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SZEMELVENYEK A MINOSEGBIZTOSITASI
RENDSZEREK MEGJELENESEROL
A KOZIGAZGATASBAN

A kilencvenes évek 6ta Magyarorszdgon is megfogalmazédott az igény a kizigazgatds miikodé-
sének szabdlyok kizé szoritdsdra, egységesitésére. Elséként az 1992-ben elkésziilt kozigazgatds
korszeriisitését célzo programban jelent meg az igény arra, hogy egy olyan kozigazgatdsi rend-
szert alakitsanak ki, amely a mindennapi miikodése sordn a mindség, eredményesség és haté-
konysdg elveit tartja szem el6tt. A kilencvenes évek végén kiadott kétéves kormdnyzati feladat-
tervek (mint példdul a 1052/1999. [V. 21.] kormdnyhatdrozat) mdr elvdrdsként fogalmaztdk
meg a mindségbiztositdsi rendszerek bevezetését a kozigazgatdsban is. Jelen irds ezen rendsze-
rek bevezetésének néhdny hazai példdjdt kivanja bemutatni, ehhez azonban eldszor sziikséges
roviden tisztdzni a mindség fogalmdt, a mindségirdnyitds kialakuldsdnak és elterjedésének oka-
it, valamint a kozigazgatdsban haszndlatos minéségértékelési rendszerek jellemzgit.

A mindség fogalmat az évek soran sokan sokféleképpen megfogalmaztak, amely meghatéro-
zasokat nagyban befolyasoltak az adott kor elvarasai. Ezeknek a mindségfogalmaknak visz-
szatéré elemei a vevok elvarasainak valéo megfelelés, a szabvanyoknak valé megfelelés, illet-
ve a hasznélatra val6 alkalmassag, az adott funkcidnak valé megfelelés.

Korunk elvarasainak leginkabb a teljes kori min6ségmenedzsment (tovédbbiakban: TQM)
altal meghatdrozott mindségfogalom felel meg. A TQM olyan vezetési filozofia és vallala-
ti gyakorlat, amelynek célja egy szervezet emberi és anyagi eréforrasainak leghatékonyabb
moédon valé felhasznalasa a szervezet célkitlizéseinek megvaldsitdsa érdekében.! Ennek az
iranyitasi koncepcidnak az egyik Gjitasa, hogy a folyamat minden részét ellendrizni kell ah-
hoz, hogy minéségi terméket allitsunk el6, illetve, hogy mindségi szolgaltatast nytjtsunk. A
masik fontos jellemzé pedig, hogy a vevére, a szolgaltatast igénybe vevére helyezi a hang-
stlyt, 6t allitja a kdzéppontba.

A kozigazgatas és a minéség fogalmainak Osszekapcsoldsa soran legtobbszor a szolgéltatas
mindségét értik, vagyis azt, hogy az adott eljaras a megadott hataridén beliil, a jogszabalyi el6-
irasok alapjan menjen végbe, valamint fontos tényez6, hogy az tgyfél elégedetten tavozzon.
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Azonban ahhoz, hogy a kozigazgatds mindségi miikodésérdl beszéljiink, tobbre van sziikség.
Dr. Kéki Zoltan szerint a mindség nem mas, mint a feladat- és hataskor6k munkamegosztas
szerinti elosztasa, illetve a feladat- és hataskorok ellatasat, gyakorlasat szolgald eljarasi és don-
tési rendszer meghatarozott norméknak, eléirasoknak valé megfelel3ségét jelenti.?

A modern mindségiranyitasi szabvanyok kialakitasa egészen az 1960-as évekig vezethe-
t6 vissza, amikor ,,az amerikai hadseregben létrehoztak egy mindségszabalyozasi szabvanyt,
amelynek betartdsat megkovetelték a civil beszallitoktol is”> Ehhez kapcsoldddan keletkezett
az NATO 1968-as szabvanya a hadiiparra vonatkozdan. Az elsé, nem a hadseregre vonatko-
26 mindségbiztositasi iranyelveket a Brit Szabvanytigyi Intézet hozta létre 1974-ben.

Természetesen az igazi attorést a Nemzetkozi Szabvanytigyi Szervezet (tovabbiakban:
ISO) 1987-ben kidolgozott ISO 9000 szabvanysorozata jelentette, amely az évek sordn
tobb valtoztatason is atesett, mig végiil elnyerte mai formadjat, amelynek {6 jellemzdje ,,a
teljes folyamatiranyitasi rendszer kiépitése, a vevdi igények felmérésétSl kezdve a vevoi
megelégedettség figyelemmel kiséréséig.”*

A szabvanysorozat lényege, hogy a folyamat minden részéhez hozzd lehessen rendelni olyan
mindségi kovetelményeket, amelyek a szolgaltatas soran elvarhatok és ellendrizhetdk lesznek. A
rendszer tobb elembdl épiil fel, és els6 része a mindségpolitika. A szabvanyt alkalmazni kivano
szervnek legel6szor meg kell hatdroznia a mindségpolitikdjat, amelynek tobbek kozott tartalmaz-
nia kell az adott — esetiinkben kozigazgatasi — szerv feladat- és hatdskorébe tartozo tevékenysége-
ket, a mindségiigyi célokat, illetve a minéségpolitika megvaldsitasaért felelds személyeket.®

A masodik kihagyhatatlan elem a mindségbiztositasi kézikonyv elkészitése. Ez a gytijte-
mény tartalmazza a szervezet miikddésére vonatkozd Gsszes szabalyzatot, el6irdst, az egyes
munkafolyamatok minden 1épését, ideértve az ellendrzés és az esetleges hibdk kijavitasanak
madjat is. ,A mindségiigyi kézikonyv egy vezetési dokumentum, amely magaban foglalja a
szervezet mindségpolitikajat, mindségrendszerét. Bemutatja a célokat, amelyeknek teljesité-
sére kotelezettséget vallalt, a szakértSket, a felel6sségi koroket, jogosultsagokat. Célja a rend-
szer kialakitasanak, mikodésének, feliillvizsgalatanak szolgdlata”®

A harmadik fontos eleme a rendszernek a minéségiigyi eljarasok. Ezek alapvetGen arra ki-
vannak valaszt adni, hogy ki végzi az adott feladatot, milyen hataskorrel és milyen eszkozok-
kel. Az ISO 9000 szabvanyok az eljarasok leirdsaban — a gyors attekinthetdség miatt — a rész-
letes és terjedelmes leirasok mellett a folyamatabrak hasznélatat kifejezetten javasoljak.”

Fontos megemliteni, hogy azokndl a szerveknél, amelyek e szabvanyokat alkalmazzdk, el-
varasként jelenik meg az is, hogy az egyes dolgozok munkakori leirdsai a lehet6 legponto-
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sabban meg legyenek hatarozva, hiszen csak igy lehet a késébbiek soran ellenérizni a folya-
matot, valamint csak igy lehet a dolgozoktdl a lehetd leghatékonyabb munkavégzést megko-
vetelni. A rendszer részét képezi nem utolsdsorban a folyamatos ellendrzés is, amely jelenti
egyrészrél a belsé ellendrzést, masrészrél pedig a kiilsé cég altal végzett auditalast is.®

Mint minden mindségbiztositasi rendszert, gy az ISO-rendszert is érte tdmadas. E
tamadasok alapjat elsdsorban az képezi, hogy maga a szabvanysorozat eredetileg a ter-
meldi szektor vallalataira lett kitalalva, a kozigazgatasi szerveknél éppen ezért nagyon
sok problémat okoz az adaptacio.

Magyarorszagon — mint a bevezetében is sz6 volt réla - a kilencvenes évek végén kezdték
alkalmazni a kozigazgatasi szerveknél a mindéségbiztositdsi rendszereket. A tovabbiakban
ezekbdl szeretnék par példat kiemelni és bemutatni.

Az ISO 9001 mindségbiztositasi szabvany bevezetésénél az élen jart Nyiregyhdza Me-
gyei Jogu Véros Polgarmesteri Hivatala, amely el8szor 1997-ben foglalkozott a kérdéskor-
rel, amely olyannyira sikeresnek bizonyult, hogy Veszprém Megyei Jog1 Varos Polgarmeste-
ri Hivatala utan 1999-ben az orszagban masodikként szerezte meg az ISO 9001 mindéségbiz-
tositdsi rendszer miik6désérél szol6 tanusitvanyt.

A varos vezetése egy kiils6 céget kért fel tanacsadénak a rendszer kialakitdsahoz. A szab-
vany eldirasainak megfelel6en elkészitették a hivatal mindségpolitikajat, amelyben megfo-
galmazza a mindségi ligyintézéssel szemben tamasztott kovetelményeket, tobbek kozott a
torvényesség, eredményesség és hatékonysag elveit szem el6tt tartd miikodést, valamint a
varosi polgarok igényeinek kielégitését. Szintén az eléirdsoknak megfeleléen késziilt el a mi-
ndségbiztositasi kézikonyv, valamint az egyes beosztottak munkakoéri leirasai is.

A mindségiigyi rendszer bevezetésével még atlathatobba valt a hivatal miikédése, pon-
tosan megismerhet&vé és tisztazotta valtak a feladat- és hatdskorok is. Az éves feliilvizs-
galatok lefolytatasaval igyekeztek elérni a rendszer minél jobb mukodését, ugyanis ezdl-
tal képessé valt a valtozasok kovetésére és az alkalmazkodasra, valamint kijavithatova és
orvosolhatéva véltak az esetleges hibak.’

A Somogy Megyei Onkorményzati Hivatal 2000-ben szerezte meg az ISO 9001 tanu-
sitvanyt. A hivatal vezetése — akarcsak Nyiregyhaza esetében - szintén egy kiils6 céget
kért fel a rendszer kiépitésében vald kozremiikodésre. Mint minden valtoztatas, igy az 1j
min@ségbiztositasi rendszer bevezetése is ellendllasba {itkozott. Am a vezetés ezt meg-
el6zendé egy konzultacio keretében tajékoztatta a dolgozdkat az j rendszer legfonto-
sabb jellemz6irél, amely konzultacié végén a koztisztvisel6knek irasbeli vizsgat kellett
tenniiik a tanultakrdl. Csak ezutan kezdték el kidolgozni a minéségbiztositasi rendszer
alapdokumentumait, amelyeknek az Osszeallitdsaban valamennyi koztisztviselé részt
vett. Ezen dokumentumok elkésziilte utan kiemelt figyelmet forditottak a belsé ellen6r-
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zésre, igy minden fosztalyrol egy-egy bels6 auditort neveztek ki, aki a késébbiek soran
a mindségrontd tényezbéket probalta felismerni.'

A minéségbiztositasi rendszerek kiépitésével nemcsak az egyes 6nkormanyzatok foglal-
koztak, hanem tobbek kozott a Megyei Jogu Varosok Jegyz6i Kollégiuma is, amely 1999-
ben egy allasfoglalast adott ki az addigi tapasztalatok alapjan. Ebben az allasfoglalasban ki-
mondjak, hogy bar rendkiviil fontos a kozigazgatas folyamatos korszertisitése, az ISO mi-
néségbiztositasi rendszer elsGsorban nem a hivatalok mikodésének korszertsitését céloz-
za meg, sokkal inkabb a versenyszféra vallalataindl alkalmazhat6. Ugyanakkor megallapit-
jak, hogy az adminisztracios teher esetleges novekedésén tdl nincsen hatranya a szabvany-
rendszer bevezetésének, s6t kiemeli, hogy bizonyos eurdpai unids tdmogatasoknal feltétel-
ként jelenik meg a rendszer megléte."

Osszegzésként elmondhatd, hogy az ISO-szabvanyok alkalmazésa a kozigazgatdsban kez-
detben sok nehézségbe iitk6zott, ugyanakkor dicséretes, hogy mindezek ellenére nagyon
sok 6nkormanyzat igyekezett kialakitani a rendszer mikodéséhez sziikséges feltételeket. A
sok negativum mellett azonban mindenképp pozitivumként értékelhets, hogy még ha nem
miikodik is teljesen jol a rendszer, vagy ha nem sikeriilt is minden egyes elemét megfelels-
en adaptalni, annyit mindenképp elértek a szervek, hogy joval atlathatobba valt a mikodé-
stik. Biztos vagyok benne, hogy a fejlesztések soran rengeteg olyan hiba, hianyossag keriilt
a felszinre, amelyekrél el6tte nem is gondoltdk volna, hogy kikiiszobiilésiikkel ésszertsite-
ni lehetne a mikddést. Es ha ezek csak kis 1épéseket jelentenek is, mégis elinditottak az 6n-
kormanyzatokat, allamigazgatasi szerveket egy olyan uton, amelyen talan kozelebb jutottak
a mindségi kozigazgatds és ligyintézés kialakitasdhoz.
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