s
W FORT-INN

(
%, / teljes kird megoldisok

FORT-INN KFT.

1051 Budapest, Nador u. 19.
Tel.: (06) 70 671-1046
E-mail: info@fort-inn.hu

MINOSEGIRANYITASI
KEZIKONYV

Késziilt: ISO 9001:2008 szabvany szerint

Ervényessége kiterjed a FORT-INN Kft. vezetGségére,
alkalmazottaira, beszallitéira, a minGségiranyitasi rendszer altal
szabalyozott teriileten végzett 6sszes tevékenységre.

Jovahagyta:

A kiadas datuma:

FIGYELEM!

Jelen szabalyozas a FORT-INN Kft. dokumentuma. Tovabbadasa, sokszorositasa irasos engedély

//////

mukodéséhez lehet felhasznalni!

Jelen szabalyozas kinyomtatott formatumu valtozata csak akkor hasznalhato, ha annak hatalybalépési
datuma megegyezik az elektronikus dokumentumtarban tarolt térzspéldanyévall




@ MINOSEGIRANYITASI KEZIKONYV

TARTALOM]EGYZEK

L BEVEZETES. ... oottt e e et e e ettt et et e e et e e et et e e et et et e te et et et eeeee et eeeeet e e seeeaeens 4
LA VEZET O NYILATEKOZAT ..ot oot eeeeeeeeee et eeeeeeeeteeeeaessatessessesassssesessessassssesessssesseeessasesseessasssassanes 4
1.2. A CEG BEMUTATASA ..ot oottt ee et e et e e et et etete et et eeateete e et aeeesesteseeseeeteseeeete et eeeesetesseteetaneeraeans 5
2. FOBB TEVEKENYEGEK ...ttt ettt ettt et e et e ettt ee e 6
FOLYAMATOK ES AZOK KOLCSONHATASA 11 tttttttteeettttttttesseestssssssissessssssssasssessssssssatesssssssmettttet .. 7
3. A MINOSEGIRANYITASI RENDSZER DOKUMENTUMAL .......cocooiiteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesees 8
MEGHATAROZASOK .o e e et e e et eeeee e eeete et eeeeeee et eae st eeeee et eseee st eeeee et et eee st eseee et eeeee et eesee et eeeee et eeeeneeeeeeeeeeens 8
B B 0 ) g 1) S Y =) G 8
S T 0 € Y 0 ) 8
1 A MINOSEGIRANYITASI RENDSZER. .......coooooteeeeeeeeeee e et et ee e aee e eeeanaen, 10
11 ALTALANOS RESZ .....coveveeeeee e e e ee e e et e et e et e e e e et e eseete et e et ees e s erseneeseereateeressessessersereateseearesressensessanes 10
1.2 DOKUMENTACIOS RENDSZER, DOKUMENTUMOK KEZELESE .........cccciiiuitieiitiieeeiitieeeesineeeesnnenasanns 10
1.3  FELJEGYZESEK KEZELESE........cccctiittutattttatttastttesatetesressaseesssssssasessssessssssssssessassssssessssesssssessssssesenes 10
2. AZ UGYVEZETO FELELQOSSEGE ...........ococoocoeeeeeeeeeeeeee e eeeeeee e e e e e aeseeaaeseseaen s 10
2.1. AZ UGYVEZETO ELKOTELEZETTSEGE .....coo oot oot eee e eeeeeeeeee e aeeseeseaeeseaeeeeeaneanes 10
2.3, MINOSEGPOLITIKA. .....coiioteeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteteeeeeeeeeteasesteeeseeesseteseseesseeeesesesseessseeeeeees 10
24.1 MINOSEGCELOK oviiieieee e 11
24.2 MINOSEGIRANYITAST RENDSZER TERVEZESE 1iiiiiiiii ittt ettt ettt ettt ettt ettt 12
2.5 FELELOSSEG, HATASKOR, KAPCSOLATTARTAS .....cocoouiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 12
3. EROFORRASOK ...ttt ettt e et et eeeee e et e e ee et eeeeeaee e e e e enan e 12
31 GONDOSKODAS AZ EROFORRASOKROL.......coootiieeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeesteseeseaeanes 12
3.2 EMBERIEROFORRASOK .......oooeiteeeeeeeeeeeee e e eeeeeeeteeaeeteeteeeeseeseestessaeeseaneeeseeseseeseessessessares 12
3.3 INFRASTRUKTURA .....ooooeeee oottt ettt e et eee et e e et eteeeeeeeteeeeeeneaeeneeeesteaeeeseeeeeeeesaneeneneanas 12
4. FOLYAMATOK MEGVALOSITASA. ...........ocoooieeeeeeeeeeeeeeeee ettt 12
41 AMEGVALOSULO FOLYAMATOK TERVEZESE ......coctoooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeens 12

4.2. A SZOLGALTATAST IGENYBE VEVOKKEL ES A PARTNEREKKEL KAPCSOLATOS
120 ) D' N\ 1N 0 ) TSSOSO SRR 12
4.2.1. A SZOLGALTATAST IGENYBE VEVOK ALTAL TAMASZTOTT ELVARASOK MEGHATAROZASA eviviiivvivieeaneas 12
4.2.2.  ASZOLGALTATAS KOVETELMENYEINEK ATVIZSGALASA w.ouuiiiiiiieiieiieee e ettt e e ettt e e e e e vt aeeanaans 13
43.  TERVEZESES FEJLESZTES ......ccoooiiiiiiiiiiitintteesesiesesese sttt sssssssesssssessessassassessessnsses 13
4.3.1. A TERVEZES ES FEJLESZTES TERIEZESE ..vtietiitiiteeseeseseseeseesreesseassesns e sneesneesnessnessnessnsssessneesneensesnenns 13
4.4 133 DY A D1 1WA D1 TR TSSOSO 13
5. ELLENORZES, ADATELEMZES, TOKELETESITES..............cccccooooueieieeeeeeeeeeeenenn, 13
5.1 ALTALANOS RESZ ....oootoeeeeeeeeeee ettt e et e et et et ete e eee et et eesete et et e et ese et et e et et et et eseeteueeeeteeseeeeseeeseenes 13
5.2 ELLENORZES ES MERES .....ooooieeeeot et eee oo eee et eeee e eee e e eeeeeetaeeeeae st aeeeeaaeeeaeeseansanessenseensaneens 13
521 UGYFELEK ES KOMMUNIKACIOS CELCSOPORT ELEGEDETTSEG-MERESE 1.t tvttteeeeeeeeeeeeeseeeseeeseeeseeseeseeesens 13
522 MEGBIZOI ELEGEDETTSEG VIZSGALAT v eeiieiiitieeee e e ettt e e s e e ettt s e e e e ettt s e s e s s eaaba s e e sessesabaassessssessaaans 14

523 MEGBIZOI ELEGEDETTSEG VIZSGALAT vvvveiiieiiiiiiiseeee e e s seiitsssees e s s sssassseesssssssssssesssesssssssssesessssssssssesssssssnins 14



@ MINOSEGIRANYITASI KEZIKONYV

6.

5.3 NEM-MEGFELELOSEGEK KEZELESE .........cooootitoteieteeeeeeeeeee e e enesenenenenen s s 14
5.4 ADATOKELEMZESE ........ooootototetoteteeeteteteteeeeeete e e e e e s e s e eeeeses et et esesesssstetstsesssaaeaeeseeeennenens 14
5.5.1 FOLYAMATOS TOKELETESTTES totitetteee e et i et e i s e s tses s st sttt s s s sttt st s s st st s st st st s s s s s st s s st s s s s s s s 0 s s s s s s s s st st st st s s s s n s e s e e a e e e s s e e e e eaeas 14
5.5.2 HELYESBITO TETVEKENYSEGuuuuteeeiiiiiittseteeststiistsssssssssssiisssssessssssisssssessssssimisssssssessinissssssssesssmnsssssseessnnnnsne 14
5.5.3 MEGELGOZO TETVEKENYSEG «itiittveteeeettiiiissteesessiiisssseesessssissssesssssssssssssssssessssisssssssssssssisssssssessssissssssssssnnins 14



@ MINOSEGIRANYITASI KEZIKONYV

1. BEVEZETES

1.1 VEZETOI NYILATKOZAT

A FORT-INN Kft. minéségpolitikajaban megfogalmazott célok megvalosulasanak érdekében jelen

~~~~~~

/////

~~~~~~

///////////

------

és a kapcsolédé Eljarasokban leirtak ismerete és betartaisa a FORT-INN  Kift-vel
munkajogviszonyban/kozszolgalati jogviszonyban 4llé valamennyi munkavallalé/koztisztviseld szamara
kotelezd.

A Mindéségiranyitasi Kézikonyvben, Mindségiranyitasi Eljarasokban foglaltak — végrehajtasaért
valamennyi szervezeti egység vezetdje felelSs.

;;;;;;

anyagként, beszallitoi szamara elvarasként szolgal.

Budapest, 2014. marcius 20.

dr. Héjja Gabor
tgyvezetd
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1.2. A CEG BEMUTATASA

A FORT-INN Kft. teljes kord kommunikaciés kampanyok komplex lebonyolitasara valamint palyazati
és egyéb uzletviteli megoldasok széleskori megvalésitasara szakosodott a piac igényeihez rugalmasan
illeszkedd szolgaltatasaival. A mai, piac-vezérelt tizleti vilagban az egyik legnagyobb versenyel6ny a
szolgaltatasok megfelel6 kommunikacidja és célcsoportra szabasa. Azonban ugyanilyen fontos a non-
profit szektor (6nkormanyzatok, civil szervezetek, kozjogi személyek) tevékenységének, koézérdekd
céljainak megfelel6 talaldsa, hiszen ezen intézményeknél a szolgaltatis sok esetben maga a
kommunikalni kivant szemlélet, k6zérdek, magatartasforma népszertsitése.

Cégiink tehat egyrészt klasszikus tUzleti kommunikaciora szakosodott, masrészt azonban - a piaci
marketing modszereire timaszkodva és azt tovabbfejlesztve - olyan kozérdekd  "tzenetek"
tovabbitasara, amelyek szemléletformal6 hatasa legalabb annyira fontos kell, hogy legyen a non-profit
szektorban mint az tizleti vallalkozasok esetében maga a profit.

Cégiink fiatal és lendiletes - igazgatasi és uzleti marketinges tapasztalattal rendelkezé - csapattal
rendelkezik, amelynek reményeink szerinti leghangsilyosabb hozzaadott értéke az, hogy a
kozigazgatasban megszerzett médiajogi és igazgatas-szervezési tapasztalatainkat megfelel6en alkalmazni
tudjuk az tzleti életben és viszont: Uzleti kommunikéacids szemléletiink, tzletviteli tapasztalatunk pedig
igen gyakran elényt jelent non-profit, koézjogi személyek kommunikiciés kampanyainak
megtervezésekor valamint palyazati és uzletviteli megoldasok alkalmazasakor.

A FORT-INN Kft. elérhetéségei
1051 Budapest, Nador u. 19.
Telefon: (70) 671-1046

E-mail:  info@fort-inn.hu
Honlap: www.fort-inn.hu
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2. FOBB TEVEKENYEGEK

Online médiakampanyok

Ko6z6sségi oldalakon folytatott kampanyok (célcsoport-elemzés, facebook oldal 1étrehozasa és kezelése,
klikk alapa reklamok készitése, vide6 csatorna létrehozasa, nyereményjatékok), interjuk készitése, helyi
és orszagos hiroldalakon valé megjelenések és hirdetések, weboldalak keresGoptimalizalasa, hirlevelek
kiildése az aktualitasokrodl, naprakész informaciés kézpont tizemeltetése.

Offline médiakampanyok

Nyomtatott sajtomegjelenések (megjelenések napilapokban, hetilapokban, havi kiadvanyokban),
plakatok, szérdlapok, meghivok, tajékoztatotiizetek készitése, célcsoport-elemzés, megjelenési platform
optimalizalasa, személyre szabott kommunikaciés csomagok kidolgozasa, kampanyhoz kapcsolédo
rendezvények szervezése.

Médiajogi tanacsadas

Segitségnyujtas sajto-helyreigazitasi és egyéb médiaval kapcsolatos tigyekben, médiajogban jartas jogasz
kozremikodésével. Kampanyaink soran kizarélag a média jogaszunk altal jovahagyott anyagok jelennek
meg a mindenkori jogi és reklam-etikai szabalyoknak megfelel6en.

Kommunikacios stratégiak kidolgozasa

o teljes kord személyre szabott offline médiakampany: célcsoportelemzés-megjelenési platform
optimalizalas-kommunikaciés csomag kidolgozasa-célcsoport-elérés

o teljes kord személyre szabott online médiakampany: célcsoportelemzés-k6zosségi médiaoldal
fenntartasa-keresGoptimalizacio-vallalt elérés fenntartasa

e online kampanyokhoz kapcsolédé nyereményjatékok jogi hatterének kidolgozasa

e a célcsoport elérését ¢és szolgaltatas népszerisitését szolgald rendezvények tematikajanak
kidolgozasa ¢s teljes kort lebonyolitasa

e komplex személyre szabott kampanyok

e médiajogi tanacsadas
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FOLYAMATOK ES AZOK KOLCSONHATASA
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2. A FéFOLYAMATOKAT TAMOGATO FOLYAMATOK: adatkezelés, irattarozas, postazas, munkanap-fényképezés

3.A MINéSEGIRANYiTASI RENDSZER MERESI ES FEILESZTESI FOLYAMATATI: ugyfélelégedettség-mérés; folyamatok mérése; hatasossag-mérés, piackutatds
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3. A MINOSEGIRANYITASI RENDSZER DOKUMENTUMAI

MEGHATAROZASOK

Mindségiranyitasi
Kézikonyv

(MK)

Eljaras (ME)

Dokumentum
Feljegyzés
Felsdszintd
dokumentumok

Egyéb dokumentumok

3.4.2. ROVIDITESEK

;;;;;;

A cég rovid leirasat és a  Mindségiranyitasi Eljarasok (ME) logikai
matrixat tartalmazé dokumentum

A MK-ben megfogalmazott kévetelmények kielégitésére vonatkozo
utasitas, amely tartalmazza:
— a folyamat végrehajtasanak modjat,
— avégrehajtando feladatok felel6seit,
— akészitendd, vezetendé dokumentumok korét,
— hivatkozasokat és utaldsokat a megvalésitandé folyamatokat
szabalyozo egyéb utasitasokra.

Informacié és annak hordozodja (példaul feljegyzés, elbiras, eljaras
dokumentum, rajz, jegyz6konyv, szabvany).

A feljegyzés olyan dokumentum, amely az elvégzett tevékenységrol,
vagy az elért eredményrdl objektiv bizonyitékot szolgaltat.

Jogszabalyok, szabvanyok

A szolgaltatast igénybe vevék altal szolgaltatott dokumentumok.

MK Mindségiranyitasi Kézikonyv
MR Mindéségiranyitasi Rendszer
ME-02 Ahol:

ME Eljaras

02 Az eljaras sorszama
M Melléklet

3.4.3. FOGALMAK

A szolgaltatast igénybe vevék 1. Maganszemélyek, jogi személyek

Nem megfelel6ség:

Feliilvizsgalat:

2. Onkormanyzati intézmények
3. Szervezetek

Az el6irt kévetelmények nem teljestilése.
E meghatarozas egy vagy tobb mindségi jellemzonek, illetve

//////

el6irt kovetelményektdl valo eltérését, hianyat jelenti.

Rendszeres és fuiggetlen vizsgalat annak meghatarozasara,

------
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Hiba:

Kritérium:

megfelelnek-e a tervezett intézkedéseknek, ezeket az
intézkedéseket hatékonyan vezették-e be, valamint az
intézkedések alkalmasak-e a célok elérésére.

A tervezett felhasznalassal kapcsolatos kovetelmény, vagy az
ésszerd elvaras nem teljestilése, ideértve a biztonsaggal
kapcsolatos kévetelményeket is.

A szolgaltatastdl elvart vagy megkivant minéséget kifejezd,
mérhet6 megnyilvanulas, amely széles, a mérési értékek
alapjan mindsitéseket is tartalmazoé intervallumskalat fog at.
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1. A MINOSEGIRANYITASI RENDSZER

1.1 ALTALANOS RESZ

//////

partnerekkel val6 kapcsolattartas visszajelz6 mechanizmusat, a belsé és kiilsé monitoring rendszert.

A cég a fenti folyamatok szabdlyozasi hatterének biztositasat, feltételrendszerének megteremtését,

//////

ISO 9001 szabvany el6irasai alapjan végzi.

1.2 DOKUMENTACIOS RENDSZER, DOKUMENTUMOK KEZELESE

A Fort-Inn Kft. dokumentacios rendszere biztositja a jogszabalyoknak, a belsé mikodésnek megtelel6
dokumentumok készitését, ellen6rzottségét, jovahagyottsagat, valamint az érvényes valtozatok meglétét
a felhasznalok szamara.

A Minéségiranyitasi Kézikonyv a dokumentacios rendszer része, kezelésével kapcsolatos elGirasok
megegyeznek az egyéb dokumentumokra vonatkozokkal.

1.3 FELJEGYZESEK KEZELESE

//////

valamennyi feljegyzést azonosit, nyilvantart, allapotat megorzi, biztositja visszakereshetéségiiket.

2. AZ UGYVEZETO FELELOSSEGE

2.1. AZUGYVEZETO ELKOTELEZETTSEGE

//////

Ennek keretében:

- tudatositja a cég minden munkatarsaval, megbizottjaval az tgyfelek elvarasainak, valamint a
jogszabalyi kévetelmények teljesitésének fontossagat,

- meghatarozza a cég minéségpolitikajat és mindségcéljait,

- biztositja a mikodés személyi és targyi feltételeit, a sziikséges er6forrasok rendelkezésre allasat,

- biztositja, hogy a mindségpolitikat a szervezet minden szintjén megértsék, elfogadjak és
torekszik arra, hogy a munkatarsak természetes igénye legyen a mindségi munkavégzés, a
kezdeményezés és a folyamatos fejlesztés.

2.3. MINOSEGPOLITIKA

A min6ségi munkavégzés alapveté kovetelmény a civil szféraban. Az tgyvezetés a feladatainak
hatékony és eredményes ellatasat segiti el6 azzal, hogy a cég az MSZ EN ISO 9001:2009 szabvany
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szerint kidolgozott minéségirényl’tési rendszert mikaodtet teljes szervezetére vonatkozdan.

Mindség alatt feladatkoreink ellatasat biztosité dontési és eljarasi rendszertink miikédésének mindségét
értjiik.

Minéségpolitikank egységesen és teljes kortien érvényes valamennyi tevékenységtinkre és mikodésunk
folyamataira. Mindennapi munkafolyamatokban érvényesiilnie kell a mindségi szempontoknak a
lakossag egyre novekvé igényeinek, elvarasainak teljesitése érdekében.

Legfontosabb minéségpolitikai célkittzéseinket az alabbiakban foglaltuk ossze.

0 Ugyfélkozpontusag:
Az ugyfeleink és partnereink igényeit tartjuk az elsédlegesnek. Munkank soran a legfontosabb célok
egyike az ugyfél pozitiv visszajelzése, a hosszu tavu egyuttmikodés lehetéségének kialakitasa.

0 Precizitas:
A precizitas a hatékony és pontos munkavégzésen alapul, ez igaz minden munkafolyamatra is.

¢ Innovacio:
Kommunikaciés megoldasaink kialakitasakor torekedink a legijabb technikdk, moddszerek
alkalmazasara.

0 Jogkovetés

Médiakampanyok soran koriltekintéen jarunk el a kapcsolédd hazai és nemzetkézi szabalyozas
alkalmazasaval kapcsolatban. Kiilonos figyelmet forditunk a nemzetkézi joggyakorlat implementaciojara
is.

2.4 TERVEZES

2.4.1 MINOSEGCELOK

Az ugyvezetés meghatarozza, és folyamatosan aktualizalja a kovetelmények teljesitéséhez, a folyamatos
fejlédéshez szitkséges, a minéségpolitikaval 6sszhangban allé minéségeélokat.

Els6dleges minéségcélok:
- atorvényesség betartasa,
- aszolgaltatasok mingségének a piaci atlaghoz képest magasabb mindsége

A mindségcélok mérésének modszerei:
- kiils6 auditok eredményei,
- mindségiranyitasi rendszer belsé feliilvizsgalatanak eredményei,
- belsé és kiils6 monitoring
- ugyfelek visszajelzése
- visszajelzés-becsatornazasa
- hatasossag-mérés
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2.4.2 MINOSEGIRANYITASI RENDSZER TERVEZESE

~~~~~~

dokumentumok elkészitésérél, a rendszer bevezetésérdl, a mukodSképességének fenntartasardl, a
célokbol adodo tevékenységek, feladatok megfogalmazasarél és mindségprogramokban  valé
megjelenitésérol.

//////

az 0j vagy a megvaltozott folyamatokat, az alkalmazandd szabalyozasokat, a sziikséges feltételeket,
er6forrasokat.

2.5 FELELOSSEG, HATASKOR, KAPCSOLATTARTAS

A mindségbiztositas ellatasa, a mindségellendrzési feladatok delegalasa az ligyvezetd feleldssége.

3. EROFORRASOK

3.1 GONDOSKODAS AZ EROFORRASOKROL

Cégiink az eréforrasokrol humanpolitikai kivalasztassal, el6zetes arajanlat és referenciabekéréssel, piaci
és szakmapolitikai alapu kivalasztassal gondoskodik.

3.2 EMBERI EROFORRASOK

Elsédleges szempont a munka és megbizasi viszonyban a szakértelem és referencia alapu kivalasztas. Az
emberi eréforrasokat a meglévé munkakornyezet, tgyfélkér és infrastruktara is jelentGsen
meghatarozza.

3.3 INFRASTRUKTURA

Az tugyvezetés gondoskodik a cég tevékenységének ellatasahoz szikséges targyi feltételek meglétérdl és
megfelel$ alkalmassagarol, beleértve a targyi és immaterialis javak beszerzését és az azokhoz kapcsolodd
berendezéseket, szamitastechnikai hatteret. A feladatok ellatasahoz sziikséges kiadasok fedezetének
biztositasat a cég éves pénzlgyi terve alapjan biztositjuk.

4. FOLYAMATOK MEGVALOSITASA

41 AMEGVALOSULO FOLYAMATOK TERVEZESE

- A folyamattervezés az ugyvezetés és megbizott szervezetfejleszték feladata. A folyamattervezés
minden esetben az tgyfelektdl beérkezett igények alapjan torténik.

4.2. ASZOLGALTATAST IGENYBE VEVOKKEL ES A PARTNEREKKEL
KAPCSOLATOS FOLYAMATOK

4.2.1. A SZOLGALTATAST IGENYBE VEVOK ALTAL TAMASZTOTT ELVARASOK MEGHATAROZASA

A cég a szolgaltatast igénybe vevok igényeit és elvarasait megjeleniti:
- kilsé szervek, szervezetek, intézmények altal iranyitott és
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- a szolgaltatast igénybe vevOk Osszesitett igénye és elvarasa, valamint a mindenkori érvényes
szabalyok szerinti minél koltséghatékonyabb és egyben eredményesebb tigyintézéssel.

4.2.2. ASZOLGALTATAS KOVETELMENYEINEK ATVIZSGALASA

Az atvizsgalas soran a kévetkez6krol kell megbizonyosodni:
- akovetelmények megfelel6 és egyértelmd meghatarozasa és dokumentalasa,
- aszolgaltatas teljesitéséhez sziitkséges feltételek teljesiilése.

A szolgaltatast igénybe vevdk altal a torvényekben, és mas jogszabalyokban, valamint utasitasokban
megfogalmazott és el6irt kovetelményeknek megfelelé szervezési keretekkel a Polgarmesteri Hivatal
rendelkezik.

4.3. TERVEZES ES FEJLESZTES
4.3.1. A TERVEZES ES FEJLESZTES TERVEZESE

A cég vezetése dokumentalt eljarasban szabalyozta a tevékenységi korébe tartozd szolgaltatasra
vonatkozo tervezés, fejlesztés és az ezt szolgalé munka elvégzését és ellendrzését annak érdekében,
hogy biztositsa az el6irt kovetelmények teljesitését és biztositsa a piaci versenyképességet.

A cég vezetése éves tervet készit a fejlesztésre.. A tervek tartalmazzak a tevékenységek leirasat (vagy
hivatkozniuk kell azokra), valamint a végrehajtasért felel6s személyek, megbizottak, alvallalkozok neveit.
neveit.

4.4 BESZERZES

A Fort-Inn Kft. a miikodéséhez és a tevékenységéhez kapcsolddo beszerzéseket 100.000 Ft felett
minden esetben 3 drajanlat bekérésével és piaci alapu kivalasztassal végzi. A 100.000 alatti
beszerzéseket a mindségi szempontok €s a legjobb piaci ar elve alapjan végezziik.

5. ELLENORZES, ADATELEMZES, TOKELETESITES

51 ALTALANOS RESZ

A cég vezetése dokumentumaiban meghatarozza, megtervezi és alkalmazza mindazon ellenérzési és
mérési tevékenységeket, melyek szitkségesek belsé folyamatok optimalizalasahoz és a beszallitok,
megbizottak tevékenységének monitoringozasahoz.

5.2 ELLENORZES ES MERES
5.2.1 UGYFELEK ES KOMMUNIKACIOS CELCSOPORT ELEGEDETTSEG-MERESE

Az tugyfelek elégedettség-mérését az alabbi eszkézokkel végezziik:
e kérdbives felmérés rendezvényeken
e facebook kérdo6iv
e telefonos elégedettségmérés
e visszajelzések becsatornazasa
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5.2.2 MEGBIZOI ELEGEDETTSEG VIZSGALAT

5.2.3 MEGBIZOI ELEGEDETTSEG VIZSGALAT

Az elégedettség-vizsgalat alapja minden esetben a negyedéves személyes elbeszélgetés,
tevékenységek, tevékenységi korok értékelése, szerzddéses kapcesolatok esetleges
ujraértékelése. A megbeszélésekrol feljegyzés késziil.

5.3 NEM-MEGFELELOSEGEK KEZELESE

A TPort-Inn Kft. gondoskodik tevékenységi folyamatainak eredményeiben keletkezé nem-
megfelelGségek kezelésérdl, annak jelzésérol, azonositasardl, a hibak kijavitasarol.

A nem-megfelel6ségek kezelésének szabalyozasat az ME-10 szdmui eljaras tartalmazza.

54 ADATOKELEMZESE

A Fort-Inn Kft. - az ellenérzések és a mérések alapjan - gyujti és elemzi azokat az adatokat, melyek a

------

intézkedések meghatarozasara. Az elemzés adatai:
- azugyfelek megelégedettsége, megbizok visszajelzésel
- ajogszabalyi, bels6 szabalyozasi kovetelményeknek valé megfelelés,
- a folyamatok és azok eredményeinek jellemz6i, valamint ezek tendenciai,
- a beszallitok teljesitése,
- belsé auditok eredményei,
- flggetlen kiilsé auditok eredményei.

55 TOKELETESITES

5.5.1 FOLYAMATOS TOKELETESITES

A cégvezetés dokumentumaiban megtervezi és iranyitja azokat a tevékenységeket, melyek sztukségesek a

//////

mindségcélokat, az auditok és a vezetSségi atvizsgalas, az adatok elemzésének, valamint a helyesbité és
a megel6z6 tevékenységeknek az eredményeit.

5.5.2 HELYESBITO TEVEKENYSEG

A Fort-Inn Kft. - a sajat tevékenységének ellendrzése, értékelése soran felfedezett eltérések, valamint az
Ugyfélpanaszok alapjan - folyamatosan végez helyesbité tevékenységet a hibak okainak feltarasara és
kiktiszobolésére, hogy elkertlje azok ismételt el6fordulasat. A helyesbité tevékenység eredményeit
feljegyzi, és hatékonysag szempontjabol atvizsgalja.

5.5.3 MEGELOZO TEVEKENYSEG

A cégvezetés rendszeresen meghatarozza azokat a megel6z6 tevékenységeket, melyekkel kikiiszobolheti
a még meg nem tortént, lehetséges eltérések okait, hogy elkertlje azok bekovetkezését. A megel6z6
tevékenység eredményeit feljegyzi, és hatékonysag szempontjabdl atvizsgalja.

A helyesbit6 - megel6z6 tevékenység szabalyozasat az ME-11 szanmi eljdrds tartalmazza.
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6. MINOSEGIRANYITASI ELJARASOK

A fentiek alapjan tehat az alabbi eljarasok szolgaljak a mindségbiztositas teljes kori
megvalosulasat.

ME-01

ME-02
ME-03
ME-04
ME-05
ME-06
ME-07

ME-08

ME-09
ME-10
ME-11

------

Vezetbségi atvizsgalas

Emberi eréforras-gazdalkodas

Bels6 folyamatok fejlesztése

Beszerzés, beszallitok, megbizottak mindsitése
Mérbeszkozok kezelése

Kapcsolattartas a szolgaltatast igénybe vevékkel, az tgyfelek és megbizok
elégedettség-mérése

Bels6 audit
Folyamatok ellenérzése, megfelel6ségitk mérése, nem-megfelel6ségek kezelése

Helyesbité és megel6z6 tevékenység szabalyozasa



