SOOS HAJNALKA:
KOZIGAZGATAS ES MINOSEG MAGYARORSZAGON AZ
EZREDFORDULO KORNYEKEN

Ha egy kontextusban emlitjiik a cimben szereplé két fogalmat — a kozigazgatdst és a
mindséget — megfigyelhetjiik, hogy koronként valtozdak azok az elvardsok, amelyek ilyenkor
megfogalmazddnak. Azt azonban leszogezhetjiikk, hogy ahhoz, hogy Magyarorszagon
egyéltalan megfogalmazddhasson az igény a mindségi kozigazgatasi mitkodésre, sziikség volt
a rendszervaltozdsra. Hidba nevezték ki 1931-ben Magyary Zoltdin a kozigazgatds
racionalizdldsdnak kormdénybiztosdva, ha az akkori politikai berendezkedés még nem volt

ezekre a gyokeres véltoztatdsokra nyitott.

A rendszervaltozds utdn azonban még kozel egy évtizednek kellett eltelnie ahhoz, hogy ne
csak hangzatos hivészoként jelenjen meg a mindség egy-egy kormdnyzati programban,

hanem val6éban konkrét intézkedések is dlljanak mogotte.

Els6ként az 1992-ben elkésziilt kozigazgatds korszerlsitését célzd programban jelent meg az
igény arra, hogy egy olyan kozigazgatdsi rendszert alakitsanak ki, amely a mindennapi
miikddése sordn a mindség, eredményesség és hatékonysdg elveit tartja szem elott. A 90-es
évek végén kiadott kétéves kormdnyzati feladattervek (mint példdul a 1052/1999 (V.21.)
Korm. hatarozat) mar elvardsként fogalmaztdk meg a mindségbiztositdsi rendszerek
bevezetését a kozigazgatdsban is. Jelen irds ezen rendszerek bevezetésének néhdny hazai
példajat kivanja bemutatni, ehhez azonban eldszor sziikséges roviden tisztdzni a mindség

fogalmdt, a mindségiranyitds kialakulasdnak és elterjedésének okait, valamint a

kozigazgatasban haszndlatos mindségértékelési rendszerek jellemzait.

A minéség fogalmidt az évek sordn sokan sokféleképp megfogalmaztik, amely
meghatdrozadsokat nagyban befolyédsoltdk az adott kor elvdrdsai. Ezeknek a
minOségfogalmaknak visszatér6 elemei a vevok elvdrdsainak valé6 megfelelés, a
szabvanyoknak valé megfelelés, illetve a haszndlatra valé alkalmassdg, az adott funkciénak

val6 megfelelés.



Korunk elvédrdsainak leginkdbb a teljes korli mindségmenedzsment (Total Quality
Management, a tovdbbiakban: TQM) éltal meghatdrozott mindség-fogalom felel meg. A
TQM olyan vezetési filozéfia és vallalati gyakorlat, amelynek célja egy szervezet emberi és
anyagi er6forrasainak leghatékonyabb moédon valé felhasznéldsa a szervezet célkitiizéseinek
megvaldsitdsa érdekében. [1] Ennek az irdnyitdsi koncepcidnak az egyik tjitdsa, hogy a
folyamat minden részét ellendrizni kell ahhoz, hogy mindségi terméket dllitsunk eld, illetve,
hogy mindségi szolgaltatast nydjtsunk. A mdasik fontos jellemzd pedig, hogy a vevore, a

szolgaltatast igénybevevore helyezi a hangsulyt, 6t dllitja a kozéppontba.

A kozigazgatds és a mindség fogalmainak Osszekapcsoldsa sordn legtobbszor ez alatt a
szolgaltatds mindségét értik, vagyis azt, hogy az adott eljards a megadott hataridon beliil, a
jogszabalyi eléirdsok alapjan menjen végbe, valamint fontos tényezd, hogy az {igyfél
elégedetten tdvozzon. Azonban ahhoz, hogy a kozigazgatds minOségi muikodésérdl
beszéljiink, ehhez tobbre van sziikség. Dr. Kéki Zoltdn szerint a mindség nem mds, mint a
feladat- és hatdskorok munkamegosztds szerinti elosztdsa, illetve a feladat- és hataskorok
ellatasat, gyakorldsat szolgdlé eljardsi és dontési rendszer meghatdrozott normdknak,

eldirdsoknak valo megfeleloségét jelenti. [2]

Megfigyelhetd, hogy a mindség fogalméanak fejlodésével parhuzamosan fejlodott a mindség
megvaldsitdsdnak folyamata is. A 20 szdzadban még inkdbb csak mindségellendrzésrol
beszélhetiink, ugyanis egyrészt a gydrtds folyamatdnak minden 1épését a legtobb esetben
egyetlen dolgoz6 vitte véghez, igy a kész terméket le is ellendrizte a végén, masrészt pedig
ekkor még nem jelent meg a tomegtermelés, amely magas szamu selejtes termékeket

eredményezett volna.

A nagyvdllalatok megjelenésével egyidejiileg elkezdddott a termékek tomeges gyartdsa,
emiatt a gydrakban mdr kiilon mindség-ellendrzési osztalyokat alakitottak ki. Ugyanakkor
ahhoz, hogy minden eldallitott termék azonos mindségli legyen, sziikség volt a szabvanyok

bevezetésére, tehat ettdl fogva mar mindség-szabalyozasrdl beszélhetiink.

------

alapvetdéen a vevok igényeinek kielégitésére koncentrdlnak, vagyis arra, hogy biztositott

legyen az, hogy a szervezet miikodése valamint az eldallitas teljes folyamata az eldirasoknak
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megfelelden miikodik, tehat ez altal egy olyan mindségi terméket 4llit eld, amely minden

vevOnek megfelel.

A modern mindségirdnyitasi szabvanyok kialakitdsdnak folyamata egészen az 1960-as évekig
vezethetd vissza, amikor ,,az amerikai hadseregben létrehoztak egy mindségszabalyozasi
szabvanyt, amelynek betartdsit megkovetelték a civil beszallitoktdl is”. [3] Ehhez
kapcsoléddan keletkezett az NATO 1968-as szabvdnya a hadiiparra vonatkozéan. Az elsd,
nem a hadseregre vonatkozé mindségbiztositdsi irdnyelveket a Brit Szabvanyligy Intézet

hozta 1étre 1974-ben.

Természetesen az igazi attorést a Nemzetkozi Szabvanyiigyi Szervezet (tovdbbiakban: ISO)
1987-ben kidolgozott ISO 9000 szabvanysorozata jelentette, amely az évek sordn tobb
véaltoztatdson is atesett, mig végiil elnyerte mai forméjit, amelynek f6 jellemzdje ,.a teljes
folyamatirdnyitdsi rendszer kiépitése, a vevoi igények felmérésétdl kezdve a vevoi

megelégedettség figyelemmel kiséréséig”. [4]

A szabvanysorozat lényege, hogy a folyamat minden részéhez hozza lehessen rendelni olyan
min0ségi kovetelményeket, amelyek a szolgaltatds sordn elvarhatéak €és ellendrizhetéek
lesznek. A rendszer tobb elembdl épiil fel, melynek els6 része a mindségpolitika. A szabvanyt
alkalmazni kivané szervnek legeldszor meg kell hatdroznia a mindségpolitikdjat, amelynek
tobbek kozott tartalmaznia kell az adott — esetiinkben kozigazgatdsi — szerv feladat- és
hatdskorébe tartoz6 tevékenységeket, a mindségiigyi célokat illetve a mindségpolitika

megvaldsitasaért felelds személyeket. 5]

A maésodik kihagyhatatlan elem a mindségbiztositasi kézikonyv elkészitése. Ez a gylijtemény
tartalmazza a szervezet milkodésére vonatkozé Osszes szabdlyzatot, elOirdst, az egyes
munkafolyamatok minden 1épését, ideértve az ellendrzés €s az esetleges hibak kijavitasanak
modjét is. ,,A mindségiigyi kézikonyv egy vezetési dokumentum, amely magaban foglalja a
szervezet mindségpolitikdjat, mindségrendszerét. Bemutatja a célokat melyeknek teljesitésére
kotelezettséget vallalt, a szakértOket, a felel0sségi koroket, jogosultsdgokat. Célja a rendszer

kialakitdsanak, miitkodésének, feliilvizsgélatanak szolgdlata.” [6]
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A harmadik fontos eleme a rendszernek a kiilonboz6 mindségiigyi eljardsok. Ezek alapvetden
arra kivannak vélaszt adni, hogy ki végzi az adott feladatot, milyen hatdskorrel és milyen
eszkozokkel. Az ISO 9000 szabvanyok az eljarasok leirdsdban — a gyors attekinthetdség miatt
— a részletes és terjedelmes leirdsok mellett a folyamatdbrdk haszndlatat kifejezetten

javasoljak. [7]

Fontos megemliteni, hogy azokndl a szerveknél, amelyek e szabvanyokat alkalmazzik,
elvarasként jelenik meg az is, hogy az egyes dolgozok munkakori lefrdsai a lehetd
legpontosabban meg legyenek hatdrozva, hiszen csak igy lehet a késdbbiek sorédn ellendrizni a
folyamatot, valamint csak igy lehet a dolgozoktdl a lehetd leghatékonyabb munkavégzést
megkovetelni. A rendszer részét képezi nem utolsésorban a folyamatos ellendrzés is, amely

jelenti egyrészrdl a belso ellendrzést, masrészrdl pedig a kiilsé cég éltal végzett auditalast is.

[8]

Mint minden mindségbiztositasi rendszert, igy az ISO-rendszert is érte tdimadas. E tdmadasok
alapjat elsésorban az képezi, hogy maga a szabvanysorozat eredetileg a termeld szektor
vallalataira lett kitaldlva, a kdzigazgatési szerveknél éppen ezért nagyon sok problémat okoz

az adaptécio.

Ebbdl kiindulva az Eurépai Unidban 1998-ban létrehoztak egy Irdnyité Csoportot, amely
koordinélta a tagallamok kozigazgatds-fejlesztési programjait. Ez a szervezet dolgozta ki az
Altaldnos Ertékelési Keretrendszert (Common Assessment Framework, a tovabbiakban: CAF,
amelyet kifejezetten a kozigazgatdsi szervek specidlis igényeit kielégitd mindségiigyi
rendszerként hirdettek. Az elnevezéshez hiven, valamint felismerve azt, hogy a tagallamok
eltéré kozigazgatasi rendszerekkel rendelkeznek, a CAF egy ajanlds, tehat nem kotelezd az
alkalmazdasa, nem érinti kozvetleniil a szervek belso szervezeti-miikddési rendjét, éppen ezért

alkalmas arra, hogy barmilyen tipusu kozigazgatasi szervnél alkalmazhato.
Magyarorszdgon — mint a bevezetdben is szé volt réla — a 90-es évek végén kezdték

alkalmazni a kozigazgatasi szerveknél a minOségbiztositdsi rendszereket. A tanulmany

masodik része ezekbdl igyekszik par példat kiemelni és bemutatni.
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Az 1SO 9001 mindségbiztositasi szabvany bevezetésénél Nyiregyhdza Megyei Jogi Viros
Polgarmesteri Hivatala az élen jart, ugyanis eldszor 1997-ben foglalkozott a kérdéskorrel,
amely olyannyira sikeresnek bizonyult, hogy Veszprém Megyei Jogi Vdaros Polgarmesteri
Hivatala utdn 1999-ben az orszdgban masodikként szerezte meg az ISO 9001

mindségbiztositasi rendszer miikodésérol szol6 tanusitvanyt.

A varos vezetése egy kiilsé céget kért fel tandcsadonak a rendszer kialakitdsdhoz. A szabvany
eldirdsainak megfelelden elkészitette a hivatal mindségpolitikdjat, amelyben megfogalmazza a
minOségi ligyintézéssel szemben tamasztott kovetelményeket, tobbek kozott a torvényesség,
eredményesség és hatékonysdg elveit szem eldtt tarté miikodést, valamint a varosi polgarok
igényeinek kielégitését és annak valé megfelelést. Szintén az eldirdsoknak megfelelden
késziilt el a minOségbiztositasi kézikonyv, valamint az egyes beosztottak munkakori leirdsai

is.

A mindségiigyi rendszer bevezetésével még atlaithatobba valt a hivatal miikodése, pontosan
megismerhetdvé és tisztdzottd valtak a feladat- és hatdskorok is. Az éves feliilvizsgédlatok
lefolytatasdval igyekeztek elérni a rendszer minél jobb miikodését, ugyanis ezaltal
kijavithatovd €s orvosolhatova véltak az esetleges hibak, valamint képessé valt a véltozdsok

kovetésére és nott az alkalmazkoddképessége. [9]

A Somogy Megyei Onkormanyzati Hivatal 2000-ben szerezte meg az ISO 9001 tandsitvanyt.
A hivatal vezetése — akdrcsak Nyiregyhdza esetében — szintén egy kiilsdé céget kért fel a
rendszer kiépitésében val6 kozremiikodésre. Mint minden véltoztatds, igy az Uj
mindségbiztositasi rendszer bevezetése is ellendllasba iitkozott, am a vezetés ezt felismerve és
megeldzendd konzultacid keretében tdjékoztatta a dolgozdkat az Uj rendszer legfontosabb
jellemzo6irdl, amely konzulticidé végén a koztisztviselOknek irdsbeli vizsgét kellett tenniiik a
tanultakrol. Csak ezutdn kezdték el kidolgozni a minOségbiztositdsi rendszer
alapdokumentumait, amelyek Osszedllitisdban valamennyi koztisztviseld részt vett. Ezen
dokumentumok elkésziilte utan kiemelt figyelmet forditottak a belsé ellendrzésre, igy minden
foosztalyrdl egy-egy bels auditort neveztek ki, aki a késobbiek sordn a mindség rontd

tényezdket probalta felismerni. [10]
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A mindségbiztositdsi rendszerek kiépitésével nem csak az egyes Onkormdnyzatok
foglalkoztak, hanem tobbek kozott a Megyei Jogu Varosok Jegyzdéi Kollégiuma is, amely
1999-ben egy allasfoglalést adott ki az addigi tapasztalatok alapjan. Ebben az allasfoglalasban
kimondjdk, hogy bar rendkiviil fontos a kozigazgatds folyamatos korszerisitése, az ISO
minOségbiztositdsi rendszer elsOsorban nem a hivatalok miikodésének korszertisitését célozza
meg, sokkal inkdbb a versenyszféra vallalataindl alkalmazhat6. Ugyanakkor megallapitjak,
hogy az adminisztracids teher esetleges novekedésén til nincsen héatrdnya a szabvanyrendszer
bevezetésének, sot kiemeli, hogy bizonyos Eurépai Unids tdmogatdsoknal feltételként jelenik

meg a rendszer megléte. [11]

Az ISO szabvanyok megjelenésével egy iddben, egészen pontosan 2001-ben jelent meg a
1057/2001. (VI.21.) Korm. hatdrozat amely kimondja, hogy ,a kozigazgatis egészére
érvényesithetd egységes mindségbiztositasi, -fejlesztési rendszer bevezetése érdekében el kell
késziteni az Eurdpai Unidban kidolgozott CAF rendszer (Common Assessment Framework)
hazai adaptacidjat, és meg kell kezdeni alkalmazésat a hazai programban rogzitendo iitemezés
szerint.” (II/18. pont) Sajnos azonban a legtobb kozigazgatdsi szervezet nem alkalmazta,
melynek elsdsorban abban keresendd az oka, hogy a szervezetek nem kaptdk meg azokat a

tdmogatasokat, mely nélkiil elképzelhetetlen egy i) mindségiigyi rendszer bevezetése.

Az Altalanos Ertékelési Keretrendszer elsé hazai alkalmazéi kozott volt Szazhalombatta
Viros Onkorményzata, amely a rendszer bevezetéséhez sziikséges el6készitési munkdlatokat
mér 2000-ben megkezdte. A véros vezetése amellett dontott, hogy a CAF bevezetésével
egyidejiileg az ISO 9001:2001-es mindségiranyitdsi rendszert is bevezeti. A hivatal
mukodésének feliilvizsgdlata 13 hetet vett igénybe, a munkafolyamat 5 fazisban zajlott. Elso
1épésként megteremtették a projekt végrehajtasdhoz sziikséges személyi és targyi feltételeket,
majd egy CAF felkészitd tréningen vettek részt a hivatal dolgoz6i. Ennek a tréningnek a
végén egy 9 témacsoportot feldleld kérdoivet kellett kitolteniiik a koztisztviseloknek,
amelynek sordn értékelték egyfeldl a hivatal adottsagait, vagyis azt, hogy az erdéforrasok
alkalmasak-e a feladatok ellatdsdra és azokat hatékonyan haszndljidk-e fel, masfeldl pedig
azokat az eredményeket, amelyeket a hivatal a tevékenység sordn ér el. A kérddivek
kiértékelése utdn lathaté valtak a hivatal gyengeségei és erdsségei, ezek kikiiszobolésére
illetve tovéabbfejlesztésére pedig konkrét javaslatokat dolgoztak ki. Pozitivumként emelhetd
ki, hogy az elvégzett értékelés segitségével a hivatal egy atfogd képet kapott az aktuédlis

helyzetérdl és arrdl, hogy melyek azok a teriiletek, amelyek még fejlesztésre szorulnak. Az
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évenkénti Onértékelés pedig biztositja, hogy a jovOben is kovethetoek, elvaratéak és

fenntarthat6ak legyenek a véltoztatasok.

Osszegzésként elmondhaté, hogy a CAF és az ISO szabvdnyok alkalmazdsa a
kozigazgatidsban kezdetben sok nehézségbe iitkozott, ugyanakkor dicséretes, hogy mindezek
ellenére nagyon sok onkormanyzat igyekezett kialakitani a rendszer miikodéséhez sziikséges
feltételeket. A sok negativum mellett azonban mindenképp pozitivumként értékelhetd, hogy
még ha nem is mukodik teljesen jol a rendszer, vagy ha nem is sikeriilt minden egyes elemét
megfeleléen adaptdlni, annyit mindenképp elértek a szervek, hogy joval atldthatébbd vilt a
miikodésiik. Biztos vagyok benne, hogy a fejlesztések sordn rengeteg olyan hibas miikodés,
hidnyossag keriilt a felszinre, amirél eldtte nem is gondoltdk volna, hogy lehetne
ésszerlisiteni. Es ha ezek csak kis lépéseket is jelentenek, mégis elinditottdk az
onkorményzatokat, dllamigazgatasi szerveket egy olyan tton, amelyen talan kozelebb jutottak

a mindségi kozigazgatas és ligyintézés kialakitasdhoz.
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