kell oktatni, figyelni, ellenőrizni és a feltárt hiányosságokat záros határidőn belül ki kell javíttatni, valamint a teljesítés során fokozott figyelmet kell fordítani a munkavégzésre. 

Éves rendszerességgel, lehetőleg minden év első negyedévében, az F 08 Beszállítók nyilvántartása, értékelése lapon található beszállítókat, alvállalkozókat teljesítményüknek megfelelően értékelni kell a Pontozási táblázat beszállítók értékeléséhez figyelembevételével. Az értékelést a minőség- és környezetirányítási vezető a jegyző jóváhagyásával végzi.

Az osztályozás alapját képezi

· a minőség, 

· a megbízhatóság/mennyiség szerinti eltérés

· a szállítási/szolgáltatási képesség

· ár,

· fizetési feltétel.

A szállítók nyilvántartása történhet számítógépen is.

A termékek, szolgáltatások minőségére jelentős hatással bíró szállítókat, a kiválasztást követően is rendszeresen, a teljesítések és a vevő/ügyfél visszajelzések figyelembevételével értékeljük. A beszállítók értékeléséről, és az értékelés alapján tett intézkedésekről készült feljegyzéseket megőrizzük (IK 4.2.4. fejezet).

Azon beszállítókat, akik kizárólagos piaci pozíciót töltenek be, vagy akiket a vevőink, ügyfeleink a Hivatallal kötött megállapodásban rögzítenek, elfogadott beszállítóként kezeljük, és tartjuk nyilván.

Az ilyen jellegű beszállítóktól érkező termékekkel és szolgáltatásokkal szemben is elvárásunk, hogy feleljenek meg a hatósági és a tervben, illetve a vonatkozó szerződésben előírt minőségi feltételeknek. 
A közbeszerzésről szóló rendelet hatálya alá tartozó tevékenységek esetében a Hivatal követi a törvényben meghatározott formai és tartalmi követelményeket. A közbeszerzési eljárásban eredményesen szereplő beszállítókat F 08 Beszállítók nyilvántartása, értékelése lapon nyilvántartjuk.

A közbeszerzésről szóló rendelet hatálya alá nem eső beszerzések során irányt adó a hivatalnak az a gyakorlata, hogy előleget nem fizet, ezért anyagi és szakmai kockázatot sem vállal a szállító kijelölésekor. A rendszeres megrendelők törekednek arra, hogy a rendelet hatálya alá nem eső szállítók esetében is figyelembe vegyék a jól teljesítő beszállítókat, s jelezzék az értékelési folyamatban résztvevőknek.

7.4.2. Beszerzési információk

A beszerzés jellegének és értékének figyelembevételével a polgármester, jegyző dönt, hogy szükséges-e árajánlatot kérni a megrendelés megírása előtt, illetve szükséges-e írásbeli megrendelés.

Szóbeli megrendelés nem lehetséges abban az esetben, ha a beszerzendő anyagot minőségi bizonyítvánnyal kell beszerezni. 

Az ajánlatkérésekben, megrendelésekben illetve a megállapodásokban egyértelműen meg kell határozni a beszerzendő terméket, szolgáltatást. 

Ezen dokumentumok rögzítik, ha értelmezhető, 

· a jóváhagyási követelményeket a termékre, szolgáltatásra

· a munkatársak képzettségére vonatkozó követelményeket, 

· az irányítási rendszerben meghatározott követelményeket

· a bevont alvállalkozókkal és egyéb szállítókkal szemben támasztott jogi és felelősségi kötelmeket.

Gondoskodunk arról, hogy az előírt beszerzési követelmények elégítsék ki a Hivatal által vállalt minőségi, funkcionális követelményeket.

7.4.3. A beszerzett termék igazolása

A beszerzett termékkel, szolgáltatással szemben alapvető követelmény, hogy teljesüljenek az alábbi követelmények, melyek egyben az átvétel feltételei:

· azonosíthatóság, a termék és a számla és/vagy szállítólevél adatainak összevetésével megfelelősség,

· mennyiségi megfelelősség,

· minőség, típusjel - megfelelősség,

· külső sérülésmentesség,

Megfelelősség esetén az átvétellel megbízott dolgozó a szállítólevelet/számlát aláírja. Nemmegfelelősség esetén elkülönítve kell tárolni a nemmegfelelő termékeket további intézkedésig.

A számla ellenőrzését követően a jegyző aláírásával hagyja jóvá a számla kifizetését. 

A beérkező termékek illetve a szolgáltatások ellenőrzésének mértéke függ a folyamatok, szolgáltatások minőségére gyakorolt hatásuktól.

Beszerzett termék megbízó által történő igazolása

Ha a szerződés előírja, akkor a vevőnek vagy képviselőjének meg kell adni azt a jogot, hogy a gyártó (beszállító) vagy a szállító telephelyén igazolja, hogy a beszerzett termék megfelel az előírásoknak. Ilyen igény esetén a vevővel, ügyféllel kötött szerződésekben rögzíteni kell az ellenőrizni kívánt termék(ek), szolgáltatás megnevezését, mennyiségét, a mintavételezési igényt, a vizsgálatok elvégzésének helyét, dokumentálás módját. A feladat végrehajtásának koordinálásáért, a beszállítóval való egyeztetésért a jegyző, adott csoportvezető a felelős. 

7.5. Szolgáltatás folyamata

7.5.1. A szolgáltatás szabályozása

A Hivatal államigazgatási, az önkormányzati döntések előkészítési és végrehajtási tevékenységének alapja és egyben közvetlen szabályozása a törvények, rendeletek, illetve az önkormányzati rendeletek és a belső szabályozások (szabályzatok, polgármesteri, jegyzői utasítások). 

A jogszabályokból levezetett és az SZMSZ-ben meghatározott feladatok végrehajtásának részletes leírását (a végrehajtási folyamat lépéseit, felelőseit, jogszabályi, szabályzási hátterét, igazolását, ellenőrzést) az irányítási rendszer követelményeihez igazodóan az IK, és a vonatkozó eljárások rögzítik.

A szolgáltatás végrehajtását szabályozott feltételek között tervezzük és végezzük. 

Az ott meghatározott követelményeknek való megfelelés biztosítja, hogy álljanak rendelkezésre

a)
a termék, szolgáltatási folyamat lépéseit leíró információk

Az IK 7.2 fejezete szerint biztosított a vevői, ügyfél igények egyértelmű azonosítása. Az előkészítés során a szolgáltatás teljesítésébe bevont munkatársak számára nyilvánvalóvá kell váljanak a vevői/ügyfél valamint a törvényekben és rendeletekben előírt, és az irányítási rendszer működtetésével kapcsolatos követelmények. Az IK 7.4.2. értelmében alvállalkozóink és egyéb kiemelt beszállítóink felé nyújtott beszerzési információk és az alvállalkozók számára átadott tervek, vagy egyéb dokumentumok lehetővé teszik, hogy a termékről, szolgáltatásról megfelelő mennyiségű és tartalmú információ álljon rendelkezésre.

b)
ahol szükséges, a folyamatot szabályozó dokumentumok

A szolgáltatási folyamatban résztvevő dolgozóknak hozzáférés szükséges az információkhoz, dokumentumokhoz és adatokhoz.

Alvállalkozóink megfelelő kiválasztásával biztosítjuk, hogy a rendelkezésre álló beszerzési információk, tervek és egyéb szakmai dokumentumok elégségesek legyenek a munka szakszerű végrehajtásához.

c)
megfelelő anyagok és eszközök alkalmazása

A megfelelő infrastrukturális erőforrásokat az IK 6.3. fejezete szerint biztosítjuk. 

d)
a szolgáltatási folyamat szabályozása

A szolgáltatási folyamatokat az ME 07 eljárás írja le. Rögzíti a folyamat lépéseit, a felelősségeket és a megfelelőségi kritériumokat. Tudatában vagyunk annak, hogy a megfelelően végrehajtott, eredményes és hatékony folyamatok biztosítják a Hivatal és az ügyfelek hosszú távú sikerességét.

a)
megfigyelő- és mérőeszközök rendelkezésre állása, és ezek alkalmazása

Az IK 7.6. fejezete és az ME 07 szerint, ha a feladatok végrehajtásához mérőeszköz szükséges, azokat figyelemmel kísérjük, hogy ezeket a szolgáltatási folyamatokban megfelelő minőségben, mennyiségben és rendeltetésszerűen, illetve szakszerűen alkalmazzák. 

b)
figyelemmel kísérés és mérés bevezetése, a továbbengedés szabályozása 

Az IK 8.2.4. fejezete szerint ha szükséges, a szolgáltatási folyamatokban meghatározott mérési, ellenőrzési pontonként biztosítjuk, illetve az előírt méréseket, ellenőrzéseket elvégezzük a minőségi elvárások teljesülésének figyelemmel kísérése céljából. 

c)
átadás utáni tevékenységek szabályozása

A termék, szolgáltatás teljesítés előtti ellenőrzésének, valamint a szolgáltatási folyamat közbeni kezelésének, ellenőrzésének szabályozásával biztosítjuk, hogy csak jó minőségű terméket, szolgáltatást bocsássunk ki. 

7.5.2. A szolgáltatásnyújtás folyamatainak érvényesítése 

A Polgármesteri Hivatal szolgáltatási tevékenységében nincs olyan folyamat, amelynek kimenete nem ellenőrizhető az azt követő figyelemmel kísérés vagy mérés útján, ezért ennél a pontnál éltünk a szabvány által adott kizárás lehetőségével. 
7.5.3. Azonosítás és nyomonkövetés

A Hivatalnál a vonatkozó dokumentumokat és feljegyzéseket egyértelműen azonosítjuk. A szolgáltatási folyamatok nyomonkövetését feljegyzési rendszerünk biztosítja.
Az Iratkezelési szabályzatban meghatározott és alkalmazott bizonylatok lehetővé teszik az elvégzett feladatok egyértelmű azonosítását, a megrendelői és a beszerzési megrendelésekhez, szerződésekhez való hozzárendelhetőségét.

Ezek kapcsán lehetővé válik az esetleges megrendelői, beszállítói vagy belső nemmegfelelőségekkel kapcsolatos vizsgálatok elvégzése, mellyel igazolható, hogy az ügyfél általi és a hatósági előírásokat, szabványokat és a saját irányítási előírásainkat betartottuk, illetve milyen szinten tartottuk be.

Az alkalmazott eljárások és az azonosító jelölések alkalmasak az ellenőrzött és a nem ellenőrzött állapot, valamint a megfelelő és a nemmegfelelő állapot azonosítására, elkülönítésére.

Az azonosítás kiterjed a beszerzésre, a szolgáltatási tevékenység módjára és állapotának, időbeliségének azonosítására.

7.5.4. A vevő/ügyfél tulajdona

A szolgáltatási folyamatok során védjük és ellenőrizzük a vevő/ügyfél tulajdonát képező terméket, bármely dokumentumot, okiratot, berendezést, eszközöket, amennyiben az károsodik, arról a megrendelőt tájékoztatjuk és az esetről feljegyzést készítünk. 

A vevő/ügyfél tulajdonát képező termékek, dokumentumok kezelésére, tárolására, valamint a szállítására ugyanazok az előírások vonatkoznak, mint a Hivatal saját tulajdonú termékeire, dokumentuaira.

Ha a vevő/érdekelt fél tulajdona megsérül, elvész vagy használhatatlanná válik, úgy a vonatkozó jogszabálynak vagy egyéb elvárásnak megfelelően tájékoztatjuk a vevőt, ügyfelet, érdekelt felet, valamint szükség esetén további intézkedéseket hajtunk végre.

A vevő/ügyfél tulajdonának kezelésével kapcsolatos felelősségeket, ha szükséges, az alvállalkozóinkkal kötött szerződéseink is tartalmazzák.

7.5.5. Az iratok állagának megőrzése

A Hivatal az Iratkezelési Szabályzatban előírtak alapján olyan irattárolási, állagmegőrzési rendszert működtet, amely biztosítja a keletkezett iratok biztonságos tárolását, megőrzését, azonosíthatóságát és visszakereshetőségét a jogszabályokban meghatározott időtartamig. 

7.6. A megfigyelő- és mérőberendezések kezelése

A Hivatal jelenleg nem használ mérőberendezést, ezért ennél a pontnál kizárással él. 
.

8. ELLENŐRZÉS, ELEMZÉS, FEJLESZtés 

8.1. Általános követelmények

A Hivatal mérési és értékelési módszereket alkalmaz arra, hogy integrált irányítási rendszere folyamatai, szolgáltatásai, a termékek bizonyíthatóan megfelelőek legyenek mind az ügyfelek, mind az egyéb érdekelt felek elvárásainak, mind a saját célkitűzéseinknek, biztosítsák a rendszer működésének megfelelőségét, s a rendszer folyamatos továbbfejlesztését.

A megfelelő módszerek hatékony alkalmazásához szükséges ismeretek elsajátítása érdekében a Hivatal gondoskodik arról, hogy a módszerek alkalmazásában érintett dolgozók megfelelően felkészültek legyenek.

A méréseket, ellenőrzéseket az integrált irányítási rendszer dokumentumaiban írjuk elő, az értékelések alapként szolgálnak a vezetőségi átvizsgálásokhoz az 5.6. pontban leírtak szerint.

8.2. Mérés, figyelemmel kísérés

8.2.1. Az ügyfelek elégedettségének mérése

Az ügyfelek elégedettségének mérésére az F 13 Ügyfél elégedettség felmérés segítségével is figyelemmel kísérjük az ügyfelek elégedettségével vagy elégedetlenségével kapcsolatos információkat, melyek

· reklamációk alakulása,

· visszatérő ügyintézések alakulásával,

· személyes interjúk tapasztalatai,

· ügyfelekkel való találkozások alkalmával gyűjtött információk,

· ügyfél elégedettségmérő kérdőívek elemzéseinek eredményei,

· ügyfelek észrevételei.

Az ügyfél elégedettség mérésének szabályozását az ME 07 eljárás tartalmazza. Az elégedettség mérés eredményét a vezetőségi átvizsgálásokon értékeli az 5.6. pont szerint és ez alap a stratégia formálásához.

8.2.2. Belső audit

A belső auditok megmutatják, hogy az integrált irányítási rendszerünk bevezetésre került és működik, valamint megfelel az MSZ EN ISO 9001:2009, MSZ EN 14001:2005 követelményeinek. A belső auditok az integrált rendszer minden területére kiterjednek, azokat éves terv alapján, illetve esetenként - elégtelen működés, jelentős vagy ismétlődő minőségromlás - elrendelve végezzük.

Az auditokat tervezett audit program alapján végezzük, figyelembe véve

· az auditálandó folyamatok és területek állapotát és fontosságát,

· a korábbi auditok eredményét,

Meg kell határozni az auditok kritériumait, körét, gyakoriságát és módszerét.

A belső auditok elvégzésére megfelelő képesítéssel bíró független belső vagy külső szakértőt bízunk meg.

A minőség-és környezetirányítási vezető felelős a belső auditorok felkéréséért, megbízásáért, az auditálandó terület vezetőjének értesítéséért.
A belső auditor felel a Hivatal összes szakterületének az F 09 Audit terv alapján történő független felülvizsgálatáért, és jelentési kötelezettsége van a jegyző felé.

Az auditálás a belső auditor által előkészített területspecifikus ellenőrzéslista, F 10 Belső audit kérdés lista alapján történik. Az audit jelentések tartalmazzák az auditált területek és tevékenységek azonosítását, a talált nemmegfelelőségeket, az előző audit során feltárt hiányosságokra hozott helyesbítő tevékenységek minősítését, valamint a javasolt továbbfejlődési lehetőségeket.

A belső auditok feljegyzéseit, azaz dokumentált eredményeit a vezetőségi átvizsgálások során (IK 5.6.) a vezetés felhasználja stratégiai, irányítási rendszerfejlesztési döntéseinek megalapozásához.

8.2.3. A folyamatok figyelemmel kísérése és mérése

Folyamatainkat úgy terveztük meg, hogy az előírt tevékenységek elvégzése biztosítsa az ügyfél igények és követelések teljesülését. Támogató folyamataink megfelelő működésének figyelemmel kísérését, ellenőrzését, a szükséges helyesbítő- és megelőző intézkedések meghatározását belső auditálási tevékenységünk keretében biztosítjuk. 

Folyamataink mérésének elemzése során a probléma kapcsán értékeljük a folyamat hatékonyságát abból a szempontból, hogy annak végrehajtásával képesek vagyunk-e az elvárt eredmény elérésére.

Ha a tervezett eredményeket nem érjük el, helyesbítő- és/vagy megelőző intézkedéseket kezdeményezünk az IK 8.5.3. követelményei szerint.

8.2.4. A termék figyelemmel kísérése és mérése

Az eljárásokban, a FEUVE szabályozásban előírtak szerint biztosítjuk a tevékenység, a szolgáltatás jellemzőinek figyelemmel kísérését és mérését, annak igazolására, hogy a termékkel, szolgáltatással szemben támasztott követelmények teljesülnek-e. Ezt a szolgáltatási folyamat során, annak megfelelő szakaszaiban végezzük, a tervezett intézkedéseknek megfelelően (IK 7.1. fejezete).

A termék/szolgáltatás figyelemmel kísérését és mérését az ME 07 eljárás szabályozza.

Az ellenőrzések megtörténte és a szolgáltatás megrendelő általi elfogadása, igazolása bizonyítja, hogy a szolgáltatás megfelelő volt illetve folytatható, s a tervezett intézkedések (IK 7.1.) kielégítő módon befejeződtek, vagy az erre felhatalmazott személy, illetve ahol lehetséges, az ügyfél jóváhagyta az ettől eltérő döntést, intézkedést.

A környezeti jogszabályok betartása, valamint a környezetvédelemmel kapcsolatos ellenőrzések megfigyeléssel, adatok értékelésével történnek 

A jogszabályban előírt adatszolgáltatási és egyéb kötelezettségeknek eleget teszünk.

Az elfogadás kritériumainak való megfelelőség bizonyítékait, dokumentumokat, feljegyzéseket megőrizzük (IK 4.2.4.).

8.3. A nemmegfelelőségek kezelése

A nemmegfelelőségek időben való kezelését, az azonosítást, dokumentálást, jelölést, jelentést, értékelést, a hatékony helyesbítés érdekében szükséges intézkedéseket szabályozzuk.

Nemmegfelelőség előfordulhat:

· beszerzett anyagok átvételénél,

· a szolgáltatási folyamatok során, 

· tárolás, anyagmozgatás alatti károsodás esetében,

· ügyfél reklamációból eredően.

A bármilyen forrásból feltárt nemmegfelelőség a termék, szolgáltatás egyértelmű azonosítását, szükség szerinti kezelését és a nem tervezett felhasználásának, alkalmazásának kizárását biztosítjuk. 

Amennyiben a nemmegfelelőség ügyfél általi panasz, reklamáció, észrevétel eredménye, a F 11 Probléma lapon feljegyzés készül a probléma okáról és a megtett illetve javasolt intézkedésekről. 

Minden beérkező ügyfél általi panaszt, reklamációt, észrevételt ki kell vizsgálni.

A kivizsgálás érdekében fel kell venni a kapcsolatot az ügyféllel. Ha szükséges, kiegészítő információkat kell kérni tőle a hibajelenségre és a kapcsolatfelvételre vonatkozóan.

A reklamáció értékelésénél a megrendeléseket, szerződéseket, egyéb dokumentációt, a szállítási dokumentációt és az elkészült irányítási dokumentációt kell felhasználni.

A bizonyíthatóan nem a szolgáltatást végző hibájából adódó nemmegfelelőségek észlelése esetén, vagy a vállalt kötelezettségeket meghaladó követeléseket támasztó reklamációk esetén megfelelő indoklással kell a reklamáció elutasító levelet megfogalmazni, melyet a jegyző ír alá.

Amennyiben helyszíni vizsgálat és ok feltárás szükséges, azt a jegyző vagy utasítása szerint megbízott személy végzi.

Ha a helyszíni vizsgálat során megállapítható a nem megalapozottság, azt jegyzőkönyvben kell rögzíteni.

A hiba okának felülvizsgálata, valamint a helyesbítő/megelőző intézkedési igény meghatározása a jegyző által és ha kell, szükség szerint bevont társszervekkel közösen történhet.

Amennyiben az ügyfél igényli, a kezdeményezett hibajavító intézkedésekről tájékoztatni kell.

Ha a reklamáció eredete a nemmegfelelő beszállított termékre vagy szolgáltatásra vezethető vissza akkor az 5.1.1. pontban leírtak szerint kell eljárni.

A minőségi, környezeti reklamáció rendezésének adatait az F 12 Intézkedések nyilvántartása dokumentumban kell vezetni. A reklamációkat, az éves vezetőségi felülvizsgálatok alkalmával értékelni kell.

A vezetőségi átvizsgálás alkalmával feladat a reklamációk alakulásának valamint a belső nemmegfelelőségek értékelése.

A környezeti tényezők figyeléséért, valamint a környezeti káros hatások (talajszennyeződés, szétszóródás, hulladékok nem szabályszerű kezelése stb.) megakadályozásáért közvetlenül, a feladatokat ellátó munkatársak a felelősök. 

A nemmegfelelőség átvizsgálása és rendelkezés a továbbiakról

A nemmegfelelőségek átvizsgálásáról, a helyesbítő intézkedések meghatározásáról a jegyző gondoskodik. Ezeket az intézkedéseket dokumentáljuk és gondoskodunk az eltérés, illetve az eltérés okozta következmények hatékony elhárításának szakszerű felügyeletéről.

Javítás után a terméket, szolgáltatást új ellenőrzésnek vetjük alá annak érdekében, hogy bizonyítsuk a követelményeknek való megfelelősségét.

Amennyiben valamely termék, szolgáltatás nemmegfelelősége átadás után illetve a felhasználás, tevékenység során derül ki, az eltérés hatásainak vagy lehetséges hatásainak kiküszöbölése érdekében intézkedünk.

Az eltérések természetéről és a megtett intézkedésekről készült feljegyzést, beleértve a kapott eltérési engedélyeket, megőrizzük (IK 4.2.4.). 

A nemmegfelelőségek átvizsgálásának egyik fő célja az okok azonosítása és adatbázis biztosítása az IK 8.5. fejezetében ismertetett továbbfejlesztési tevékenységekhez.
8.3.1. Felkészültség és reagálás vészhelyzetekre

A vészhelyzetben való reagálással, a szennyezés megelőzésével valamint a bekövetkező károk helyreállítására vonatkozó feladatokat és a felelősségi köröket szabályozzuk.

A kialakított és fenntartott szabályozás célja, hogy

· meghatározza a felkészültséget vészhelyzet és baleset esetén,

· megfelelően reagálni tudjon ezekre,

· meghatározza a bekövetkező károk helyreállításával kapcsolatos feladat- és felelősségi köröket,

· az okozott környezeti hatások megelőzhetők és csökkenthetők legyenek.

A Hivatal ahol szükséges, felülvizsgálja és módosítja a vészhelyzetekre kidolgozott felkészültségét és reagálását, különösen balesetek vagy vészhelyzetek bekövetkezése esetén.

Időszakonként, a célszerűségnek megfelelően felülvizsgáljuk az eljárást, megtervezzük ezeket a tevékenységeket, beleértve a fenntartásukat is azért, hogy ezek végrehajtása az előírt feltételek között történjen.

Az eljárás alkalmazásának célja annak biztosítása, hogy az alkalmazott eljárás „normális” működésével együtt járó környezeti hatások csökkentésén túlmenően szolgálja a környezetet potenciálisan veszélyeztető, az ipari balesetekből adódó káros környezeti hatások bekövetkezési valószínűségének csökkentését, illetve a mégis kialakuló veszélyhelyzetek környezet szennyezésének mérséklését.

A vezetés megvizsgálja és feltárja az ipari balesetek bekövetkezésének lehetséges okait, hogy a tényleges baleseteket elkerülje, illetve a hivatal felkészüljön arra, hogy amennyiben egy baleset minden óvintézkedés ellenére mégis bekövetkezik, akkor ennek emberi egészségre és a környezetre gyakorolt hatását a lehető legkisebb szintre csökkentse.

A tevékenység részletes elemzésével meg kell állapítani a lehetséges okokat, amelyek egy potenciális baleset bekövetkezését eredményezhetik. Az így elemzett „forgatókönyveknek” megfelelően, mintegy válaszul ki kell dolgozni azokat az eljárásokat, amelyek vészhelyzet esetén alkalmazandók a károk csökkentésére, elhárítására és felszámolására. A tevékenység elemzését a jegyző, minőség- és környezetirányítási vezető, műszaki ügyintéző, a munka- és tűzvédelmi megbízott végzik.
A Kockázat értékelés, kockázat becslés, Tűzvédelmi szabályzat, Balesetvédelmi szabályzat elkészítése szükséges, a felelős állami szervek által előírt követelmények figyelembevételével.

A dokumentumok elkészítése során a következő veszélyhelyzetek lehetőségét kell számításba venni:

· kiömlés,

· tűz és robbanás,

· baleset,

· különös esemény, árvíz,
· katasztrófa.

Meg kell határozni:

· a kárelhárítás szervezetét, 

· a riasztási tervet,

· a bekövetkezett környezeti károk mérséklése érdekében elvégzendő feladatokat, 

· a helyreállítással kapcsolatos feladatokat.

Szükség esetén a felelős állami szervezetekkel is fel kell venni a kapcsolatot, pl. Rendőrség, Tűzoltóság, ÁNTSZ, Polgári védelem, stb.

Amennyiben minden óvintézkedés ellenére mégis bekövetkezik valamilyen ipari baleset, káresemény, aminek során előfordult, illetve előfordulhatott volna jelentős környezetterhelés, akkor a baleset, káresemény körülményeit, a baleset, káresemény környezeti hatásait, illetve a hatások csökkentése érdekében hozott tervszerű, vagy ad hoc intézkedéseket, ezek eredményességét kivizsgálják.

Fel kell tárni a baleset, káresemény bekövetkezésének okait, elemzik az alkalmazott beavatkozást és a következményeket, valamint meghozzák az ebből következő javító intézkedéseket, s az esetlegesen szükséges módosításokat, egy hatékonyabb, a baleset, a környezeti kár elhárítását célzó utasítással, hogy a havária tervek a baleset környezeti hatásainak csökkentését célzó intézkedésekkel kiegészüljenek. 

A polgármester, jegyző gondoskodnak arról, hogy az e területen rendelkezésre álló tapasztalat és szakismeret hozzáférhető legyen. A már meglévő vészhelyzeti terveket új tevékenység esetén módosítani kell. A terveket és a módosításokat a polgármester, jegyző hagyja jóvá. 
A vészhelyzeti terveket a dolgozókkal meg kell ismertetni, évente oktatni kell és magát a vészhelyzeti tervet nyilvánossá tenni. 

A vészhelyzeti tervben megfogalmazottak gyakoroltatását a törvényben meghatározottak szerint kell végrehajtani évente legalább egy alkalommal. 
Az oktatás a munka- és tűzvédelmi megbízott feladata.
8.4. Adatelemzés

A tevékenységünk értékelése, a minőség- és környezetjavítás lehetőségeinek meghatározása és fejlődésünk aktív követése érdekében olyan adatgyűjtő, feldolgozó és elemző rendszert működtetünk, amely a hivatal működésével, illetve irányítási rendszerünkkel kapcsolatos objektív adatokra támaszkodik, és minden szóba kerülő forrásból származó adat összegyűjtésére szolgál. Az adatgyűjtés és elemzés a rendszer megfelelőségének, hatékonyságának igazolására történik.

Az alkalmazott statisztikai módszerek lehetővé teszik az előző időszakok eredményeihez való viszonyítást és a trendek felismerését.

Az adatelemzések többek között információt szolgáltatnak:

a) a vevő, ügyfél, külső érdekelt fél megelégedettségről és/vagy elégedetlenségről,

b) a vevői/ügyfél és belső követelményeknek való megfelelőségről,

c) a folyamatok, termékek és/vagy szolgáltatások jellemzőiről, 

d) a folyamatok működési trendjéről,

e) a beszállítók, illetve alvállalkozók teljesítéséről,

f) a munkatársak felkészültségéről,

g) a piaci helyzet állapotáról, alakulásáról.

Az adatok elemzésével lehetőséget biztosítunk helyesbítő-, megelőző intézkedések kitűzésére.

A teljesítmények összesítése és értékelése a vezetőségi átvizsgáláskor, 5.6. pont, történik.

8.5. Fejlesztés

8.5.1. Folyamatos fejlesztés

A Hivatal elkötelezte magát azon folyamatok folyamatos fejlesztésére, melyek befolyásolják az ügyfelek, megrendelőink felé értékesített termékek/szolgáltatások minőségét, hogy a vevők, ügyfelek igényeit minél magasabb színvonalon, hatékonyan és gazdaságosan tudjuk kielégíteni. A folyamatok fejlesztéséhez felhasználjuk a folyamatok mérésének és elemzésének eredményeit. A folyamatok fejlesztését a minőségi és környezeti tervezésnél és a folyamatok szabályozásánál leírt elvek figyelembevételével tesszük.

A folyamatok fejlesztését az 5.6. pont szerint a vezetőségi átvizsgálásokon indítjuk, és az integrált irányítási politikában, valamint a kapcsolódó célkitűzésekben határozzuk meg az elérendő fejlesztések irányát és feladatait. Folyamatainkról és integrált irányítási rendszerünk működéséről az adatelemzések segítségével követjük nyomon a fejlesztéseket és szükség esetén helyesbítő intézkedéseket teszünk. 

A vezetőségi átvizsgálások során ellenőrizzük a továbbfejlesztések megvalósulását és ha szükséges, helyesbítő intézkedéseket teszünk.

A helyesbítő- és megelőző tevékenységet a 8.5.3. pont szabályozza.

Helyesbítő- és megelőző tevékenységet végzünk a bekövetkezett vagy potenciális nem megfelelőségek előfordulásának vagy ismételt felmerülésének megakadályozására. A helyesbítő- vagy megelőző intézkedéseknek összhangban kell lenniük a felmerült problémák súlyával és lehetséges következményeivel.

A helyesbítő vagy megelőző beavatkozásokból következő elfogadott változtatásokat nyilvántartjuk, és szükség esetén az integrált irányítási rendszer dokumentumaiban átvezetjük. A helyesbítő- és megelőző tevékenységekkel kapcsolatos feljegyzéseket az IK 4.2.4. pontban előírtaknak megfelelően kezeljük és őrizzük meg.

8.5.2. Környezetközpontú irányítási programok

Kialakítottunk és fenntartunk egy programot a hivatal minden érintett funkciója és szintje számára a környezeti célok és előirányzatok környezeti program(ok)ban megjelenő eléréséért.

A környezeti program(ok) magában foglalja:

· a célok és az előirányzatok eléréséhez a felelősségek meghatározását a Hivatal minden érintett funkciója és szintje számára,

· azokat az eszközöket és időbeli kereteket, amelyek útján a célok elérhetők.

Ha alkalmas és praktikus, magában foglal tervezési megfontolásokat, termelési, marketing és fejlesztési szakaszokat.

A célok és előirányzatok elérését, illetve végrehajtását a program részletes kidolgozása, majd megvalósítása biztosítja. E környezetközpontú irányítási program részletesen meghatározza a tevékenységeket és a felelősségeket is. 

A környezetközpontú programok meghatározása a politikával összhangban, a környezetszennyezés megelőzése iránti elkötelezettség, a folyamatos fejlődés biztosításának érdekében történik. A célok és előirányzatok megváltoztatása rendszerint a programok megváltoztatását vonja maga után.

A programok teljesítéséért minden alkalmazott felelősséggel tartozik a saját területén.
8.5.3. Helyesbítő-, megelőző tevékenység

Helyesbítő tevékenység a feltárt eltérések okának kiküszöbölésére és ezek megismétlődésének megakadályozására szolgálnak, melyet az alábbi esetekben folytatunk:

· egyedi és ismétlődő problémák, az integrált irányítási rendszerrel kapcsolatos nemmegfelelőségek esetén /audit jelentés/,

· vevői, ügyfél és/vagy hatósági elvárások teljesítése esetén, fejlesztéskor, ha nemmegfelelőséget tapasztalunk.

Megelőző tevékenységet általában az alábbi esetekben folytatunk.

· lényegesen új fejlesztési módszerre, újonnan fejlesztett szolgáltatásra való felkészülés esetén,

· helyesbítő tevékenységhez kapcsolódóan a probléma általánosításából származó nemmegfelelőség okának megszüntetésére, 

· mérések és elemzések eredményeiből adódó negatív tendenciák esetén,

· ügyfél általi és/vagy hatósági elvárások teljesítése céljából,

· minőségjavítási célból.

A helyesbítő-, megelőző tevékenység végzése során a következők szerint járunk el:

· azonosítjuk a problémát,

· feltárjuk a hibák okait, 

· megszüntetésükre és ismételt előfordulásuk megakadályozására irányuló tevékenység szükségességét értékeljük,

· szükséges intézkedéseket tervezünk és vezetünk be,

· a helyesbítő intézkedések megvalósítását dokumentáljuk,

· a helyesbítő intézkedések megvalósítását és eredményességét ellenőrizzük.

Az elemzés és a javaslattétel határidejét a hiba súlyának megfelelően, arra elegendő időt biztosítva, de a lehető legrövidebb időre kell kitűzni.

Ha a probléma jellege ezt megkívánja, az F 11 Probléma lapon feljegyzést kell készíteni, a feladatok és a felelősök meghatározására, az elvégzett munkaszakaszok és az eredmények dokumentálására. A képződött egyéb feljegyzéseket minden esetben hivatkozni vagy mellékelni kell.

Az egyszerű, napi konkrét megoldást igénylő problémák végrehajtását nem kell külön dokumentálni.
A helyesbítő tevékenységnek a Hivatal működésében alapvetően három fontos csoportja lehetséges:

1./ Az értékesített termék, szolgáltatás és a Hivatal által végzett tevékenységek során feltárt hibák megismétlődésének kiküszöbölésére kezdeményezett,

2./ A szolgáltatásokra vonatkozó információ átadása, a dokumentumok, ügyiratok készítése során feltárt hibák megismétlődésének kiküszöbölésére kezdeményezett intézkedések.

3./ A belső minőségügyi, környezeti felülvizsgálatok kiértékelése által generált helyesbítő tevékenységek.

Az 1./ és 2./ eset szerinti nemmegfelelőség esetén, melyek lehetnek 
· külső szerv, illetve a testület kifogása, 
· a Hivatal határozatai ellen benyújtott fellebbezések, illetve jogerős bírósági döntések, 
· a jegyző írásos utasítása alapján a jogosnak ítélt, a Hivatal tevékenységére, illetve munkatársaira vonatkozó bejelentések, panaszok, 
· az irodavezetők által a területükön történt, a szakmai folyamatok megfelelőségére irányuló ellenőrzések, illetve megfigyelések során felfedezett eltérések, nemmegfelelőségek,
· belső hiba nyilvántartások kiértékelése, 
· beszállítók értékelése, 
· ügyfél elégedettség mérése. 
Az ezek során nyert információk alapján kell megfogalmazni a leglényegesebb problémákat. 
Ezt követően pedig szükség szerint intézkedési tervet kell meghatározni.

A 3./ esetben az IK 8.2.2. alapján minden belső felülvizsgálatot, vezetőségi átvizsgálást, belső auditot követően - amennyiben az irányítási rendszer működésében nemmegfelelőség került feltárásra - beavatkozás szükséges.

Az irányítási rendszer működését jellemző adatokból, trendekből megállapítható a kedvezőtlen irányú változás, illetve ha a nemmegfelelőségek megjelenése reális veszélyt jelent, megelőző intézkedést kell kezdeményezni a nemmegfelelőség megelőzése érdekében.

Az adatgyűjtést, adatelemzést és a probléma lehetséges fő okainak feltárását el kell végezni, ez elsődlegesen a csoportvezetők feladata.
Az adatelemzés során meg kell határozni, és rangsorolni kell a probléma fajsúlyos összetevőit (a befolyásoló hibákat).

Az okkeresés fő célja a legnagyobb hiba tényleges okainak megtalálása.

A megoldásnak a legvalószínűbb ok kiküszöbölését kell megcéloznia és a megoldás fázisaira meg kell nevezni a felelősöket és a teljesítési határidőket.

A bevezetett megoldás hatásának visszamérésénél az F 11 Probléma lapon készített feljegyzést kell használni.

A megoldás gyakorlatba ültetését követően az adatgyűjtéssel azonos körülmények között kell elvégezni a hatásvisszamérést. A megoldás eredményét értékelni kell.

Abban az esetben, ha az elvárt eredmény teljesül, a megoldást megfelelőnek kell minősíteni.

Ha a megoldás megköveteli a dokumentumokba, előírásokba (eljárások, utasítások, ellenőrzési utasítások, módszertani leírások, stb.) való visszacsatolását és a dolgozók képzését az új folyamatok végzésére, a végrehajtatás elrendelése a jegyző feladata. A dokumentumok módosítását az IK 4.2.3. szerint kell végrehajtani.

A helyesbítő intézkedéseket mindig a nemmegfelelőség mértékének, gazdasági értékének figyelembevételével kell meghatározni.
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