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6.
ELJÁRÁSOK


6.1

Eljárások jegyzéke

ÁLTALÁNOS RÉSZ

BEVEZETÉS

Nyíregyháza Megyei Jogú Város Polgármesteri Hivatala (továbbiakban: Polgármesteri Hivatal) a teljes tevékenységét átfogó minőségirányítási rendszert működtet.

A rendszer - a Polgármesteri Hivatal integrált részeként - a jogszabályok követelményeire épülve, a belső működési folyamatok rendezettségének, hatékonyságának, megbízhatóságának folyamatos javításán keresztül a Képviselő-testület és az ügyfelek elégedettséget célozza meg.

A minőségirányítási rendszer követelményeit az ISO 9001:2008  szabvány határozza meg, melyet a Polgármesteri Hivatal kötelező érvényűnek tekint a tevékenysége során.

A minőségirányítási rendszert leíró alapdokumentum a Minőségügyi Kézikönyv (továbbiakban: Kézikönyv), amelynek célja:

· a rendszer és folyamatainak bemutatása,

· a követelményeknek való megfelelés leírása,

· a szabályozások rögzítése, meghivatkozása.

A Kézikönyv felépítésében követi az ISO 9001:2008 szabvány fejezeteit, értelmezi annak minden pontját a Polgármesteri Hivatal államigazgatási, önkormányzati döntéseinek előkészítési folyamataira, illetve azok kölcsönhatásaira.

A Kézikönyvben foglaltak a Polgármesteri Hivatal tevékenységére meghatározott követelmények teljesítésére, valamint a minőségirányítási rendszer hatékony működésének felülvizsgálatához dokumentumként is szolgál.

A Polgármesteri Hivatal a Kézikönyv kivonatos változatával ügyfeleinek és partnereinek információt kíván biztosítani arról, hogy a munkáját szabályozottan, a társadalmi elvárásoknak, a törvényeknek, jogszabályi rendelkezéseknek megfelelően, a minőségirányítási rendszer keretében végzi.

A Kézikönyv utasításként, érvényes dokumentumként a Polgármesteri Hivatal minden munkatársa részére rendelkezésre áll. A Kézikönyv rájuk vonatkozó részében leírtak ismerete és betartása számukra kötelező.

A Kézikönyv elkészíttetéséért a Polgármesteri Hivatal jegyzője a felelős.

A Kézikönyvet a polgármester és a jegyző írja alá és a jegyző Jegyzői utasítással lépteti hatályba. A Kézikönyv a jóváhagyás napjától lép hatályba.

A POLGÁRMESTERI HIVATAL BEMUTATÁSA, FELÉPÍTÉSE

A város

A X. századi emlékek tanulsága szerint a Nyír nevű településen a korai magyar állam fegyveresei laktak, melyhez a tatárjárás után járult az –egyháza utótag. A XVIII. század közepén szlovák telepeseket telepítettek be, a Károlyiak és Dessewffyek idején a betelepítések után 1786-ban a rohamosan fejlődő település városi rangot kapott. A XIX. század közepén megindult a polgárosodás Nyíregyháza rohamos fejlődését hozta, a vasút megjelenése, a megyeszékhellyé válás, a banki tőke beáramlása, az igényes építkezések és nem utolsó sorban a szellemi élet kibontakozása egy virágzó város jövőjét alapozta meg. Jelenleg Nyíregyháza Szabolcs-Szatmár-Bereg megye központja, mind gazdasági, oktatási és kulturális szempontokból. Lakosságának létszáma 120.000 fő, de a dinamikus fejlődésnek köszönhetően folyamatosan növekszik.

A Polgármesteri Hivatal

Nyíregyháza Megyei Jogú Város Polgármesteri Hivatala az 1990 évi LXXXIII. Tv. rendelkezései alapján 1990. november 22. napjával jött létre.  A Polgármesteri Hivatal az önkormányzati képviselő-testület által létrehozott hivatal, mely önálló jogi személyiséggel rendelkező költségvetési szerv. A Hivatalt a képviselő-testületi döntések és saját önkormányzati jogkörében a polgármester irányítja. A Polgármesteri Hivatalt a jegyző vezeti, aki felelős a szakmai működtetésért. A Hivatal az Önkormányzat tárgyévi költségvetési rendeletében szereplő keretlétszámon belüli köztisztviselővel, az alábbi felépítésben végzi tevékenységét.

Tisztségviselői és Jegyzői Titkárság

A titkárság biztosítja a polgármester, az alpolgármesterek és a főjegyző munkájához szükséges szervezési és ügyviteli feltételeket.

Gazdasági Osztály

Ellátja az Önkormányzat költségvetésével kapcsolatos tervezési és végrehajtási feladatokat. Tevékenységéhez saját eljárás kidolgozása vált szükségessé, mely osztályra eddig nem terjedt ki a minőségirányítás hatálya. Tevékenységébe illesztésre került az ÁROP szervezetfejlesztési projekt által a pénzügyi és gazdálkodási felelősségvállalás szabályozásának és a stratégiai tervezés és éves költségvetés kapcsolatának elfogadott javaslatai. Az osztály eljárás kialakításába „A költségvetés tervezési folyamat felülvizsgálata és új tervezési módszertanok bemutatása” és „A pénzügyi és gazdálkodási felelősségvállalás szabályozása, valamint a pénzügyi és költségvetés végrehajtási ellenőrzés javítása” dokumentumok javaslatai is beépülnek.
Ellátási Osztály

Biztosítja a Polgármesteri Hivatal munkájából adódó, az irodák működéséhez szükséges tárgyi feltételeket. Feladata az iktatórendszer működtetése valamint az iktatócsoport keretében ellátja az ügyiratkezeléssel kapcsolatos feladatokat. Az Élelmezési Csoport feladata a hivatali étkeztetés biztosítása.

Adóosztály

Ellátja az önkormányzat által bevezetett adók, gépjárműadó, luxusadó, termőföld bérbeadásából származó jövedelemadó, talajterhelési díj és az adók módjára behajtandó köztartozások előírásával, kezelésével, beszedésével, elszámolásával, valamint az adóellenőrzéssel kapcsolatos feladatokat. Intézi az adózással összefüggő bejelentéseket, kérelmeket.

Oktatási, Kulturális és Sport Osztály

Segíti a városban működő önkormányzati oktatási és nevelési intézmények fenntartási irányítását és koordinálja a működés során felmerülő feladatokat. Ellátja az Önkormányzati Minőségirányítási Program (ÖMIP) működtetésével, módosításával kapcsolatos feladatokat. Segíti a kulturális és közművelődési szolgáltatások ellátását, kapcsolatot tart a városban működő kulturális és közművelődési feladatokat ellátó szervekkel, intézményekkel és közhasznú szervezetekkel. Koordinatív feladatokat lát el a város művészeti életével kapcsolatosan. Kapcsolatot tart a sportegyesületekkel, diáksportkörökkel, megyei sportigazgatósággal valamint a sportlétesítmények üzemeltetőivel. Ellátja az önkormányzat ifjúsági feladatainak koordinálását. Közreműködik az önkormányzat és a hivatal EU uniós felkészüléséhez kapcsolódó feladatok szervezésében, segíti a régiós kapcsolatokból adódó feladatok végrehajtását.

Jegyzői Törzskar

Biztosítja a Közgyűlés működéséhez és a főjegyző feladatai ellátásához szükséges jogi, szervezési és ügyviteli feltételeket. A személyügyi csoport keretében közreműködik a Közgyűlés, a polgármester és a jegyző hatáskörébe tartozó munkáltatói jogok gyakorlásában, az egyéb személyzeti feladatok ellátásában, valamint vezeti az előírt nyilvántartásokat. Közreműködik a köztisztviselők képzésével, továbbképzésével kapcsolatos feladatok ellátásában. Közreműködik a Polgármesteri Hivatal informatikai fejlesztésében, biztosítja az informatikai jogszabályokban és az Adatvédelmi Szabályzatban foglaltak megtartását, ellenőrzését.  

Városfejlesztési Osztály

Ellátja a településfejlesztéssel kapcsolatos tervezési feladatokat, a település rendezési terveinek elkészítésével és felülvizsgálatával összefüggő feladatokat. Ellátja az önkormányzati fejlesztések megvalósításával kapcsolatos előkészítői és beruházói teendőket. Elvégzi a környezet- és természetvédelemmel kapcsolatos, nem hatósági jellegű önkormányzati feladatokat, a zöldfelület-gazdálkodás szakmai irányítását. Ellátja a város közlekedési rendszerének fejlesztésével kapcsolatos javaslattevő és véleményező feladatokat, közreműködik a tömegközlekedés szervezésében és az idegenforgalmi fejlesztések városi szintű koordinációjában. Ellátja a projektötletek gyűjtésével, folyamatos aktualizálásával és kidolgozásával, az Európai Uniós pályázati lehetőségek folyamatos figyelésével kapcsolatos feladatokat.

Gyámhivatal

A gyermekvédelmi törvény alapján, a törvény végrehajtására kiadott kormányrendeletben meghatározott illetékességi területen ellátja a gyermekek védelme érdekében, a pénzbeli támogatásokkal, a gyermek családi jogállásának rendezése érdekében az örökbefogadással, perindítással, illetve kezdeményezéssel, feljelentési kötelezettségével, szülői felügyeleti joggal, illetve a gyermektartásdíjjal, a gyámsággal és gondnoksággal, a vagyonkezeléssel, szakértő kirendelésével és felmentésével, egyéb hatáskörébe utalt közigazgatási feladatokkal kapcsolatos elvégzendő feladatokat.

Szociális Osztály

Ellátja a polgármester és a főjegyző hatáskörébe utalt szociálpolitikai, szociálisigazgatási feladatok döntés-előkészítését, végrehajtását. Ellátja a szociális intézmények (ide értve a gyermekjóléti intézményeket is) munkájával kapcsolatos szakmai útmutatási, szervezési, valamint az intézmény-irányításból adódó döntés-előkészítési, szervezési és végrehajtási feladatokat. Végzi a jegyzői gyámügyi feladatokat.

Igazgatási osztály 

Feladata a polgármester és a főjegyző hatáskörébe utalt belügyi igazgatási, szabálysértési, honvédelmi, ipari és kereskedelmi igazgatási, fogyasztásvédelmi, földművelési és tűzvédelmi ügyek döntés-előkészítése, illetve végrehajtásának szervezése. Továbbá intézi a lakáshoz jutók támogatásával kapcsolatos ügyeket. 

Építésügyi Osztály
Ellátja az építésügyi igazgatással, az útügyi és vízügyi hatósági tevékenységgel, valamint a környezet és természetvédelemmel, a környezetvédelmi feladatokkal kapcsolatosan felmerülő hatósági intézkedéseket.

Okmányiroda

Feladata a főjegyző hatáskörébe utalt kereskedelmi igazgatási, fogyasztásvédelmi, anyakönyvi, népesség-nyilvántartási ügyek döntés-előkészítése, illetve végrehajtásának szervezése. Továbbá intézi az állampolgárok személyes okmányaival, a gépjármű igazgatással, illetve az egyéni vállalkozói igazolványokkal kapcsolatos ügyeket.

Vagyongazdálkodási Osztály

Nyilvántartja és hasznosítja az önkormányzat azon vagyonait, melyek működését, üzemeltetését és hasznosítását nem bízta más vagyonkezelő szervezetre, közöttük gazdasági társaságokra, intézményekre. Előkészíti és lebonyolítja az önkormányzati tulajdonú ingatlanok elidegenítését, a nem lakáscélú helyiségek bérbeadását. Intézi az önkormányzat energetikai ügyeletét, előkészíti a hatósági ármegállapításokat. Előkészíti, lebonyolítja és műszakilag ellenőrzi az intézményi felújításokat. Részt vesz az önkormányzati költségvetés tervezésében. Közreműködik az önkormányzati alapítású, illetve tulajdonú gazdálkodó szervezetek tulajdonosi irányításában. Ellátja a vállalkozások tulajdonosi operatív controllingjához kapcsolódó tervezési, koordinálási, információellátási és ellenőrzési tevékenységet.
Közterület Felügyelet

Ellenőrzi a közterületekkel kapcsolatos engedélyhez kötött tevékenységeket és közreműködik a közrend, közbiztonság, az önkormányzati vagyon védelmében. Ellenőrzi a közterületek rendjére vonatkozó önkormányzati rendeletek előírásainak betartását, valamint az azokban meghatározott kötelezettségek teljesítését.

Ellenőrzési Iroda

A főjegyző irányításával ellátja az Önkormányzat által alapított és fenntartott költségvetési szervek pénzügyi, gazdasági és törvényességi ellenőrzését. Segíti a belső ellenőrzés keretében a vezetői, valamint a munkafolyamatba épített ellenőrzési követelmények érvényesülését. 

A KÉZIKÖNYVBEN HASZNÁLT FOGALMAK

A Kézikönyvben használt fogalmak az ISO 9001:2008 szabvány alapján:

Audit 

Bizonyítékok nyerésére és ezek objektív kiértékelésére irányuló rendszeres, független és dokumentált folyamat.

Dokumentum

A követelményeket, előírásokat tartalmazó külső (jogszabályok, szabványok, műszaki előírások, stb.) vagy belső (utasítások, intézkedések, szabályzatok, .... stb.) készítésű szabályozás.

Ellenőrzés

A megfelelőség kiértékelése megfigyelés és ítéletalkotás útján, amelyhez szükség esetén mérés, vizsgálat vagy ellenőrzés társul.

Eljárás

Egy tevékenység vagy egy folyamat elvégzésének előírt módja.

Helyesbítő tevékenység

Tevékenység egy felfedett eltérés vagy más nem kívánatos helyzet okának kiküszöbölésére.

Megelőző tevékenység

Tevékenység egy lehetséges eltérés vagy más nem kívánatos helyzet okának kiküszöbölésére.

Minőség 

Egy termék, rendszer vagy folyamat saját jellemzői együttesének az a képessége, hogy kielégítse a vevők és más érdekelt felek követelményeit.

Minőségcél

A minőséggel kapcsolatos valami, amire törekszenek vagy amit el akarnak érni.

Minőségirányítás

Koordinált tevékenység egy szervezet vezetésére és ellenőrzésére, a minőség szempontjából.

Minőségirányítási rendszer

Rendszer a minőségpolitika és a minőségcélok megfogalmazásához és a célok eléréséhez.

Minőségpolitika 

Egy szervezetnek a minőségre vonatkozóan a felső vezetőség által hivatalosan kinyilvánított általános szándékai és irányvonala.

Minőségtervezés

A minőségirányítás része, amelynek középpontjában a minőségcélok kitűzése, valamint a szükséges operatív folyamatok és a minőségcélok eléréséhez szükséges erőforrások meghatározása áll.

Minőségügyi feljegyzés

A minőségirányítási rendszer működését igazoló jelentés, jegyzőkönyv, nyilvántartás, elemzés, értékelés, minősítés, stb.

Minőségügyi Kézikönyv

Dokumentum, amely egy szervezet minőségirányítási rendszerének követelményeit írja le.

Nemmegfelelőség

Egy követelmény nem teljesülése.

Termék

Egy folyamat eredménye.

1. A MINŐSÉGIRÁNYÍTÁSI RENDSZER 

1.1

ÁLTALÁNOS RÉSZ

A Polgármesteri Hivatal minőségirányítási rendszer keretében szabályozza államigazgatási, önkormányzati döntések előkészítési, végrehajtási folyamatait.

A Polgármesteri Hivatal alapvető feladatai:

· ellátja az önkormányzati testületi szervekhez (képviselő-testület, bizottságok, kisebbségi önkormányzat) kapcsolódó adminisztrációs feladatokat, valamint a belső munkaszervezési igazgatási teendőket. Segíti az önkormányzati képviselők munkáját, a vezetés irányító tevékenységét,

· előkészíti és végrehajtja a testületi szervek önkormányzati döntéseit, a polgármester, illetve az alpolgármesterek irányítása és a jegyző operatív vezetése mellett,

· ellátja az önkormányzat számára hatáskört megállapító jogszabályok végrehajtásaként az önkormányzati hatósági, valamint az államigazgatási ügyeket és gondoskodik a döntések végrehajtásának megszervezéséről.

A Polgármesteri Hivatal legfontosabb folyamatai:

· önkormányzati testületek működéséhez kapcsolódó tevékenységek

· vezetés munkáját közvetlenül segítő szervező tevékenység

· költségvetés előkészítése, végrehajtása, zárszámadás

· vagyongazdálkodás

· városüzemeltetési tevékenység szervezése, végrehajtása

· intézményirányítás

· államigazgatási, hatósági ügyintézés

· minőségügyi folyamatok

A "fő" folyamatok elvégzéséhez a Hivatal működési rendje biztosítja a szükséges személyi és infrastrukturális feltételeket, a szükséges beszállítói hátteret.

Ezen folyamatok végrehajtását a Hivatal a fő folyamatokra szervezett osztály rendszerben, a szükséges - belső szabályozásokban meghatározott - együttműködési, kapcsolati rendben végzi.

A Polgármesteri Hivatal a folyamatok szabályozási hátterének biztosítását, feltételrendszerének megteremtését, irányítását, ellenőrzését, mérését, elemzését és folyamatos tökéletesítését a minőségirányítási rendszer az ISO 9001:2008 szabvány előírásai alapján végzi. A folyamatok átalakításánál figyelembe vettük az ÁROP szervezetfejlesztési projekt során javasolt fejlesztési javaslatokat, melyek beépítésre kerültek az Általános Eljárásokba és az érintett Osztályok eljárásaiba. A javaslatok alapján teljes átdolgozásra kerültek az osztályok külső-belső kapcsolati struktúrái (Kapcsolati Térképek).

1.2

Dokumentációs rendszer, dokumentumok kezelése

A Polgármesteri Hivatal dokumentációs rendszere biztosítja a jogszabályoknak, a belső működésnek megfelelő dokumentumok készítését, ellenőrzöttségét, jóváhagyottságát, valamint az érvényes változatok meglétét a felhasználók számára.

Jelen Kézikönyv a dokumentációs rendszer részeként jelenik meg, kezelésével kapcsolatos előírások megegyeznek az egyéb dokumentumokra vonatkozókkal. 

A dokumentumok kezelésére vonatkozó szabályozást az EH-01 számú "Eljárás" tartalmazza.

1.3

Minőségügyi feljegyzések kezelése

A Polgármesteri Hivatal a tevékenységével, valamint a minőségirányítási rendszer működésével kapcsolatos valamennyi minőségügyi feljegyzést azonosít, nyilvántart, állapotát megőrzi, biztosítja visszakereshetőségüket. 

A minőségügyi feljegyzések kezelésére részben az " Ügyiratkezelési Szabályzat"  részben az EH-02 számú "Eljárás" vonatkozik.

2. A VEZETŐSÉG FELELŐSSÉGE

2.1

A VEZETŐSÉG ELKÖTELEZETTSÉGE

A Polgármesteri Hivatal vezetése elkötelezett a minőségirányítási rendszer működtetése és folyamatos javítása iránt.

Ennek keretében:

· tudatosítja a Polgármesteri Hivatal minden munkatársával az ügyfelek elvárásainak, valamint a jogszabályi követelmények teljesítésének fontosságát,

· meghatározza a Polgármesteri Hivatal minőségpolitikáját és minőségcéljait,

· rendszeres időközönként átvizsgálja a minőségirányítási rendszer működését,

· biztosítja a működés személyi és tárgyi feltételeit, a szükséges erőforrások rendelkezésre állását,

2.2

ÜGYFÉLKÖZPONTÚSÁG

A Polgármesteri Hivatal vezetősége gondoskodik arról, hogy a Polgármesteri Hivatal tevékenységre meghatározott követelmények és ügyfél igények, elvárások egyértelmű formában meghatározásra kerüljenek és belső követelményekké alakuljanak át, a megfelelő teljesítés és az ügyfelek ( beleértve a közgyűlést és bizottságait, mint „sajátos” ügyfeleket is) elégedettségének elérésére.

Ennek során a Polgármesteri Hivatal a helyi önkormányzatokról, az államháztartásról, az államigazgatási eljárás általános szabályairól, a köztisztviselőkről szóló törvények, a kapcsolódó jogszabályi rendelkezések, valamint az önkormányzati rendeletek előírásai szerint végzi tevékenységét.

2.3

MINŐSÉGPOLITIKA

A Polgármesteri Hivatal minőségpolitikája a vezetőség által elfogadott és hivatalosan kinyilvánított szándéka és irányvonala, mely összhangban van a Polgármesteri Hivatal célkitűzéseivel, tartalmazza a követelmények teljesítése, valamint a folyamatos javulás iránti elkötelezettséget.

A minőségpolitikát a jegyző közzé teszi, az abban foglaltakat a vezetőség rendszeres időközönként átvizsgálja, és szükség szerint aktualizálja. 

NYÍREGYHÁZA MEGYEI JOGÚ VÁROS POLGÁRMESTERI HIVATALA

M I N Ő S É G P O L I T I K Á J A

A Polgármesteri Hivatal törvényes, eredményes és hatékony működésének kulcsa a minőség.

Minőség alatt feladat- és hatásköreinek ellátását biztosító, döntési és eljárási rendszerünk működésének minőségét értjük. A Polgármesteri Hivatal felelőssége a minőség biztosításában egyetemleges és oszthatatlan.

Minőségpolitikánk egységesen és teljes körűen érvényes valamennyi tevékenységünkre és működésünk folyamataira. A minőségnek a mindennapi munkafolyamatok részeként kell érvényesülnie. Elhatározzuk ezt annak érdekében, hogy Nyíregyháza Város polgárai igényességének és szigorú elvárásainak megfelelhessünk.

Ennek megfelelően felelősek vagyunk azért, hogy

· A Polgármesteri Hivatal által előkészített döntéseket határidőkben kellő körültekintéssel, több alternatíva felállításával és gazdaságossági számítások elvégzésével kell megalapozni. A döntési helyzetekben a Hivatalnak vizsgálnia kell, hogy a meghozandó döntés milyen hatással van a helyi gazdaságra, a hosszú távú tervekre és az itt élő polgárok életére.

· Minden esetben, a Hivatal minden döntési szintjén biztosítani kell a végrehajtás kontrollját.

· A hivatalnak úgy kell működnie, hogy komplex módon tudja megoldani a város feladatait, az ágazatok ne különüljenek el és egy cél érdekében közös gondolkodással dolgozzuk ki a legjobb, lehetőleg mindenki érdekeit figyelembe vevő megoldást.

· A Hivatal munkája során arra kell törekednünk, hogy minél szélesebb körben tárjuk fel az itt élő emberek, közösségek problémáit és igényeit, vizsgáljuk meg a megoldások és fejlesztések lehetőségeit és teremtsük meg lehetőségeinkhez és erőforrásainkhoz mérten ezeknek a feladatoknak a személyi, tárgyi és anyagi feltételeit.

· A Képviselő Testület működéséhez a Hivatalnak kell biztosítania a törvényességet.

· A hatósági munkában a törvényesség és a határidők betartásával, az önkormányzati rendeletek érvényesítésével az emberek, szervezetek és gazdasági társaságok esélyegyenlőségét biztosítani kell annak érdekében, hogy a hatósági munka szakmai színvonalával kapcsolatos külső megítélés javulhasson.

· Szigorúan és következetesen be kell tartani a közbeszerzési törvény és önkormányzati rendelet előírásait, hogy az önkormányzathoz tartozó pénzek felhasználásánál, beruházásoknál a legtakarékosabb, legjobb minőségű kivitelezések elvégzését támogathassuk.

· Az önkormányzatnak saját ingatlanaival, vagyonával és értékeivel úgy kell gazdálkodnia, hogy hosszú távon biztosítsa a Polgármesteri Hivatal működését, a város értékeinek megőrzését, valamennyi dolgozója megélhetését, szakmai és egyéni fejlődését, valamint a hatékony munkavégzésnek megfelelő munkakörülményeket.

· A hivatalnak a lakossággal szemben szolgáltató jelleget kell megvalósítani annak érdekében, hogy ne legyen szükség protekcióra vagy más korrupcióra alkalmas eszközre az ügyek gyors elintézése érdekében. Ilyen eszközök jelzése, feltárása minden hivatali dolgozó kötelessége és feladata annak érdekében, hogy a közélet tisztasága megőrizhető legyen.
· A Városháza minden dolgozójának feladata jó megjelenésével, udvarias viselkedésével annak közvetítése a városlakók számára, hogy valamennyien fontosak a város életében és véleményükre a közös célok megvalósítása érdekében hosszú távon számítunk.
· Javítanunk kell dolgozóink szakmai színvonalát, felkészültségét annak érdekében, hogy a hivatalban dolgozók munkájának megítélése és a Hivatal valamennyi ügyfelének elégedettsége - érdekérvényesítő tevékenységük maximális segítése mellett - javuljon.
· A hivatal saját érdekéből és az Európai Unióban való megfelelés érdekében biztosítania kell dolgozói részére a folyamatos szakmai fejlődés lehetőségét, minél nagyobb arányban legalább egy idegen nyelv ismeretét és az informatikai fejlődéshez alkalmazkodó készség fejlesztését.
· A polgármester és hivatali vezetés munkájában a minőség céljának megfelelően a bizalomnak, a következetességnek, a nyitottságnak és az őszinteségnek együtt kell megjelennie annak érdekében, hogy mindenki legjobb tudása szerint végezze munkáját, és a legtöbb hasznot hozza a városnak és lakóinak.
A minőségnek a mindennapi munkafolyamatok részeként kell érvényesülnie. Minőségpolitikánk egyben a minőséget befolyásoló problémák megoldására, a minőségrontó tényezők nyílt feltárására, a minőség mindenkori javítására és fejlesztésére irányul.

Követelmény a minőségi szemlélet kialakítása és a tevékenységeinkre érvényes minőségbiztosítás megvalósítása. Ennek érdekében a minőségi elvárások érvényesítését megköveteljük a környezetvédelem, sport, oktatás, egészségügy, szociálpolitika és szolgáltatások területein működő gazdasági társaságaink és intézményeink részéről is.

Elvárásainknak a teljes működési területre kiterjedően a nemzetközileg elismert ISO 9001:2008 szabvány bevezetésével és működtetésével kívánunk megfelelni.

Nyíregyháza, 2009. 01. 01.
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2.4.1 TERVEZÉS

2.4.1
Minőségcélok

A Polgármesteri Hivatal vezetősége meghatározza és folyamatosan aktualizálja a követelmények teljesítéséhez, a folyamatos fejlődéshez szükséges, a minőségpolitikával összhangban álló minőségcélokat. A minőségcélok mérhető formában az évente aktualizálásra kerülő minőségprogramban jelennek meg. 

Elsődleges minőségcélok:

· a törvényesség betartása

· ügyfél elégedettség a szakmai színvonallal

· ügyfelek etikai elvárásainak kielégítése

· hatósági munka színvonalának folyamatos javítása

· szakmai ismeretek folyamatos bővítése

· társadalom követelményeinek, elvárásainak figyelembe vétele

· hatósági munkavégzés hatékonysága (gyorsaság, megbízhatóság, rendelkezésre állás, stb.)

· önkormányzati döntések előkészítésének, végrehajtásának megfelelősége
A minőségcélok mérésének módszerei:

· hatósági munkavégzés eredményeinek kibocsátás előtti megfelelősége, esetleges hibák és azok a 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

· képviselőtestületi beszámolók megállapításai

· előterjesztések elfogadottsága

· minőségirányítási rendszer belső felülvizsgálatának eredményei

· külső minőségügyi auditok eredményei.

A minőségprogram az osztályok előzetes javaslatai szerint készül el és a vezetői értekezlet hagyja jóvá.

A minőségcélok megvalósulását a Polgármesteri Hivatal a vezetői felülvizsgálat keretében évente értékeli, szükség esetén kezdeményezi azok módosítását, illetve teljesülésük esetén új célkitűzéseket fogalmaz meg.

2.4.2
Minőségirányítási rendszer tervezése

A Polgármesteri Hivatal vezetősége a minőségcélokból adódó tevékenységeket, feladatokat megtervezi és az évente aktualizált minőségprogramban jeleníti meg. A tervezés során figyelembe veszi a minőségirányítási rendszer folyamatait, hatékonyságát az államigazgatási, az önkormányzati döntések előkészítési, végrehajtási tevékenységekben, folyamatosan tökéletesítve azokat.

A minőségprogramot a minőségügyi vezető készíti elő és a Polgármesteri Hivatal vezetősége az éves vezetőségi felülvizsgálat keretében hagyja jóvá.

A feladatok megvalósításához az erőforrásokat a Polgármesteri Hivatal az éves költségvetése keretében biztosítja.

2.5

FELELŐSSÉG, HATÁSKÖR, KAPCSOLATTARTÁS

2.5.1
Felelősség és hatáskör

A Hivatal vezetőinek és munkatársainak felelősségét és hatáskörét a Nyíregyháza Megyei Jogú Város Közgyűlése Szervezeti és Működési Szabályzata valamint a munkaköri leírások tartalmazzák. A munkavégzés során kölcsönös kapcsolatok rendszerét a belső működést leíró dokumentumok határozzák meg és az alábbi ábra szemlélteti:





















A Polgármesteri Hivatal külső szervezeti kapcsolódási pontjai:






- 13 gazdasági társaság













 - 67 intézmény, 28 önállóan 

  gazdálkodó szervezeti egység









    - Városi Könyvtár, BUSZACSA










      Móricz Zsigmond Színház

2.5.2
A vezetőség képviselője

A Polgármesteri Hivatal főjegyzője - a polgármesterrel egyetértésben - kijelölte vezetőségi képviselőjét és meghatározta feladatát a minőségirányítási rendszer megvalósításában, működtetésében. A vezetőségi képviselő minőségügyi vezetőként felelős:

· a rendszer hatékony működéséhez szükséges vezetőségi támogatás biztosításáért, a minőségtudatosság előmozdításáért, érvényesítéséért,

· a rendszer gyakorlati működtetéséért, az előírásokban rögzített követelmények szerinti megvalósításáért, fenntartásáért,

· a rendszerből adódó feladatok koordinálásáért, végrehajtásáért.

· a vezetőségi átvizsgálás előkészítéséért,

· a minőségirányítási rendszer szakmai képviseletéért,

· a felső vezetés tájékoztatásáért a rendszer fejlesztési szükségleteiről.

A kijelölt vezetőségi képviselő Holp János minőségirányítási vezető, akinek felelőssége, hatásköre a munkaköri leírásában rögzített.

2.5.3
Belső kapcsolattartás

A Polgármesteri Hivatal gondoskodik a különböző szervezeti egységek és funkciók között a hatékony kapcsolattartás, információ áramlás megvalósításáról, melynek elemei

megjelennek:
· a különböző folyamatokat leíró dokumentumokban,

· a tájékoztatási, információ átadási tevékenységekben,

megvalósulnak:

· a tisztségviselők heti  vezetői  értekezletén,

· heti rendszerességgel osztályvezetői értekezleteken,

· az osztályvezetői értekezletet követő, havonta megtartott osztályértekezleteken (információ átadás, feladat megbeszélés, munkatársi észrevételek, javaslatok)

· apparátusi értekezleteken,   

· nyomon követhetőek az értekezletek emlékeztetőiben.

2.6

VEZETŐSÉGI ÁTVIZSGÁLÁS

A Polgármesteri Hivatal vezetősége a minőségirányítási rendszer működésének, hatékonyságának, a minőségpolitika gyakorlati megvalósításának és a minőségügyi célkitűzések teljesülésének értékelése céljából évente legalább egyszer vezetőségi átvizsgálást tart.

A vezetőségi átvizsgálás szabályozását az EH-03 számú "Eljárás" tartalmazza.

3. ERŐFORRÁSOK

3.1

GONDOSKODÁS AZ ERŐFORRÁSOKRÓL

A Polgármesteri Hivatal vezetősége gondoskodik arról, hogy a tevékenységének ellátásához, folyamatos javításához, a képviselő-testület, az ügyfelek, partnerek megelégedettségének eléréséhez, a minőségcélok teljesüléséhez a szükséges személyi és tárgyi feltételek - képzett személyzet, megfelelő létesítmények, berendezések, számítástechnikai rendszer - rendelkezésre álljanak. Az erőforrásokat - a minőségirányítási rendszerből adódó kötelezettségeket is figyelembe véve - az éves költségvetés tartalmazza, mely rögzíti az egyes tevékenységekre, területekre meghatározott kereteket.

3.2

EMBERI ERŐFORRÁSOK

A Polgármesteri Hivatal személyügyi politikája arra irányul, hogy munkatársai rendelkezzenek a feladataik ellátásához szükséges képzettséggel, felkészültséggel, készséggel. 

A Polgármesteri Hivatal figyelmet fordít arra, hogy minden munkatársát motiválja képességeinek, tudásának fejlesztésére - biztosítva ezáltal, hogy tudatában legyenek tevékenységük, szerepük fontosságával, személyes munkájuk hozzájárulásával a célok eléréséhez - és gondoskodik a képzésekhez, az oktatások szükséges erőforrásokról. Az oktatásokon részt vettek adatait, azok eredményeit nyilvántartja, a megvalósult képzések hatásosságát értékeli.

A személyi feltételeket, az oktatás, képzés szabályozását az EH-04 számú "Eljárás" tartalmazza.

3.3

INFRASTRUKTÚRA

A Polgármesteri Hivatal gondoskodik a tevékenységének ellátásához szükséges tárgyi feltételek meglétéről és megfelelő alkalmasságáról, beleértve a munkahelyeket és az azokhoz kapcsolódó berendezéseket, számítástechnikai hátteret. Ezek fenntartásához, karbantartásához, felújításához, valamint a napi tevékenységekhez szükséges anyagi feltételeket az éves költségvetés biztosítja. Az Ellátási Osztály feladata a működés fenntartása, illetve feltételeiről való gondoskodás, a szükséges munkák elvégeztetése.

3.4

MUNKAKÖRNYEZET

A Polgármesteri Hivatal megteremti a biztonságos munkavégzés feltételeit, valamint a tevékenysége ellátásához szükséges megfelelő munkakörnyezet. Ennek részeként külön szabályzatokban kerülnek rögzítésre a munka-, az egészség-, valamint a tűz- védelemmel kapcsolatos előírások.

4. A POLGÁRMESTERI HIVATAL FOLYAMATAINAK MEGVALÓSÍTÁSA

4.1

A FOLYAMATOK MEGTERVEZÉSE

A Polgármesteri Hivatal által végzett államigazgatási, valamint önkormányzati döntések előkészítési, végrehajtási tevékenységének folyamatait, azok felelősségi viszonyait, szabályozási hátterét, nyomon követését, ellenőrzését, igazolását jelen Kézikönyv, valamint az ebben meghivatkozott külső és belső dokumentumok határozzák meg.

A Polgármesteri Hivatal a tevékenységében, valamint szervezetében bekövetkező - a minőségirányítási rendszert jelentős mértékben érintő - változásoknak kezelésére és minőségirányítási rendszerbe való beillesztésére, olyan (minőségügyi) tervet készít, mely tartalmazza az új vagy megváltozott folyamatok meghatározását, az ezekhez kapcsolódó minőségcélokat, az alkalmazandó/módosítandó szabályozásokat (beleértve az ellenőrzési, igazolási kritériumokat), a szükséges feltételeket, erőforrásokat. A (minőségügyi) tervet a minőségügyi vezető előterjesztésére a jegyző hagyja jóvá.

4.2

JOGSZABÁLYI ELŐÍRÁSOK

Nyíregyháza Megyei Jogú Város Közgyűlése a helyi önkormányzatokról szóló törvény alapján a 6/2010. (I.18.) számú  határozatával meghatározta a Polgármesteri Hivatal működésének szabályait. Ennek keretében szabályozta a Polgármesteri 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. 

4.3

A Polgármesteri Hivatal folyamatAINAK fejlesztése
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 az 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, kiértékeli a végeredményt.

A Polgármesteri Hivatali folyamatok fejlesztésének szabályozását az EH-05 számú "Eljárás" tartalmazza.

4.4

BESZERZÉS

A Polgármesteri Hivatal beszerzési tevékenysége során gondoskodik arról, hogy a beszerzett anyagok, termékek, szolgáltatások kielégítsék az előírt követelményeket, a beszerzés folyamata feleljen meg a közbeszerzési törvénynek és az önkormányzati rendeleteknek. 

A beszállítók, alvállalkozók, szolgáltatók, szakértők (továbbiakban: beszállítók) kiválasztását és értékelését azon az alapon végzi el, hogy azok milyen mértékben képesek a Polgármesteri Hivatal elvárásainak megfelelő anyagot, terméket, illetve szolgáltatást nyújtani. A beszállítók nyilvántartását az OrganP rendszerben végzi.

A Hivatal megrendeléseiben, megbízásaiban, szerződéseiben rögzíti és kibocsátás előtt átvizsgálja a beszerzendő anyagok, termékek, szolgáltatások specifikációját, adatait, információit. Ezek kiterjednek az anyagnak, terméknek, szolgáltatásnak jóváhagyási, minősítési és minőségirányítási rendszerből adódó követelményeire is.

Amennyiben a Polgármesteri Hivatal a terméknek a beszállító telephelyén történő átvétele mellett dönt, azt a megrendeléseiben, szerződéseiben kiköti, előírva az ellenőrzés és az elfogadás módját.

A Hivatal a beszerzett anyagok, termékek és szolgáltatások átvételéhez meghatározza az elfogadási kritériumokat, rögzíti a felelősségeket és az igazolás módját. Előírja a beszállítók időszakonkénti kiértékelésének szempontjait, valamint a kiértékelés és az ezek alapján tett intézkedések eredményeit feljegyzi.

A beszerzés folyamatát, valamint a beszállítók kiválasztását, minősítését az EH-06 számú "Eljárás" tartalmazza.

4.5

A POLGÁRMESTERI HIVATAL FOLYAMATAINAK VÉGREHAJTÁSA

4.5.1
A folyamatok végrehajtásának szabályozása

A Polgármesteri 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 (polgármesteri, jegyzői utasítások).

A jogszabályokból levezetett és az SZMSZ-ben meghatározott feladatok végrehajtásának részletes leírását (a végrehajtási folyamat lépései, felelősei, jogszabályi, szabályzási háttere, igazolása, ellenőrzés) - a minőségirányítási rendszer követelményeihez igazodóan - "Eljárások" rögzítik.

A folyamatok ezen szabályozásai biztosítják a hivatali tevékenységek elvégzését, az ellenőrzések - a folyamat közben és kötelezően annak befejezésekor - pedig igazolják azok megfelelő  végeredményét, így az ISO 9001:2008 szabvány 7.5.2 szakaszának előírása (a folyamatok érvényesítése) a Hivatalra nem értelmezhető.

A Polgármesteri Hivatal Irodái tevékenységének szabályozását az EI-01 - EI-18 számú "Eljárások" tartalmazzák.

4.5.2
Azonosítás, nyomonkövethetőség

A Polgármesteri Hivatal az " Ügyiratkezelési Szabályzat"-ban előírtak alapján olyan azonosítási, nyilvántartási és tárolási rendszert működtet, amely tevékenységének minden fázisában biztosítja a folyamatok és azok iratainak nyomon követhetőségét, visszakereshetőségét.

4.5.3
Az ügyfelek által átadott iratok kezelése

Az ügyfelek által benyújtott iratok (igazolások, tervek, adatok, stb.) kezelésére, tárolására, megőrzésére, nyilvántartására, ellenőrzésére, azonosítására az " Ügyiratkezelési Szabályzat" vonatkozik. 

Abban az esetben, ha az ügyfél által benyújtott irat megsérül, illetve - részben vagy egészben - alkalmatlanná válik az ügyintézési folyamatban történő felhasználásra, akkor a Polgármesteri Hivatal ügyféllel írásban egyeztetett módon jár el. Az írásbeli egyeztetés az ügy iratának részét képezi.

4.6

MÉRŐESZKÖZÖK KEZELÉSE

A Polgármesteri Hivatal az államigazgatási tevékenységeinek elvégzéséhez meghatározza és nyilvántartja a szükséges mérőeszközöket. Az ellenőrzésre szolgáló mérőeszközök hitelesítésével, kalibrálásával biztosítja azok mérési pontosságát, visszavezethetőségét nemzeti vagy nemzetközi etalonokra.

A mérőeszközök hitelesítésnek, kalibrálásának szabályozását az EH-07 számú "Eljárás" tartalmazza.

5. ELLENŐRZÉS, ADATELEMZÉS, TÖKÉLETESÍTÉS

5.1

ÁLTALÁNOS RÉSZ

A Polgármesteri Hivatal dokumentumaiban meghatározza, megtervezi és alkalmazza mindazon ellenőrzési és mérési tevékenységeket, melyek szükségesek a hivatali folyamatok - az államigazgatási, valamint az önkormányzati döntések előkészítési, végrehajtási tevékenységekben - és azok javulásának megvalósításához. E tevékenységek tartalmazzák a szükséges módszereket, azok használatát, beleértve a statisztikai módszereket is.

5.2

ELLENŐRZÉS ÉS MÉRÉS

5.2.1
Kapcsolattartás a lakossággal, a képviselő-testülettel, elégedettségük mérése

A Polgármesteri Hivatal a jogszabályokban, önkormányzati rendeletekben meghatározott módon szervezi és végzi a lakosság meghallgatását, illetve tájékoztatását, kezeli az ügyfelek bejelentéseit, javaslatait, panaszait, valamint rendszeresen gyűjti és feldolgozza észrevételeiket, elégedettségükre vonatkozó információkat.
A lakossággal való kapcsolattartásnak, a bejelentések, javaslatok, panaszok kezelésének, valamint az ügyfelek és a képviselő-testület elégedettségi mérésének szabályozását az EH-08 számú "Eljárás" tartalmazza.

5.2.2
Belső audit

A Polgármesteri Hivatal rendszeresen végez belső auditokat annak igazolására, hogy a minőségirányítási rendszere hatékonyan működik, megfelel-e az ISO 9001:2008 szabvány követelményeinek.
A minőségirányítási rendszer belső felülvizsgálatának tervezésére, lefolytatására, igazolására vonatkozó szabályozást az EH-09 számú "Eljárás" tartalmazza.

5.2.3
A hivatali folyamatok és eredményeinek ellenőrzése, mérése

A Polgármesteri Hivatal olyan ellenőrzési rendszert működtet, amely biztosítja tevékenységének igazolását, a jogszabályoknak, önkormányzati rendeleteknek és egyéb szabályozások által megfogalmazott követelményeknek való megfelelést. 

A követelmények teljesülése érdekében a Polgármesteri Hivatal a működési folyamatainak, azok eredményeinek megfelelőségét, hatékonyságát ellenőrzi, méri és figyelemmel kíséri. Elvégzi az ellenőrzések, mérések értékelését, illetve a szükséges javításokat.

A hivatali folyamatok eredményeinek ellenőrzésére, az ellenőrzött állapot jelölésére, illetve a folyamatok megfelelőségének, hatékonyságának mérésére vonatkozó szabályozást az EH-10 számú "Eljárás" tartalmazza.

5.3

NEMMEGFELELŐSÉGEK KEZELÉSE

A Polgármesteri Hivatal gondoskodik tevékenységi folyamatainak eredményeiben keletkező nemmegfelelőségek kezeléséről, annak jelzéséről, azonosításáról, a hibák kijavításáról.

A nemmegfelelőségek kezelésének szabályozását az EH-10 számú "Eljárás" tartalmazza.

5.4

ADATOK ELEMZÉSE

A Polgármesteri Hivatal - az ellenőrzések és a mérések alapján - gyűjti és elemzi azokat az adatokat, melyek a minőségirányítási rendszer megfelelőségére, hatásosságára utalnak és alkalmasak a lehetséges javító intézkedések meghatározására. Az elemzés adatai:

· a lakosság, az ügyfelek, a képviselő-testület megelégedettsége,

· a jogszabályi, önkormányzati rendeleti követelményeknek való megfelelés,

· a folyamatok és azok eredményeinek jellemzői, valamint ezek tendenciái, 

· a beszállítók teljesítése,

·  belső auditok eredményei,

· független külső auditok eredményei.

Az elemzések végrehajtásának módját az adott területre vonatkozó "Eljárások" tartalmazzák.

5.5

TÖKÉLETESÍTÉS

5.5.1
Folyamatos tökéletesítés

A Polgármesteri Hivatal dokumentumaiban megtervezi és irányítja azokat a tevékenységeket, melyek szükségesek a minőségirányítási rendszer folyamatos javulásához. Ehhez felhasználja a minőségpolitikát és a minőségcélokat, az auditok és a vezetőségi átvizsgálás, az adatok elemzésének, valamint a helyesbítő és a megelőző tevékenységeknek az eredményeit.

5.5.2
Helyesbítő tevékenység

A Polgármesteri Hivatal - a saját tevékenységének ellenőrzése, értékelése során felfedezett eltérések, valamint az ügyfélpanaszok alapján - folyamatosan végez helyesbítő tevékenységet a hibák okainak feltárására és kiküszöbölésére, hogy elkerülje azok ismételt előfordulását. A helyesbítő tevékenység eredményeit feljegyzi és hatékonyság szempontjából  átvizsgálja.

5.5.3
Megelőző tevékenység

A Polgármesteri Hivatal rendszeresen meghatározza azokat a megelőző tevékenységeket, melyekkel kiküszöbölheti a még meg nem történt, lehetséges eltérések okait, hogy elkerülje azok bekövetkezését. A megelőző tevékenység eredményeit feljegyzi és hatékonyság szempontjából átvizsgálja.

A helyesbítő és a megelőző tevékenység szabályozását az EH-11 számú "Eljárás" tartalmazza.

6. ELJÁRÁSOK 

6.1

ELJÁRÁSOK JEGYZÉKE

EH-01
Dokumentumok kezelése

EH-02
Minőségügyi feljegyzések kezelése

EH-03
Vezetőségi átvizsgálás

EH-04
Személyi feltételek, oktatás, képzés

EH-05
Polgármesteri Hivatali folyamatok fejlesztése

EH-06
Beszerzés, beszállítók minősítése

EH-07
Mérőeszközök kezelése

EH-08
Kapcsolattartás a lakossággal, a bejelentések, javaslatok, panaszok 



kezelése, ügyfelek és a képviselő-testület elégedettségének mérése

EH-09
Minőségirányítási rendszer belső auditálása

EH-10
Polgármesteri Hivatali folyamatok ellenőrzése, megfelelőségük mérése, 



a nemmegfelelőségek kezelése

EH-11
Helyesbítő és megelőző tevékenység szabályozása

EI-01

Városfejlesztési Osztály Stratégiai Csoport

EI-02

Városfejlesztési Osztály Beruházási Csoport

EI-03

Főépitészi Iroda 

EI-04

Ellátási Osztály

EI-05

Szociális Osztály

EI-06

Vagyongazdálkodási Osztály

EI-07

Adóosztály

EI-08

Oktatási, Kulturális és Sport Osztály

EI-09

Okmányiroda

EI-10

Okmányiroda Anyakönyvi Hivatal

EI-11

Jegyzői Törzskar Közgyűlési Csoport

EI-12

Igazgatási Osztály Igazgatási Csoport

EI-13

Igazgatási Osztály Szabálysértési Csoport

EI-14

Építésügyi Osztály

EI-15

Ellenőrzési Iroda 

EI-16

Közterület Felügyelet

EI-17

Gyámhivatal
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