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EUPAN TEMAK 3.
, Tedd jél a jor!”

Az Eurdpai Kozigazgatasi
Halozat eredményei
a lengyel elnokség tikkrében

2011 masodik félévében Lengyelorszag
toltdtte be az Eurdpai Unid soros elnd-
ki tisztét. Ezzel egyiitt lengyel barataink vet-
ték kézbe az eurdpai orszagok kozigazga-
tas-fejlesztéssel foglalkozd szakembereibdl
all6 Eurdpai Kozigazgatasi Halozat (a tovab-
biakban: EUPAN) iranyitasat is. Hazank
EUPAN részvételét - ahogy korabban is - a
KIM Kozigazgatasi Stratégiaért Felel6s He-
lyettes Allamtitkarsaga koordinalta.

A lengyel EUPAN félévre leginkabb ér-
vényes tzenet a legfontosabb esemény, a
Mindségligyi Konferencia mottdjaként fo-
galmazddott meg: ,Doing the right things
right!”, vagyis végezziik jol a megfeleléen
kivalasztott feladatainkat. Alapos felkészii-
lést kovetden a lengyelek a szamukra igazan
fontos dolgokra fokuszalva, minden rész-
letre kiterjedd szervezéssel, mély szakmai
tartalma programok kialakitasaval és udva-
rias vendégszeretettel fogadtak Eurdpat. Az
EUPAN talalkozék helyszinéiil Varsot és
Krakkot jeloleék ki, igy tették még valtoza-
tosabba és vonzobba a részvételt a meghi-
vottak szamara. Jelen cikkben a félév fonto-
sabb EUPAN eseményeire koncentralva ki-
vanjuk bemutatni a lengyel elnokség alatt el-
ért eredményeket. Hangstlyozzuk, hogy az
eredmények mogott - a folyamatossag, a
fenntarthat6sag és az egyiittmikodés jegyé-
ben - sok esetben tobbéves tagorszagi k6zos
munka all.

Mind'ségiigyi Konferencia

A lengyel elndkség els6 és egyben leg-
nagyobb EUPAN eseménye a Mindségiigyi
Konferencia volt 2011 szeptemberében.
A konferencia az eredményorientalt koz-
igazgatast helyezte a f6kuszba, amit jelmon-
data is hangstlyozott: Towards a more result-
oriented public sector in Europe.! Az elbada-
sok az eredményorientalt kozigazgatas kii-
16nb6z8 aspektusait emelték ki.

A konferencia diszvendége Harry Hatry
(Urban Institute, USA) az eredményorientdlt
vezetés lehetSségeirdl sz016 el6adasaban fog-
lalkozott a kormanyzat felelés mliksdésé-
vel, valamint a megfelel6 informacidk be-
szerzésének és értékelésének sziikségessé-
gével. Véleménye szerint az informaciok
kiilonboz8 forrasokbdl (iigyfélkérdbivek,
szakértdi vizsgalatok, tigynokségek jelenté-
sei) torténd beszerzésén tilmenden fontos
az eredmények részletekbe mend értékelése
is, amelyek egész mas képet mutathatnak,
mint az aggregalt mutatok. Mr. Hatry fel-
hivta a figyelmet arra, hogy a szervezeti tel-
jesitményeértékelés szerves részévé kell tenni
a nem vart tények, események ok-okozati
elemzését. Megemlitette tovabba, hogy a
kozigazgatasok kiildetése az allampolgarok
elégedettségének novelése, amelyet a koz-
igazgatasi szolgaltatasok tervezésénél és nytyj-
tasanal figyelembe kell venni.

A konferencia kiemelt témaja volt a kéz-
igazgatds szerepe a gazdasdg versenyképessé-
gének javitdsaban,? az errdl sz016 el8adas el-
s6sorban a kapcsolati és informacios halé-
zatok versenyképesség-novelésében jatszott
szerepére fokuszalt. Részleteiben bemuta-
tasra keriilt az EAP Projekt (E-government
for the Development of Polish Administra-
tion),> melynek célja a vallalkozasok ver-
senyképességének novelése a kozigazgatas

! Egy még inkibb eredményorientalt kdzszféra irinyaba
Eurdpaban.

% Szczepan FIGIEL (University of Warmia and Mazury)

’ E-korméanyzat a lengyel adminisztraci6 fejlesztésére.
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innovativ referenciamodelljeinek alkalma-
zasa révén. Ennek alapjaul szolgalt egy len-
gyel nemzeti szintdl kutatas, amely a koz-
igazgatasi folyamatok feltérképezésére ira-
nyult. A kutatas eredményeképpen az Gn.
EAP Portalon a kozigazgatas Gsszes szerve-
zeti folyamata szektoralis felosztasban lép-
csés lekérdezéssel megtalalhatd. A meglévd
adatbazis hatékony segitséget nyUjt az em-
beri eréforras-tervezés, a folyamatok elem-
zése és Ujraszabalyozasa, a koltségek optima-
lizlasa és egyéb szervezetfejlesztési donté-
sek tervezésében és végrehajtasaban.

Az eredményorientalt mitkodés humdanpoli-
tikai nézdpontii eléadasa* elsésorban a koz-
igazgatasi partnerek elkotelezettségének erd-
sitésével foglalkozott. Az el6ad6 kiemelte,
hogy a kormanyzati szereplék felhatalmaza-
sa és motivalasa, a kozigazgatas és a privat
szféra kozotti partnerség erdsitése, a kozigaz-
gatasi szolgaltatasok helyi szintre torténd de-
legalasa, valamint a civil tarsadalom és szer-
vezetek felé térténd nyitas mind olyan té-
nyez8k, amelyek a kormanyzat befolyasat és
erejét novelik. Fontos a kozszféra alapvetd
ertékeinek (partatlansag, torvényesség, atlat-
hatdsag, szinteség, szakértelem) megbrzése
akozigazgatas teljesitményének noveléséhez.

Az eredményorientalt kdzigazgatasi veze-
tési kultirat elemz8 el8adas’ hangstlyozta,
hogy terer kell adni a kézigazgatdsi vezetik-
nek, és bagyni kell Gket irdanyitani (,Let mana-
gers manage!”).6 A kormanyzatnak biznia
kell a kozigazgatasi vezetGkben, mert ha a
koézigazgatason beliil hianyzik a bizalom,
akkor nem varhaté el, hogy a tarsadalom
bizzon a kozigazgatasban. Ot fontos szem-
pontot emelt ki a ,let managers manage” elv-
vel kapcsolatban és ravilagitott arra, hogy
nem mindegy a szervezeti teljesitmény szem-
pontjabdl, hogy:

* Mario MARCEL (Deputy Director, Public Governance
and Territorial Development Directorate, OECD)

> Geert BOUCKAERT (Director Public Management Insti-
tute, Catholic University of Leuven)

¢ Hagyjuk a vezet8ket iranyitani.

- a vezetSket felelGsséggel ruhazzuk fel
vagy felelGsségre vonjuk;

- mennyire engedjiik a vezetSket a szerve-
zeteken ativel egyiittmtkddésre (pub-
lic-public partnerships);

- mennyire adunk teret az tigyfelek, part-
nerek bevonasanak (public-private part-
nerships);

- mennyire engediink teret a vezetési el-
veknek és eszkozoknek (,Public sector
manager should be a prophet.);

- milyen az altalanos vezetési kulttra
(tavolsagtartas mértéke, kockazatkerii-
lés, individualizmus-kollektivizmus,
Jférfias” vezetési stilus [, let’s have a
fight”]8 - ,ndies” vezetési stilus [let’s
hawve a cup of coffee]? stb.).

Az eredményorientalt mitkodés fontos mi-
ndségpolitikai eszkdzérdl, a Common Assess-
ment Framework (a tovabbiakban: CAF)
onértékelési modellrdl sz016 elSadas!® soran
bemutatasra keriiltek a modell alkalmazasa-
rél készitett legfrissebb tanulmany eredmé-
nyei. E szerint az EU-orszagok tilnyomd
részében a CAF alkalmazasok szama foko-
zatosan novekszik, a szervezetek 86%-a sze-
retné folyamatosan alkalmazni a CAF-ot,
78%-a készit az onértékelés alapjan fejleszté-
si intézkedéseket tartalmazé akciotervet és a
szervezetek 60%-a nyilatkozott gy, hogy
az akcidterv végrehajtott intézkedései ki-
emelkedd, illetve nagymértékd pozitiv ha-
tassal voltak a szervezet életére.

A Mindségiigyi Konferencian harom ma-
gyar szervezet is lehet&séget kapott arra,
hogy mindségiigyi j6 gyakorlatat bemutassa.

Debrecen Megyei Jogt Varos Polgarmes-
teri Hivatala részérdl Petd Jozsef és Dobi
Csaba a hivatal évek 6ta kiterjedt szerve-
zetfejlesztési tevékenységét mutattak be.
Eszerint a fokuszban a civil kapcsolatok fej-
lesztése van, melynek soran a lakossagot be-
vonjak a dontéshozatalba a polgarok véle-

7 A kozigazgatasi vezet8nek profétanak is kell lennie.

8 Gyeriink, harcoljunk!

9 Uljiink le egy csésze kavéra.

10 Patrick STAES (European CAF Resource Centre, EIPA)
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ményének és javaslatainak becsatornazasa
révén. A varos Civil Stratégiaja rogziti a ci-
vil szervezetekkel vald egytittmakodeés cél-
jait és eszkozeit, ezen beliil a szervezetekkel
torténd kommunikacioét, a civil szervezetek
tevékenységének tamogatasat, e tevékenysé-
gek elismerését, a szervezetek bevonasat az
onkormanyzat munkajaba, valamint a szer-
vezetek véleményének beépitését a varost és
a lakossagot érint6 dontésekbe. Az eladd
hangstlyozta, hogy az dnkormanyzat és
a civil szervezetek nagyfokt egyiittmtikodé-
se pozitivan hat a civil szervezetek egymas
kozti kooperacidjara is, s mindez Gsszessége-
ben Debrecen polgarainak életmindségét és
elégedettségét noveli.

Szolnok Megyei Jogli Varos Polgarmesteri
Hivatala részérdl Versitz Eva és Molnar Lasz-
16 vettek részt a konferencian. Szolnok va-
rosa tobb varosfejlesztési projektet is inditott
az elmult években, ezek koziil a varos vezetd-
politikajat meghatarozé emberier6forras-
gazdalkodasi rendszer, s ezen beliil a koz-
oktatasi intézményvezetSk Személyiigyi Kézi-
konyve keriilt részletes bemutatasra. A rend-
szer alapja az intézményvezetdi felel Ssséggel
és feladatkorrel szemben tamasztott kompe-
tenciarendszer megléte. A rendszer adja meg
a vezetSk eredményes kivalasztasahoz sziik-
séges dontési pontokat, tovabba oriental a
vezetd teljesitménymenedzselése, ezen ke-
resztiil az 3sztdnzési rendszer mikodteteése
soran. A Személyiigyi Kézikonyvben foglal-
tak alkalmazasa garancia arra, hogy olyan
intézményvezetSk alljanak a megyei kozok-
tatasi intézmények élén, akik személyes tu-
dasuk, készségiik, elkotelezettségiik révén
garantaljak intézményiik mindségi teljesit-
ményét.

A Békés Megyei Kormanyhivatal Munka-
tigyi Kozpontjat Pantya Imre és Némethné
Vidovenyecz Eva képviselték, akik a Nemze-
ti Foglalkoztatasi Szolgalat (NFSZ) partner-
kézponti-minéségi modelljét mutattak be.
Az NFSZ 2004 6ta folyamatosan fejleszti,
testre szabja és 6tvozi a kiilonb6z8 mindség-
menedzsment-modelleket. Jelenleg a CAF,

az ISO, valamint a partnerelégedettség-mérés
egylittes hasznalata jellemzi a szervezetet.
Szamos kézikonyv segiti a folyamatokat, mi-
ndségfejlesztd korok mikddnek a folyama-
tok javitasa érdekében, intézményen belili
elismerési rendszer (Partnerkdzponti Mind-
ségi Dij) 6sztonzi a szervezeteket. Az el6-
ad6k eredményként szamoltak be arrdl,
hogy a szervezet mar ,megfert6z6dott a mi-
ndséggel”, elérte azt, hogy a munkatarsak at-
tittdjét athatja a mindségi szemlélet.

Innovativ kozszolgdlatok
és bumdnerdforrds-munkacsoport
(IPSG-HR WG)

Az osszevont munkacsoport mukodé-
sének célja az eurdpai kozszolgalatok mind-
ségének és hatékonysaganak fejlesztéséhez
torténd hozzajarulas (IPSG WG), valamint
a kozponti kormanyzati igazgatas HR-me-
nedzsment politikajaban és a kormanyzati
reform és atalakulas altalanos stratégiai kér-
déseiben torténd tapasztalatcsere (HR WG).
A lengyel elndkség alatt napirendre keriild
témak a magyar elndkség végén elfogadott
Kézéptavii Prioritdasok (Medium Term Prio-
rities, MTP) cim@ dokumentumban meg-
fogalmazott iranyvonalak mentén keriiltek
megtargyalasra.

A J6 kormanyzis és etika hatékonysiga na-
pirendi pont eredményeként el6allt tanul-
many a gazdasagi valsag hatasara meglépett
reformok eredményeit értékeli, 26 EU tagal-
lam és az Eurdpai Bizottsag gyakorlatat be-
mutatva. A tanulmany {6bb megallapitasai:

- A legtobb tagallam a nagyobb aranyt
és szigorubb szabalyozas felé fordult.
Az atlathatésag novelése, etikai bizott-
sagok és kontrollmechanizmusok ki-
épitése, etikai kodexek életbe léptetése
a {6 iranyvonal.

- Az etikai rendszerek hatékonysaganak
értékelésére és a szabalyok végrehajta-
sanak kikényszerithetéségére nem fek-
tetnek nagy hangsalyt a tagallamok.
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- A munkaviszony megsziinése utani visz-
szafoglalkoztatas intézményének korla-
tozasat igen ritkan alkalmazzak a tagal-
lamok, noha a jelentdsége a kozigazgatas
és versenyszféra kozotti mobilitas emel-
kedése miatt névekedni fog.

A kézigazgatds pozitiv imdzsinak kialaki-
tasa téma felvetése abbdl a tételbdl indult ki,
hogy az allampolgarok kozigazgatasba és a
kozszolgalatba vetett bizalma alacsony. Ez
arra készteti a kormanyzatokat, hogy a koz-
szolgaltatasokkal szembeni allampolgari elé-
gedetlenséget és a kozigazgatds imazsat egy
egészként kezelje. A tarsadalom magatartasi
mintait vizsgalé tanulmanyok ugyanakkor
nem erdsitik meg a kozigazgatassal szembe-
ni bizalom alacsony szintjét. A kozigazga-
tasrdl alkotott kép egy komplex benyomas
eredménye az egyéni tapasztalatok és elvara-
sok, valamint kiilonféle normak meghataro-
zottsaga alapjan. Ez j6l kimutathaté az egyes
felmérések eredményeibdl, amelyek Gssze-
vetik az egyének véleményét a konkrét szol-
galtatasokrol és a kozigazgatasrol altalaban.
Emiatt sok kormanyzat megkisérli monito-
rozni, vizsgalni és szintetizalni a kvantitativ
és kvalitativ felmérések megallapitasait (koz-
vélemény-kutatasok, fékuszcsoportos inter-
jik, médiaelemzések stb.). Nem ritkan ezek
alapjan késziilnek a kormanyzati kommu-
nikacids stratégiak, amelyek a tirsadalommal
valé kommunikacio javitasat, a hatékony
kozszolgaltatas-nytjtast, a szavahihet8ség,
hitelességarculatanak kialakitasat célozzak a
kozigazgatasban. Hossza tavon ez lehet a
kulcs a kézigazgatas iranti bizalom helyreal-
litasahoz.

Az egyes orszagok méréseinek bemutata-
sa, a modszertanok és megkozelitések ismer-
tetése, valamint a kormanyzati intézkedé-
sek megismerése volt az IPSG-munkacso-
port célja. Ennek keretében a szervezdk egy-
részt minden orszagbdl egy eredményeket
és alkalmazott modszereket bemutaté adat-
lapot kértek be, masrészt a munkacsoport-
iilésen Olaszorszag, Hollandia és Csehor-
szag képviseli mutattak be a témahoz kap-
csolodé gyakorlatukat.

A felsévezeték témat a HR- és az IPSG-
munkacsoport kiilén, mas iranybol kdzelit-
ve dolgozta fel. A HR WG a ,koordinacio,
kooperac1o és egytittm(kddés a felsGvezetdi
szinten”, mig az IPSG a ,fels6vezetSk szere-
pe a k021gazgata51 innovaciéban” szempon-
tot dolgozta fel. Ez utdbbit a magyar elnok-
ség alatt megkezdett innovacios kapacitas ta-
nulécsoport folytatasaként tlizte napirendre
a lengyel elnokség.

Ugyfél-elégedettség menedzsment
tanulécsoport (CSM LT)

A vars6i CSM-iilés volt a zaré talalkozbja
a kétéves mandatummal rendelkezd tanuld-
csoportnak, melynek munkija a mindség-
menedzsment azon szegmensére fokuszalt,
amely az tgyfélelegedettség-méreés céljat és
modszereit, valamint a mérési eredmenyek
fejlesztési mtezkedesekbe térténd visszacsa-
tolasat célozza.

A tanulécsoport munkaja nyoman el-
késziilt két iranymutaté dokumentum,!!
amelyek mind elméleti, mind gyakorlati se-
gitséget nyujtanak a kozigazgatasi szerve-
zeteknek, hogy megértsék az tigyfélelége-
dettség-menedzsment lényegét, a legmegfe-
lelébb eszkoz alkalmazasaval hatékonyan
fogjanak hozza az informacidék gydjtésé-
hez, képesek legyenek az adatokat a sza-
mukra lényeges aspektusokbdl elemezni, és
legféképpen be tudjak csatornazni az infor-
maciokat a szervezetfejlesztési intézkedé-
seikbe.

Az utolsé CSM-talalkozo azzal a kiilde-
téssel bocsatotta Gtjara a csoport tagjait,
hogy terjesszék a CSM-tanulécsoport ered-
ményeit, segitsék elé ezek alkalmazasat a
kozigazgatasi szervezetek szamara.

,European Primer on Customer Satisfaction Manage-
ment” and ,Measure to improve. Improving public sec-
tor performance by using citizen-user satisfaction infor-
mation.” (by EIPA and CSM expert group)
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Common Assessment Framework
munkacsoport (CAF WG)

A lengyel félév egyik kézzelfoghaté ered-
ménye az az Osszefoglalé tanulmany!?,
amely a CAF 2006 modell alapjan végzett
tagallami szervezeti onértékelési tapasztala-
tokat foglalja 6ssze. A modell feliilvizsgala-
ta soran 6sszegyljtott informaciok, vélemé-
nyek és fejlesztési javaslatok alapozzak meg
a modell 2012-es megyjitasat, amelyet idén
szeptemberben, Osloban megrendezésre ke-
riil6 CAF-konferencian mutatnak be.

Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy a len-
gyel félév tartalmas és tanulsagos program-
jai, és az ezek nyoman felmutathat6 ered-

12 Study on the use, the support and the future of the Com-
mon Assessment Framework. (by EIPA and CAF ex-

pert group)

meények magas hozzaadott értékkel birtak
az EUPAN szakért6i halézat munkajaban.
A lengyelek valoban azzal a meggy6z8déssel
dolgoztak végig az EU-félévet, amit a Min6-
ségligyi Konferencia egyik eladdja hang-
sulyozott zarszavaban: ,Legytink biszkék
arra, hogy koz szolgalataban allhatunk és
higgyiik el, hogy képesek vagyunk jol telje-
siteni! Mert akkor joggal mondhatjuk, hogy
a kozigazgatds nem a probléma része, hanem a
megoldasé.”

Bdvebb informdcié az EUPAN lengyel fél-
évének eredményeirdl az alabbi linken talal-

hatd: http://new.eupan.en/





