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Ajánlás

Az utóbbi évtizedben Magyarország társadalmi-gazdasági életében bekövetkezett változások szükségszerűen igényelték és igénylik a közigazgatás, ezen belül az önkormányzati igazgatás folyamatos korszerűsítését. Az EU csatlakozás újabb kihívásokat támaszt a magyar közigazgatással szemben.

Az elektronikus világhoz való csatlakozás elkerülhetetlen.

A korszerű, hatékony, szolgáltató jellegű önkormányzati igazgatás megvalósításához, az ügyfelekkel napi kapcsolatot tartó, szakszerűen, egyszerűen, gyorsan dolgozó polgármesteri hivatalok léte elengedhetetlen.

Hogy hogyan, milyen módszerekkel lehet ilyen hivatalokat létrehozni, működtetni, fejleszteni, sokan próbáltak már választ adni.

E kézikönyv szerzője gyakorló városi jegyző, a Jegyzők Országos Szövetsége informatikai szakértője. Több évtized alatt felhalmozódott gyakorlati tapasztalata segítségével ad áttekintést azokról a teendőkről, módszerekről, amelyek jelentősen megkönnyíthetik a polgármesteri hivatalok informatikai korszerűsítésével, fejlesztésével kapcsolatos tennivalókat.

A helyi önkormányzati rendszer ismertetésén, elemzésén túlmenően a segédlet feltárja a jelenlegi struktúrába szervesen illeszkedő modernizációs korszerűsítési lehetőségeket.

A tervezésektől a pénzügyi feltételek megteremtéséig konkrét példákat, modelleket, mintákat tesz közzé, ami lehetővé teszi a leírtak gyakorlati alkalmazását.

Az elméleti és gyakorlati kérdéseknek megfelelő szintézist adó művet a jegyzők mellett haszonnal forgathatják a közigazgatásban dolgozó más gyakorló szakemberek, a  polgármesterek és önkormányzati képviselők, de ismereteket meríthetnek a kézikönyvből az önkormányzatokkal, polgármesteri hivatalokkal foglalkozó oktatási intézmények tanulói, hallgatói is.

Színvonalas, logikusan felépített, érthetően és gyakorlat-oritentáltan megírt, elméleti fejtegetést sem nélkülöző igényes munkát tart kezében az olvasó. Ezért ajánlom valamennyi, általam felsorolt lehetséges érdeklődő figyelmébe, ismerje meg és hasznosítsa a szerző tapasztalatait.

Dr. Forgács István

címzetes főjegyző

Jegyzők Országos Szövetségének elnöke

„Méltó  célra irányítsd cselekedeteid, 

de ne kérdezd elérhető-e a cél. 

Tetteid modellként, példaként szolgálhatnak 

mások számára még akkor is, 

ha téged nem visznek el utad végéig.”

(Szilárd Leó)

BEVEZETŐ

Egyetem utáni mindezidáig első munkahelyemen, Hajdúszoboszló helyi közigazgatásában több mint 25 éve dolgozom.

Három módon  is szerencsém volt: egyrészt mert Hajdúszoboszlóra kerültem pályakezdőként, másrészt mert a titkárságra, harmadrészt pedig, hogy érdekes időszakban.

Hajdúszoboszló, a hajdú múltú mezőváros úgy vált Magyarország egyik legfontosabb idegenforgalmi centrumává, hogy az elmúlt 8 évtizedben – a gyógyvíz megtalálása óta -  mindenkor jól hasznosította ezen kincsét. Így kitűzhetünk mások számára még csak álom célokat is, alkalmazhatunk mások által kitalált és számunkra is hasznos megoldásokat, illetve utóbbiak hiányában meg kell próbálnunk kitalálni és megvalósítani a szükségeseket. A 24000 lakosú város „nagyvárosnak kicsi, vendégforgalma miatt kisvárosnak nagy”, alkalmas kísérleti és referencia terep. Emellett lételeme az információ, a bizalom, az elégedettség a szolgáltatásokkal, beleértve a közigazgatásiakat is. Jól fejezi ki ezt „lakható és vendégváró város” alapfilozófiánk, valamint a fizetővendéglátók egyesületének jelmondata: „A visszatérő vendég a legnagyobb elismerés!”

A titkárságon az akkori viszonyok közötti legszélesebb feladatkörrel kellett foglalkozni. A ’80-as években alulról kezdeményezett, de központilag is ösztönzött korszerűsítési munkálatok indultak meg a tanácsi szférában. Ezeket megismerve és elismerve mi is belevágtunk a „bankrendszerű” nagytermes ügyfélszolgálati iroda, a központi iktató, illetve leíróiroda, majd a kevesebb szakigazgatási szervből álló „kisvárosi modell” kialakításába. Az évtized végén számítógépeket is kaptunk, megismerkedtem velük és rájöttem: helyük lesz az igazgatásban.

Következett a rendszerváltás, amelynek „előkészítése” során sokat foglalkoztam a valódi helyi hatalom, a települési önkormányzat kérdéskörével. Amit kértünk, akartunk, reméltünk létrejött, legalábbis a jogi környezetét tekintve. A szöveg után a tettek ideje is eljött, amikor az új képviselőtestület 5 pályázó közül jegyzőnek nevezett ki, amely bizalmat azóta is igyekszem a város javára fordítani.  Meghallgatásomkor az egyik képviselő megkérdezett: mennyi időt kérek egy korszerű hivatal kialakításához és mitől minősül annak? Válaszom az volt: a hivatal csak magvát tekintve lehet állandó (ez az első ciklusban bekövetkezhet), egyébként pedig a változó feladatokhoz kell folyamatosan igazítani. (Mint kiderült a feladatok állandóan növekednek, még évekig.) Korszerű pedig akkor lesz, ha-e változó feladatokat az előírásoknak, követelményeknek és az igényeknek teljesen megfelelően, hatékonyan és eredményesen ellátja. Vagyis sosem lesz kész és a lehetséges legjobb! Úgy kell cselekednünk, 
mint tette azt a város: előrelátni a lehetőségeket, megragadni az esélyeket és tartani a fejlődési irányt állandóan. A mottónak választott idézet lehet a vezérlő csillag, oly módon is: saját megoldásainkat közkinccsé kell tennünk, mások számára megtakarítani legalább a kínok egy részét. Ha pedig másokét hasznosítjuk az jelzésértékű számukra is, visszaigazolást kapnak: jót, másoknak is alkalmasat csináltak. 

Hajdúszoboszlón különösen érdemes dolgozni, mert az ötletek-tervek előbb-utóbb megvalósul(hat)nak, származzanak azok bárkitől is. Ezt a város jellege mellett a döntéshozók mentalitása, hozzáállása („csak úgy boldogulunk, ha másokat is boldogulni hagyunk”), a város meghatározó személyiségeinek korrekt partneri viszonya biztosítja. Egy kreatív csapatról, annak ötleteiről, sikereiről szólok, akkor is, amikor magam(ról) beszélek, írok.

Ahogy az idegenforgalomban nincs megállás, mert a vendégért mindig újat, többet kell tenni, úgy a közigazgatásban sem lehet megállni. Mindig fülembe cseng első (a ciklus végén elhunyt) polgármesterem mondása: „Nekünk azért kell dolgoznunk, hogy ez a szék az utánunk jövőknek kényelmesebb legyen.” Ha  már ilyen szerencsés helyen, ilyen történelmi pillanatokban lehetünk, kutya kötelességünk a jelen mellett a jövőért is dolgozni.

Mindezek miatt vállalkozom előadásokra, publikációkra, remélve azt: a nehezebb helyzetben levőknek legalább reménysugárt, a kiúthoz pedig némi muníciót sikerül nyújtani. E könyv  írását részemről az is motiválta, hogy a nélkülözhetetlen eszköz, ám „agyonmisztifikált”, a hétköznapi közigazgatási munkában nehezen megfoghatóan tálalt informatikát igyekezzem „igazgatási szakemberközelbe hozni.” Remélem a szférában dolgozók mindegyike (jegyzők, polgármesterek, köztisztviselők, képviselők) számára segít majd kicsikét az előrejutásban. Munkám során az elméletet tekintem kiindulópontnak. A feladat azt a gyakorlatban alkalmazható megoldássá konvertálni. E könyvecskében igyekszem kis adaptációval helyben alkalmazható megoldásokat kínálni. 

I.
ÖNKORMÁNYZATI MENEDZSMENT

Elméleti és gyakorlati kiindulópontként röviden meg kívánom fogalmazni felfogásomat az önkormányzat, a polgármesteri hivatal és a jegyző „mibenlétéről”, mert ezek szükségesek a később következő részek megalapozásához. 

1. Települési önkormányzat
Az e munkát forgatók tisztában vannak az önkormányzati rendszer jogi környezetével, előírásaival, ezért azok ismertetése szükségtelen. Szükségesnek tartom viszont a folyamatosan növekvő feladatkör mai és általam belátható közeljövőbeni állapotának bemutatását, az Európai Unióhoz csatlakozás kihívásaira is tekintettel. Ezen történelmi esemény a feladatcsoportok súlypontváltozása mellett a feladatellátás módjával kapcsolatban is új igényeket támaszt, mégpedig 

· a működési és döntéshozatali  folyamatok átláthatóságára ,

· az önkormányzati szervezet belső hatékonyságának fokozására,

· a szolgáltató jelleg erősítésére

vonatkozóan.

Gyakorlati tapasztalataimon alapulóan a települési önkormányzatoknak a következő főbb feladatköröket kell(ene) ellátniuk:

Önkormányzati működés: 

· Testületi és egyéb szervek létrehozása, működtetése, (bizottságok, költségvetési szervek, közalapítványok, gazdasági és közhasznú társaságok)

· Stratégiai és éves tervezés (ágazati és funkcionális hosszabb távú koncepciók, stratégiák – pl. informatikai-, gazdasági ciklusprogram, éves költségvetés, célprogramok, projektek)

· Szabályozás és döntéshozatal (szervezeti és működési szabályzat, hivatali ügyrend, közszolgálati szabályzat, ügyviteli, gazdálkodási szabályzatok, minőségbiztosítási rendszer, rendeletalkotás, határozathozatal, vezetői utasítások)

· Operatív irányítás és vezetés (éves munka- és feladattervek, vezetői értekezletek, csoportmunka szervezés, feladatkiosztás- és követés, kiadmányozás, kötelezettségvállalás, ellenjegyzés, utalványozás)

· Felügyelet és ellenőrzés (költségvetési szervek irányítása, ellenőrzése, gazdasági és közhasznú társaságok tulajdonosi irányítása, belső ellenőrzés, külső ellenőrzések, beszámoltatások, közérdekű bejelentések, javaslatok, panaszok intézése)

· Képviselet és együttműködés (általános önkormányzati-polgármesteri képviselet, partnerkapcsolatok, civil szervezetek, társulások, kistérségi együttműködés, érdekképviseleti szervi tagság, testvértelepülési és más nemzetközi kapcsolatok)

· Tájékoztatás, public relations, arculatépítés (lakosság, ügyfelek, nem önkormányzati, civil- és gazdálkodó szervek, kiadványok, média, Internet)

Településrendezés, településfejlesztés, helyi gazdaságfejlesztés:

Helyi építési szabályzat, egyéb településrendezési tervek, területszervezés, foglalkoztatás-bővítés (pl. közhasznú, közcélú), munkahelyteremtés, önkormányzati beruházások, térségfejlesztés, befektetés-szervezés, pályázatkészítés, -megvalósítás, idegenforgalom menedzselése.
Közszolgáltatások:

Humánszolgáltatások (közoktatás, közművelődés, egészségügyi és szociális ellátás), közüzemi szolgáltatások (hálózatos infrastruktúra fenntartása és szolgáltatásszervezés), kommunális szolgáltatások (temetők, szilárd- és folyékony hulladék, közterületek fenntartása, helyenként tömegközlekedés), lakásgazdálkodás, katasztrófavédelem.

Pénzügyek és gazdálkodás: 

Éves költségvetés és zárszámadás, operatív gazdálkodás, számvitel, könyvelés, forrásteremtés, helyi adók, költségvetési szervek gazdálkodása.

Vagyonkezelés:

Vagyonkataszter-nyilvántartás, karbantartás, felújítás, vagyonhasznosítás, befektetés, vállalkozás.

Közigazgatási szolgáltatások: 

Lakossági tájékoztatás, ügyfél-felvilágosítás, államigazgatási és önkormányzati hatósági ügyintézés, hatósági nyilvántartás, ellenőrzés, okmányok, engedélyek, kiegészítő irodai szolgáltatások – pl. sokszorosítás, fax, e-mail, Internet - , nem önkormányzati hatáskörbe tartozó ügyekben segítség, önkormányzati adatvagyon közérdekű, közhasznú köréből adatszolgáltatás.

A polgármesteri hivatal működéséhez szükséges erőforrások biztosítása:
· Technikai (épületek, irodák, irodabútorok, - berendezések, irodaszerek, informatikai, irat-előállító, - többszöröző eszközök, járművek, szociális helyiségek stb.)

· Humán (személyi feltételek, létszám- és bérgazdálkodás, közszolgálati nyilvántartás, javadalmazás, minősítés, képzés, továbbképzés, teljesítményrendszer, ösztönzés, motiválás)

· Ügyvitel (ügykezelés, ezen belül iratelőállítás és iratkezelés, ügyintézés, adatkezelés, adatszolgáltatás, ügyvitelszervezés)

· Információellátás (informatikai rendszer létrehozása, működtetése, fejlesztése, kiadványbiztosítás – közlönyök, joganyag, szakirodalom - , belső vezetői információellátás, adatszolgáltatás)

· Igazgatásszervezés (feladatrendszer-gondozás, munkakörök kialakítása, karbantartása, szervezetalakítás, egyszerűsítés, korszerűsítés, technológiai fejlesztés)

· Belső védelmi (vagyon-, munka-, tűz- és adatvédelem, rendészet).

Ez tehát az önkormányzati potenciális feladatkör lista, amelyet természetesen településnagyság és jelleg (pl. körzetközpont) szerint változó mértékben és intenzitással látnak az önkormányzatok. Az önkormányzati feladatellátás legfőbb szereplője a polgármesteri hivatal.

2. Polgármesteri hivatal

Hivatalból – a körjegyzőségek kivételével – minden településen van egy. Az önkormányzati  rendszer törvényi szabályozása ugyanakkor teljes mértékben a képviselőtestület hozzáállásától teszi függővé azt, milyen tartalommal telítődik meg annak alapértelmezésben, „bianco” állapota. A jogszabályok által az önkormányzatra (vagyis jellemzően a polgármesteri hivatalra) rótt kötelező, illetve a képviselőtestület által önként vállalt (ugyancsak a hivatalra háruló) feladatok színvonalas ellátásának feltételeit pusztán állami költségvetési normatív támogatásból nem lehet biztosítani. A normatív támogatás az állam által a jegyzőre (áttételesen szintén a hivatalra) delegált államigazgatási hatósági jogkörgyakorlás igényét nem fedezi, holott legalább ennek (a túlnyomó részű) feladatcsoportnak a finanszírozását az államnak kellene biztosítani. Ekkor még nem említettük a kötelező, illetve önként vállalt feladatok teljesítéséhez óhatatlanul szükséges járulékos és kiszolgáló teendők (pl. megelőző és a teljesítést konstatáló hatósági ellenőrzés, szükséges nyilvántartás vezetése, eljáró hatósági szerep) feltételeit. Van egy újabb, egyre nagyobb terhet, nehezen megoldható módot jelentő feladatcsoport, amelyet „esetileg keletkező” s ezért kevésbé előrelátható, tervezhető teendőknek nevezhetünk. Ilyenek mindenekelőtt a jogszabályban előírton túli eseti tájékoztatás- és jelentéskérések a közigazgatási hivatal által, valamint a tudományos műhelyek, piac- és közvéleménykutató cégek kérdőívei. Szerencsésebb esetben rendelkezésünkre álló adatokat igényelnek, de jellemzőbb a több évre visszamenő adatgyűjtési igény és az elemzőmunka.

Akkor tehát mire való a hivatal? Arra, amire jogszabály szerint szolgál, vagy arra amire a különböző megrendelők használni akarják? Félreértés ne essék, a megrendelők igénye lehet jogos, hisz ki tudjon legtöbbet a településről, ha nem a hivatal. Csakhogy nem vagyunk olyan állapotban, hogy ezeknek megfeleljünk, sem személyi, sem technikai feltételeinket, sem technológiai korszerűségünket tekintve. Adatkezelésünk is olyan, hogy „fuldoklunk az adatokban, de nem találjuk az információt.” Vagyis jellemzően nem a szándék, hanem a lehetőség hiányzik.

Teljesen egyediek-e a települési önkormányzatok, vagy van bennük annyi „legkisebb közös többszörös”, hogy a polgármesteri hivatalokra egyfajta modell készíthető? Szükségességét szakmai körökben nemigen vitatják, megvalósíthatóságát annál inkább. A Belügyminisztérium Önkormányzati Főosztályának vezetője 1996-ban - jegyzők és más gyakorló szakemberek bevonásával – készített és az Önkormányzati Tájékoztatóban publikált is egy ilyet. A szándék és a törekvés dicséretes, az eredmény azonban elmaradt. Az elkészült mű csak egy váz volt, minimális információt nyújtva az önkormányzatoknak, polgármestereknek jegyzőknek. Erősített bennünket abban, hogy az egységesként szabályozott hivatalt is tagolni kell munkaszervezési szempontból, ehhez tippeket is adott. Jelezte, hogy a megfelelő hivatali működés személyi feltételeket, létszámot is igényel, de a tág határokkal nem lehetett mit kezdeni.

A „valóban szükséges polgármesteri hivatal” véleményem szerint modellezhető, a feladatokból kiindulva, szervezeti, létszám, dologi-technikai és javadalmazási minimumként. Minden közigazgatási reform - nekirugaszkodásnál alapvető teendőként jelenik meg a feladat felülvizsgálat és –elosztásváltoztatás, napjainkban is. A kötelező feladatok könnyen számba vehetők, az önként vállaltak, a járulékos és az esetileg keletkezők pedig reprezentatívan felmérhetők. A szükséges létszámigény pedig az előfordulási gyakoriság (településnagyság, jelleg) figyelembevételével prognosztizálható. A szükséges hivatali létszám meghatározásánál érvényesíteni indokolt:

· az igazgatás készenléti-ügyeleti jellegének (pl. ügyfélfogadás, tájékoztatás, felvilágosítás),

· a képzésnek, továbbképzésnek, önképzésnek,

· a stratégiai gondolkodásnak és tervezésnek,

· a korszerű munkatechnológiák bevezetésének,

többlet idő- és létszámigényét, valamint

· a köztisztviselői körön kívüli feladat-elláthatóságnak (pl. vállalkozási, megbízási szerződésnek) és

· a korszerű munkatechnológiák hatékony alkalmazásának 
létszámcsökkentő hatását.

A dologi-technikai és a javadalmazási megoldásokról később írok.

Napjaink hatékony polgármesteri hivatalának megfelelő munkaszervezésre, jól irányított és vezetett, összehangolt működésre, értelmes és célszerű követelményrendszerre, jó adatkezelésre és információellátásra, korszerű technikai eszközökre és technológiai módszerekre, képzett, tapasztalt, megbecsült, feladattal és jogkörrel megfelelően terhelt, ezáltal felelősséggel bíró, a köz szolgálatára képes és kész munkatársakra van szükség. Ezt takarja a valóban modellértékű hivatal kategóriája, ezért ne a működő hivatalok átlagát számoljuk, hanem alkossuk meg  a „valóban modellt”, amit bátran lehet viszonyítási alapként és célként ajánlani. Nagyobb településeken ez teremt normális kiindulási alapot a hivatalt vezető jegyző tevékenységéhez is.

3. Jegyző
Egyáltalán mi az, hogy jegyző? A válaszhoz meg kell különböztetni a jogi szabályozást és annak hétköznapi megvalósulását. Az önkormányzati törvény indokolása szerint a jegyző az önkormányzat (tehát nemcsak a hivatal) közigazgatási-szakmai vezetője. (A polgármester pedig a képviselőtestület elnöke, vezetője, akinek egyik kiemelt feladata a képviselőtestület szervének, a – polgármesteri – hivatalnak az irányítása.) Teendői kifejezetten igazgatásszervezői, jogalkalmazói szakmai tartalmúak. A törvény egyértelműen rögzíti, hogy a hivatalt a jegyző vezeti. A jegyző tevékenységi körének egyik legfontosabb területe a képviselőtestület és a bizottságok törvényes működésének biztosítása. Köteles jelezni a képviselőtestületnek, a bizottságnak, a polgármesternek, ha döntésüknél jogszabálysértést észlel, mérlegelési joga nincs, a döntések törvényességéért önálló felelősség terheli. Kulcskérdés a polgármester és a jegyző viszonya. Egyrészt azért, mert a jegyző hivatalvezetői jogai részben a polgármesterrel megosztottak, másrészt a polgármester feladatait a hivatal közreműködésével látja el, továbbá a jegyző (hivatal) készíti elő döntésre a polgármester hatáskörébe tartozó államigazgatási ügyeket, illetve dönt azokban a hatósági ügyekben, amelyeket a polgármester ad át. Lényeges eszköz lehet a viszonyban a polgármester joga az önkormányzat érdekeit sértő képviselőtestületi döntés ismételt megtárgyalásának kezdeményezésére, mert álláspontom szerint ez jogszabálysértő döntés esetében is érvényesíthető, elkerülhető a törvényességi észrevétel. Nem mellékes szempont, hogy az egyéb munkáltatói jogokat a jegyző tekintetében a polgármester gyakorolja. Van még egy polgármesteri jogosítvány, amely a jegyző és a hivatal lehetőségei, feltételei szempontjából meghatározó. Ez pedig a jegyző (hivatal) által előkészített éves költségvetés tervezetének előterjesztési joga a képviselőtestületnek, amely a polgármestert illeti.

Nem mindegy, hogy a tervezetben megfelelő finanszírozás szerepel-e a hivatalnak, amely biztosítja a megfelelő feladatellátást a jegyzőnek címzett államigazgatási hatósági jogkörökben is, tartalmaz-e hivatalfejlesztési, korszerűsítési beruházási előirányzatot.

Van tehát a jogszabályok szerinti jegyzői jogállás és felelősség, amely statikus felfogás szerint a következő:

· önkormányzati (és kisebbségi) szervek működési feltételeinek és döntéseik törvényességének biztosítása (testületi döntéshozatal és végrehajtás);

· a polgármesteri hivatal működéséhez szükséges erőforrások biztosítása, a hivatal vezetése;

· költségvetési, gazdálkodási, vagyonkezelési feladatok;

· államigazgatási hatósági jogkörök gyakorlása, közreműködés a polgármesteri hatáskörbe tartozó államigazgatási ügyek intézésében.

Aki viszont ennyivel igyekszik beérni, könnyen meglepetés érheti a jegyzői pályán. Korábban bemutattuk a települési önkormányzatok egyre inkább ténylegesen is gyakorlandó feladatköreit, amelyek jóval szélesebb körű (dinamikus) jegyzői feladat- és felelősségvállalást is igényelnek. Az önkormányzati közszolgáltatások szervezésében, ellenőrzésében a jegyzői (hivatali) szerepvállalás még akkor sem úszható meg, ha önkormányzati tulajdonú, vagy „idegen’” gazdasági társaság végzi azt. (A képviselőtestület és a polgármester ki mással tudná ezt elvégeztetni, hisz esetenként a képviselő felügyelő bizottsági tagokat, külső szakértőket is kontrollálni kell.) A pályázati források megszerzésének fontossága is növekszik, amelyek az uniós csatlakozással eddig nem ismert, nem gyakorolt tudást és hozzáállást igényelnek. A hivatali működés hatékonyabbá tétele, fejlesztése, korszerűsítése is elsősorban jegyzői feladat. Az önkormányzati kapcsolatépítés (érdekképviseleti és civil szervezetek, társulások, testvérvárosi együttműködés) szerepe is több okból növekszik, ugyanúgy a tájékoztatásé, az arculatépítésé, a public relations és marketing tevékenységé, a média megjelenésé.

A látszólag újként megjelenő jegyzői-hivatali feladatcsoport a hétköznapokban a település (körzetközpontoknál a térség is) menedzseri szerep ellátását igényli. Nagyobb településeken – de ott is csak kedvező esetben – a jegyző szerepét a házat építő ingatlantulajdonoshoz tudom hasonlítani. A példában sokszor különböző szakértők (tehát szakemberek) vitáznak speciális szakmai kérdésekről, mégis a tárgyban laikusnak kell dönteni (döntése következményeit is ő szenvedi el elsősorban, a felelősség is az övé közvetlenül). Felmerül bennem, hogy legalább a körzetközpontok jegyzői munkakörének betöltéséhez a közgazdászi végzettséget is elfogadhatóvá kellene tenni a jogalkotónak. A helyzet itt azért kedvező mégis, mert e hivatalokban legalább vannak szemberek, ám mit csináljanak a kisebb települési kollégák. Segíthet nekik a sikeres és hasznos gyakorlati megoldások közkinccsé tétele a szakmai fórumokon, az informatikai támogatás nyújtása részükre, a társulási törvény szerinti (kis)térségi jegyzői együttműködés és a társulások (amelyet az IDEA-program sikere is ösztönözhet), valamint a jegyzői szakmai érdekképviseleti szervek (jegyzőklubok, Jegyzők Országos Szövetsége). Itt kell elmondanom, hogy mivel párom (nagy)községi jegyző, viszonylag jól ismerem e kollégák helyzetét, a jegyzői munkáról pedig az a véleményem, hogy „itt is, ott is nehéz, csak másként”. 

Az önkormányzati szférában tehát a jegyző az elsődleges felelősségi centrum, amely felelősség nemcsak saját – jogállása szerinti – feladataiért, hanem a teljes önkormányzati feladatkörért és a hivatalért lebeg „Damoklesz-kardként” a feje felett. Jogi nyelven fogalmazva: vétkességre tekintet nélküli objektív eredményfelelősség! Ezzel nem árt tisztában lennünk, mert így kevesebb meglepetés érhet bennünket. Az elfogadottságot pedig nap-mint-nap a képviselőtestülettől, polgármestertől és a településtől kell kiharcolni, persze vannak „védőeszközök” is, amelyekről később írok. Ezt az álláspontot erősítette meg a Legfelsőbb Bíróság 1/2003. KPJE számú jogegységi határozata, amely a következőket tartalmazza:

· A közigazgatási szerv hatáskörét csak jogszabály felhatalmazása esetén ruházhatja át (delegálhatja).

· A törvényben megállapított hatáskör gyakorlása történhet úgy is, hogy a közigazgatású szerv valamelyik szervezeti egysége folytatja le az eljárást, de ez a hatáskör jogosultjának személyét és személyes felelősségét nem érinti.

· A kiadmányozási (aláírási) jog belső szabályzatban való engedélyezése nem minősül hatáskör átruházásnak. Ebben az esetben a határozaton fel kell tüntetni azt, hogy a kiadmányozó (aláíró) a hatáskörrel feljogosított személy nevében, az ő megbízásából jár el.

4. Önkormányzati menedzsment
Az „új” jegyzői feladatoknak (ha tetszik: kihívásoknak) sikeres megfelelés tehát csak „új” módon lehetséges. A jegyzői „menedzseri” szerep emlegetésénél fontos meghatározni mi is a „menedzser”, mert általában a fogalom ismerete nélkül használjuk. Tehát (szerintem): „a menedzser mások munkájának szervezője, összefogója feltételeinek megteremtője, sikereik ösztönzője és bábája is egyben.” Ezen tényezők különböztetik meg a szakértőtől, aki csak saját területéért felel.

A „menedzsment” kifejezést a vállalkozói szférában általánosan használják. Lehet-e erről beszélni az önkormányzatban is? Az elmúlt bő évtizedben a közigazgatásban is mélyreható változások történtek, a korábbihoz képest teljesen új helyi hatalmi struktúra jött létre, a feladatok, hatáskörök átrendeződtek. A helyi hatalom nemcsak közhatalmi szerepet lát el, hanem tulajdonosává, birtokosává vált a települési anyagi, szellemi, kulturális és egyéb javaknak. Mindezek és a már bemutatott széles önkormányzati feladat- és felelősségi kör miatt az önkormányzati vezetők is menedzseri feladatokat kell ellássanak. A – szerencsés esetben település – politikai célkitűzések nem száműzhetők az önkormányzati szférából sem, azonban a működés minősége nagyrészt az önkormányzati menedzsment tevékenységétől függ.

A hivatal irányítási, vezetési viszonyaiban kulcsemberek: a polgármester (ahol van főállású: alpolgármester), a jegyző, az aljegyző és a belső szervezeti egységek (osztályok, irodák) vezetői. A polgármester és a jegyző közötti munkamegosztás a tapasztalatok szerint többféle (általános konklúzió viszont, hogy nincs rosszabb az igazgatáshoz laikus, ügyintéző polgármesternél). Magam azt tartom helyesnek, ha a polgármester településpolitikusi szerepet játszik és az operatív munkától (különösen az ügyintézéstől!) távol tartja magát. A jegyző esetében alapkérdés: kinek a jegyzője? A hivatalé, a polgármesteré, a képviselőtestületé, netán az államé (közigazgatási hivatalé)? Egyiké sem, hanem a településé! Széles feladat- és hatásköre, felelőssége, a települési önkormányzásban és a közigazgatásban betöltendő szerepe ezt az alapállást indokolja. (Fogalmazhatok úgy is: nem valamelyik rész, hanem az „egész” jegyzője.) Ehhez a szereposztáshoz polgármesteri, illetve jegyzői attitűd, képviselőtestületi „beleegyezés”, megfelelő ismerethalmaz és tapasztalat szükséges. Mégis erre a településpolitikusi-településmenedzseri munkamegosztásra célszerű törekedni a széleskörű „objektív” jegyzői felelősség miatt és a valós hivatalvezetés érdekében.

Színezi a képet és könnyítheti a jegyző helyzetét az aljegyzői jogintézmény. Mivel az aljegyzővel (a vele kapcsolatos képviselőtestületi jogkörök keltette „anomália” ellenére) döntően a jegyző „rendelkezik” a jegyzői-aljegyzői munkamegosztás, segíthet és tehermentesítheti a jegyzőt. Ezt úgy tartom célszerűnek, ha a jegyző „viszi” az önkormányzati ügyeket, az aljegyző pedig a hatósági jogalkalmazásért felel elsődlegesen. A hivatalok többségében a településnagyság miatt a polgármester és a jegyző alkotja az önkormányzati menedzsmentet, az aljegyző kinevezésével a jogszabályi lehetőség ellenére nem élnek. (Ezért főleg a képviselőtestületek felelősek.) A nagyobb hivatalokban még két, karakterisztikusan eltérő beállítottságot, felkészültséget és gondolkodásmódot igénylő munkakör található: a közép (iroda, vagy osztály) vezető és az „önálló” ügyintéző (specialista, avagy szakértő). A belső szervezeti egység vezetője a település egészében, összműködésében kell hogy gondolkodjon, természetesen szakmájának speciális nézőpontjából. E speciális nézőpontú vezetők – polgármester által, a jegyző útján irányított, jegyző által „vezérelt”, koordinált – együttműködése, összehangolt munkája teszi lehetővé a tervszerű, célirányos, eredményes hivatali működést. Az önálló ügyintéző feladata és felelőssége abban áll, hogy az önkormányzat adott feladatcsoportjában meghatározott célok a rendelkezésre bocsátott erőforrásokkal a lehető legjobb minőségben teljesüljenek.

A vezetői és az ügyintézői szerepek betöltőitől más-más jellegű teljesítmény várható el. Utóbbinál a teljesítmény konkrétabb, paraméterezhetőbb, míg a vezetői teljesítmény csak hosszabb távon, a tendenciákat jelző (statisztikai és egyéb) mutatókkal, a célok megvalósítása érdekében tett intézkedésekkel (s általában nem azok végeredményével) értékelhető. Ezen hivatali konstellációban a jegyző „csapatkapitányi” szerepű, a célmeghatározásért, a feladatlebontásért, a tervezésért, szervezésért, a feltételbiztosításért, valamint a végrehajtás ellenőrzéséért visel elsődleges felelősséget, vagyis „közigazgatási településmenedzseri” szerepet lát el. A menedzseri funkciókat több szakértő is megfogalmazta (idézi Torma András a forrásjegyzékben 15. számon feltüntetett művében).
Henri Fayol  szerint ezek:

· tervezés (célok, stratégiák kiválasztása, programok, eljárásmódok meghatározása);

· szervezés (a célok elérése érdekében teljesítendő feladatok strukturálása, munkakörökbe sorolása, munkacsoportok létrehozása, információs és kommunikációs rendszerek kidolgozása);

· koordinálás (egyének és csoportok tevékenységének összehangolása)

· ellenőrzés (mérés, annak biztosítása, hogy az egyének és csoportok teljesítménye a terv szerint alakuljon, tervtől eltérések figyelése, azonosítása, korrigálása).

Peter Drucker a menedzsment tevékenységet öt csoportba sorolta:

· szervezeti célok kitűzése (beleértve a minden egyes célnál elérendő teljesítmény számszerűsítését, a szervezet tagjainak mindezekről történő informálását);

· a munka szervezése (munkakörökre osztás, szervezeti struktúra kialakítása, dolgozók kiválasztása);

· beosztottak motiválása (informálás, javadalmazás, elismerés);

· a munka mérése;

· az emberek fejlesztése.

II.
A KORSZERŰSÍTÉS JOGI-SZAKMAI ALAPJAI,

KÖVETELMÉNYRENDSZERE

Kiindulópontként célszerű megfogalmazni mit tekintünk közigazgatásnak. Ezt a több évezredes állami tevékenységet több tudós elemezte. Mivel célunk nem a tudományos nézetek bemutatása, ezért a közigazgatás Torma András – 15. szám - által adott komplex fogalmát írom le elsőként az alábbiak szerint:

„A közigazgatás:

· önálló hatalmi ág,

· a közhatalommal rendelkező államszervek elkülönült alrendszere,

· az állami tevékenység törvény alá rendelt sajátos területe: szervezés, végrehajtás, rendelkezés,

· feladatai átfogják a társadalmi-gazdasági élet minden területét,

· feladatait sajátos jogállású személyek, köztisztviselők látják el, akik e tevékenységük révén mintegy kommunikációs csatornát (hidat) képeznek az állam és a társadalom között.

A közigazgatás sajátossága, hogy tevékenységét társadalmi méretekben valósítja meg, tehát a társadalom egészére végez célkitűzést, információgyűjtést és –feldolgozást, tervezést, döntést, koordinációt és ellenőrzést, mégpedig annak érdekében, hogy a törvényhozás által kinyilvánított állami akarat (társadalmi cél) gyakorlati megvalósítást nyerjen.” 

Az „Önkormányzati képviselők zsebkönyve” – 11. szám - közigazgatás alatt „a köz érdekében végzett, közösségi célok megvalósítására irányuló tevékenység”-et érti. Közigazgatásnak az ellátott feladatok azonos jellegzetességei alapján az államigazgatási és az önkormányzati szervek igazgatási tevékenységét nevezi, tehát az ezért több az államigazgatásnál. A közösségi igazgatási feladatok egy része az állam egész területén egységes, azonos eljárás és mérlegelési elvek alapján oldható meg (államigazgatás), mások ellenben csak akkor teljesíthetők az állampolgárok igényeinek megfelelően, ha a települési, szakmai, kulturális különbség kifejezésére lehetőség nyílik. Az egység az igazgatási szervezet és tevékenység centralizációját, a különbség pedig a decentralizáció érvényesítését kívánja meg. 

A Helyi Önkormányzatok Európai Chartája szerint: „A helyi önkormányzás a helyi igazgatási szerveknek azt a jogát és tényleges képességét jelenti, hogy jogszabályok keretei között a közügyek jelentős részét saját hatáskörében és a lakosság érdekében szabályozzák és igazgassák.” Az önkormányzatok részeként működő igazgatási szervek (polgármesteri hivatal, körjegyzőség, hatósági igazgatási társulás) decentralizált típusúak a hatályos szabályozás alapján nemcsak az önkormányzati teendők teljesítésében működnek közre, hanem államigazgatási feladatokat is ellátnak. (Mondhatnánk úgy is: „centralizáltan decentralizáltak.”) A helyben intézendő államigazgatási ügyekben a jogszabály jellemzően a jegyzőre telepíti a feladatot- és hatáskört.

1.   A korszerűsítés fogalma, történeti példák
A következőkben – Torma András művét felhasználva (15.sz.) – igyekszem megadni a korszerűsítés fogalmát, majd – más munkákat is figyelembe véve – az általam legfontosabbnak ítélt korszerűsítési iskolákat és eredményeiket jelzem röviden.

„Korszerűsítés (racionalizálás) minden olyan emberi tevékenység, amely a munka legcélszerűbb és leghatékonyabb elvégzésére irányul. Nem más, mint munkaszervezés, amely a feladatellátás lehető legoptimálisabb megoldását tudományos igénnyel igyekszik feltárni és megvalósítani. Az igazgatási korszerűsítésnek történetileg két alaptípusa alakult ki: az igazgatási munkafolyamat-szervezés és az igazgatási technika. Az első az igazgatási munka menetét (folyamatát) vizsgálva igyekszik választ adni arra, hogyan kell azt megszervezni a legoptimálisabb eredmény érdekében. Az igazgatási technika pedig azokat a technikai eszközöket keresi, amelyik segítségével elérhető ugyanez az eredmény. A két módszer nem zárja ki egymást, sőt fontos tapasztalat: önmagában az egyik módszer nem hozhat eredményt, szintézisük szükséges. A világ legkorszerűbb technikája (lásd: számítógépek) sem alkalmazható eredményesen igazgatásszervezés nélkül, ezt sajnos számos példa igazolja napjainkban is. „Szintézisben” alkalmazva viszont lehetővé teszik a közigazgatási munka gépesítését, helyenként automatizálását is. Gépesítésen az emberi munka gépivel történő részbeni kiváltását, automatizáláson pedig az adott feladat tekintetében az emberi munka teljes kiküszöbölését, gépivel felváltását értjük.”

A polgármesteri hivatalok tevékenységének döntő része meghatározott írásbeli dokumentum (jellemzően határozat) elkészítésére és végrehajtására irányul (jogalkalmazás). Azt a cselekménysorozatot, amely e produktummal kapcsolatban lezajlik nevezi az igazgatástudomány és szakma ügyvitelnek. 

Az ügyvitelt általában két nagy csoportra bontják: ügykezelésre (amelynek két alrésze az iratelőállítás és az iratkezelés) és ügyintézésre. Az ügyvitel véleményem szerint napjainkban komplexebb a hivatalokban. Része (kell legyen) az adatkezelés és az információ-szolgáltatás is. Álláspontomat – ugyancsak véleményem szerint – megerősíti az államigazgatási eljárás általános szabályairól szóló 1957. évi IV. törvény 3.§. (3) bekezdése, amely szerint: „államigazgatási ügy minden olyan ügy, amelyben a közigazgatási szerv az ügyfelet érintő jogot, vagy kötelezettséget állapít meg – tehát határozatot hoz -, nyilvántartást vezet, vagy hatósági ellenőrzést végez.” (vagyis adatot kezel és a nyilvántartásból óhatatlanul információt is szolgáltat – pl. hatósági statisztika, OSAP statisztikai jelentések). E terület korszerűsítését nevezhetjük ügyvitel-korszerűsítésnek.

A polgármesteri hivatalok tevékenysége azonban nem merül ki még a tág értelemben vett ügyvitelben sem. Ahogy az I/1. részben bemutattuk, a közigazgatási szolgáltatásoknak a konkrét ügyvitelen túl része a nem egyedi ügyre vonatkozó, jogkövetkezménnyel nem járó lakossági tájékoztatás, továbbá az önkormányzati adatvagyon közérdekű, közhasznú köréből adatszolgáltatás, illetve a kiegészítő irodai szolgáltatás. Emellett a települési önkormányzatok az önkormányzati működéssel, a településrendezéssel, településfejlesztéssel, helyi gazdaságfejlesztéssel, a közszolgáltatásokkal, a pénzügyekkel és gazdálkodással, a vagyonkezeléssel kapcsolatos, továbbá belső szervi működési (a polgármesteri hivatal működéséhez szükséges erőforrások biztosítása) feladatköröket is ellátnak, amelyben a hivatal is – változó intenzitással ugyan, de – közreműködik. Összegezve tehát a „korszerűsítés” az én értelmezésemben az önkormányzati feladatellátás hivatalra háruló teljes részének folyamatos fejlesztése, a kor színvonalának megfelelő állapotba juttatása és a hivatal ennek megfelelő működtetése.  Alapállás kell legyen, hogy soha nincs elérve a lehetséges legkorszerűbb állapot, a korszerűsítés szüntelen, tervszerű munkát igényel. 

Ahogy az elején ígértem, következzék a tudományos és gyakorlati elődök munkásságának rövid megemlítése. (A szakirodalmi forrásjegyzékben megjelölt művekből több információ nyerhető róluk.)

A racionalizálás a XIX. század végén, a XX. század elején az ipari üzemek ésszerűsítésével kezdődött (tudományos üzemszervezés-Taylor, Fayol). Taylor nézetei:

· az emberi munkavégzés módszerei tudományos alapokon továbbfejleszthetők, mert

· minden munkafolyamat elemekre bontható,

· kialakítható az optimális megoldás, a „legjobb út”, és a 

· megfelelő embert a megfelelő feladatra kell beosztani.

Fayol az ún. „igazgatástani” irányzat megalapozója, aki a racionalizálás lehetőségeit nem az egyes munkafolyamatokban kereste, hanem a vezetésnél.

Szerinte az igazgatás (más – kereskedelmi, pénzügyi, rendészeti stb. – tevékenységekhez hasonlóan) előrelátásból (tervezésből), szervezésből, parancsolásból, koordinációból és ellenőrzésből áll, amelyek között meghatározott logikai kapcsolat van. Az üzemekben szerzett igazgatási-szervezési-vezetési ismeretek és alkalmazott módszerek teljes egészében hasznosíthatók a közigazgatásban, tehát az „indusztrializálható”.

Gulick és Urwick szerint az igazgatás a következő elemekből áll: tervezés (planning), szervezés (organizing), személyzeti tevékenység (staffing), döntés (directing), koordináció (coordinating), tájékozódás (reporting), pénzügyek (budgeting), s ezen elemekhez igazodva kell kialakítani az egyes igazgatási részlegeket. (a kezdőbetűk összeolvasásából POSDCORB rendszernek nevezték). Munkásságuk jelentőségét az adja, hogy valamennyi szervezetre érvényes törvényszerűségeket tártak fel.

A bürokrácia jellemzőit Max Weber elemezte, azt „a hivatali funkciók szabályozókkal történő folyamatos szervezésének” nevezte. Jellemzői:

· hierarchia (minden egység egy magasabb szintű egység ellenőrzése és felügyelete alatt áll);

· specializáció és képzés (magas a munkaspecializáció foka, az alkalmazás alapja a képesség és nem a lojalitás);

· személytelenség (a munkavállalók személytelen szabályok és szabályzók alapján dolgoznak, hivatalos, személytelen folyamatok szerint végzik munkájukat);

· a foglalkoztatás (a szervezetet létrehozzák mielőtt emberekkel töltenék fel, a hivatalnokok előléptetésének alapja a rangidősség és a teljesítmény, a fizetési skálát a szervezetben betöltött pozíció, illetve hivatal határozza meg);

· ésszerűség (a szervezet „hatásköri területeit” az ésszerűség alakítja ki, a hatalmi hierarchia és a hivatali struktúra pontosan megfogalmazott, a kötelezettségek és a teljesítmény mérése kidolgozott);

· szakmai kompetencia (a hivatalnokok szakmai kompetenciája megkérdőjelezhetetlen az adott szakterületen);

· egyöntetűség (követelmény a teljesítés egyöntetűsége, függetlenül attól, hogy kinek a feladata elvégezni a munkát);

· állandóság (a jól végzett munka jutalma a biztonság: rendszeres fizetés, előlépés, nyugdíj stb.).

Bár Weber nem hangsúlyozta, a bürokrácia kétségtelenül előnyös oldalai hátránnyá is válhatnak (amint sokszor tapasztaljuk is). A tipikus kóros jellemzők:

· felelősség-áthárítás (szabályok követése mindenáron, azok mögé bújás),
· a döntéshozatal komplexitása lassítja magát a döntési folyamatot, nem kívánt késlekedést okozva,
· az egységesség szertartásosságot, formalitásokat „szervezeti embert” eredményez,
· akadályozott az egyének személyes fejlődése,
· a túlzott bürokrácia visszafogja az innovációt, a „szervezeti emberben” visszafejleszti a kreativitást, eltemeti a kezdeményezőkészséget,
· a bürokrácia hibáiból nem képes tanulni.

Horváth M.Tamás könyvében – 10. sz. - bemutatja a közmenedzsment új szemléletének különböző közigazgatási modellekben való érvényesülését. 

Az angolszász „új közmenedzsment” fő iránya a menedzselés, a magánszektorban való viszonyban a privatizáció és a kiszervezés (outsourcing) jellemző, központi értéke a kevesebb állam és a hatékonyság a közszférában. A francia típusú klasszikus „köz”-igazgatás közjogi megközelítésű, köz- és magánszféra közötti szerződéses rendszert alkalmaz, központi értéke a közmegbízások magánvállalkozások általi ellátásának szabályozása. A német „új igazgatási modell” államigazgatási jogi fő irányú, vállalati módszereket használ a közigazgatásban, központi értéke a racionalizálás, működés fejlesztés. (Az olvasó eldöntheti melyik áll hozzánk közelebb!)

Magyarországi példákat keresve elsőként Magyary Zoltán professzor közigazgatástudományi iskoláját kell említeni - 3.sz. -, ami korában (1930-as, 1940-es évek) világszínvonalú volt, maradandó értékeket teremtett, napjainkban is felhasználható módon. Magyary szerint: „a racionalizálás takarékosság, egyszerűsítés, modernizálás, tökéletesítés”, illetve „nagyban látás és nagyban dolgozás”. Azt jelenti, hogy „végre a közigazgatás, mint egész került vizsgálat alá.” Kimondta azt is, hogy „a közigazgatásnak állandóan szüksége van szellemi központra, ez eddig hiányzott.” (Megjegyzem az önkormányzati érában is hiányzik, néhány elméleti és gyakorlati szakember igyekezete ezt nem pótolja.) Magyaryék mindent feltártak, mindent tudtak a hivatal-állampolgár kapcsolatról, kormánybiztosként részletes – közigazgatás – racionalizálási programot dolgozott ki. „A közigazgatás az emberekért, a közösségért van” szögezte le, de megállapította az alábbiakat is: „A közigazgatás jósága a tisztviselőkön fordul meg. Minden szervezeti és eljárási reform értéke attól függ, mennyit érnek a tisztviselők.”

Rendkívül figyelemreméltó véleménye: „az állam az emberek számára annyit jelent, amennyit a közigazgatása ér.” A közigazgatási működés célja az eredményesség. Az új eseményeket, követelményeket csak az a közigazgatás tudja kielégíteni, amely nemcsak jogszerű, hanem egyúttal jó. A jó pedig az, aminél nincsen jobb. A közigazgatás nem mondhatja azt, hogy hatáskör hiányában nem csinálhat többet, mint amit csinált. A modern, korszerű közigazgatás eszménye az ember és a nemzet szolgálata, a legjobb megoldásért való eleven felelősségérzettel. (Ugye napjaink reformkorában is helytállóak – kell legyenek – e gondolatok?)

Magyary Zoltán művei közül kiemelem az alábbiakat (zárójelben a keletkezés éve):

· A magyar közigazgatás racionalizálása (1930)
· A magyar közigazgatás racionalizálásának programja (1932)

· A magyar közigazgatás tükre (1936)

· A magyar közigazgatás atlasza (1936)

· Közigazgatási vezérkar (1938)

· A közigazgatás és az emberek (Kiss Istvánnal közösen, 1939)

· Magyar közigazgatás (1942)

Kollégái munkái közül napjainkban is jelentőséggel bírnak a következők:

· Fluck András: A közigazgatási ügyintézés racionalizálása (1938)

· Raith Tivadar: Az irodaüzem racionalizálása (1930)

· Mártonffy Károly: A magyar közigazgatás megújulása (1939) 

· Kiss István: A közigazgatási adattárak (1944)

Fluck András „közigazgatási ügyintézés” alatt az ügykezelést, az ügyvitelt és az eljárást egyaránt értette, vagyis minden munkamozzanatot és az ezekből előálló munkamozzanat-sorozatot, amit a konkrét ügyek megindulásától azok befejezéséig a közigazgatási szervek végeznek. Azt a munkamozzanat-sorozatot, amely egy-egy hivatalban egy konkrét ügy intézésével kapcsolatban előáll "„intézési menetnek”, azt az intézési menetsorozatot pedig, mely a konkrét ügybe bekapcsolódó összes hivataloknál a konkrét ügy teljes elintézését eredményezi „ügymenetnek” nevezte el. Intézési- és ügymenetvizsgálatokat végzett, megalkotva ennek ma is használható módszertanát, átszervezett, új ügymeneteket alkotott.

Raith Tivadar munkájában részletesen foglalkozott azokkal a gépekkel, amelyek az „irodaüzemben” alkalmazhatók az információkezelés hatékonyságának javítása, illetve a munka racionalizálása érdekében (természetesen a kor technikai színvonalán, de ma is érvényesítendő kreatív alapállásból). Szerinte racionalizálás: „mindazoknak az eszközöknek a megállapítása és alkalmazása, amelyet a technika és a tervszerű rend a gazdaságosság emelésére rendelkezésre bocsát.” Természetesen a racionalizálás teljes keresztülvitele az irodánál is csak bizonyos üzemnagyság mellett lehetséges. Az irodai tevékenység legnagyobb részét kitevő, s egyre ismétlődő gépies munkák igen nagy mértékben mechanizálhatók, szemben az önálló rendelkezést követelő szellemi munkával. A racionalizálás célja e munkának az eddiginél gazdaságosabb és célszerűbb elvégzése, amely azonban tervszerű előkészítést kíván, elsőként a jelenlegi állapot felmérésével, majd az átszervezés megtervezésével és végrehajtásával. Bár a gépek alkalmazása döntő jelentőségű, korántsem elegendő, az irodaszervezés sikere az egész irodai munka helyes megszervezésén s az egyes gépeknek ebbe a szervezetbe megfelelő módon való bekapcsolásán múlik. A racionális munka feltételeit a következők szerint határozta meg:

· a munkamegosztás széleskörű alkalmazása,

· a különböző munkáknak egy menetben való egyesítése,

· a felesleges mozdulatok kikapcsolása és a felesleges járkálások megszüntetése,

· az egyes munkák sorrendjének megállapítása és a munkamegosztás által részekre szaggatott munkafolyamatoknak ilyen módon való újbóli egyesítése,

· a kézi munkának mindinkább gépi munkával való helyettesítése.

Az irodai eszközöknek meg kell felelniük a következő kívánalmaknak: könnyű kezelhetőség, a kezeléshez szükséges mozdulatok számának lehetőség szerinti csökkentése, az eszközök nagyságának a munkafeladatokhoz való igazítása, valamint az eszközök megfelelő térbeli elhelyezése.

Mártonffy Károly bemutatta a korábbi közigazgatási reformokat (kísérleteket), az akkor folyó országos racionalizálási program elemeit, eredményeit (magyar közigazgatás atlasza, Fluck András közigazgatási ügyintézés korszerűsítési elképzelései, a községi adminisztráció egyszerűsítése, a közigazgatási szakismeret fokozása). A közigazgatás korszerű szervezésének jövőjéről szólva leszögezte: „A kor igényeinek megfelelő közigazgatás csak úgy lehetséges, ha ezzel egyidejűleg lépést tart a tisztviselői kar képzésének kielégítő reformja. A köztisztviselőre tulajdonképpen kettős feladatot ró hivatása. Egyrészről a fennálló jognak kell érvényt szereznie, a jogszabályokat kell alkalmaznia: erre kötelezi hivatali esküje. Másrészt látnia kell – neki elsősorban – a jog hézagait, nehézségeit, az élettől való idegenségét, sokszor egyenesen alkalmazhatatlanságát, tehát törekednie kell, vagy kellene a javításra, módosításra, tökéletesítésre. Van köztisztviselő, akiben az első követelmény, csupán a fennálló jog teljes érvényre juttatására való törekvés a túlnyomó, vagy kizárólagos. A nagy többség ebbe a kategóriába tartozik, s kétségtelen, hogy ezek a köztisztviselők is maradéktalanul eleget tesznek hivatali kötelességeiknek, mert hiszen ez a kötelesség éppen a jogszabály alkalmazását írja elő. A másik típus a folyton jobbat kereső, a reformokat előkészítő köztisztviselő típusa. A két lelki tulajdonságnak, a fennállóhoz való szükséges ragaszkodásnak és a jövő fejlődését előkészítő vágynak ugyanabban a személyben való szerencsés vegyülete az, amit a közszolgálat érdeke megkíván.”

Kiss István véleménye szerint „a közigazgatás áttekintés nélkül lehetetlen. Hiába ismeri a tisztviselő a jogszabályt, ha az igazgatott területről és népességről, valamint ezek különféle kérdéseiről áttekintése nincs, intézkedései a levegőben lógnak és esetleg az ellenkezőjét eredményezik annak, amit velük el akart érni. Ilyen, az áttekintés munkáját megkönnyítő segédlet a közigazgatási adattár. Lényegileg adatgyűjtemény, amelyben az egyes közigazgatási szervezeti egységekre vonatkozó minden, a közigazgatás számára szükséges adat együtt van. Arra kell törekedni, hogy a megfelelően szakképzett egyének a szükséges helyi ismereteket is megszerezhessék, amelynek eddig alkalmazott módja a tapasztalás, ez azonban időt, éveket (2-5 év) kíván. A helyi ismeretek megszerzésére fordított idő közigazgatásunk gazdaságosságát és eredményességét gátló tényező. Az új tisztviselő addig, amíg a helyi ismereteket meg nem szerezte, nem képes teljes hatásfokkal dolgozni. Ha az új tisztviselők helyi ismeretének megszerzésére szánt idő lecsökkenthető, akkor ezzel a hatásfok növelése jár együtt. A közigazgatási adattár az a segédeszköz, amely a helyi ismeretek megszerzésének idejét jelentősen csökkentheti. A közigazgatás vezetők általi egészben való látásának szükségessége további fontos érv a közigazgatási adattár nélkülözhetetlensége mellett.” A szerző részletesen megtervezte az adattartalmat, a metodikát, azonban alkalmazására nem került sor.

(A mai napig sem, mint ahogy a Magyary-iskola javaslatainak többségére sem, ugyanis az evidens dolgok érvényesülnek talán a legnehezebben!)

A magyar közigazgatás következő maradandó reformhulláma az 1970-es évek végén, a ’80-as évek elején indult. Egyik „alulról szerveződő” eleme az ágazati szemléletű hivatali (szakigazgatási) szervezetet szétfeszítő ügyfélszolgálati irodák létrehozása a városok egy részében, a másik pedig a „felülről ajánlott” kisvárosi szervezeti modell.” (Nem említem most a rövid életet élt városkörnyéki rendszert, illetve nem szólok a tanácsi érában működött „kisvárosi modell”-ről.) A tanácsi ügyfélszolgálatokhoz különböző szakigazgatási szervhez tartozó, jellemzően „egymenetes”, többnyire azonnal intézhető ügyeket telepítettek. Az „egymenetes” ügyintézés lényege, hogy az ügyfélnek csak egyszer, egy helyen kell megjelennie a hivatalban, míg az „azonnaliság”-é az, hogy rögtön, helyben megszületik a döntés. Az ügyfélszolgálatok létrejöttének másik kiváltó oka az ügyfélforgalom azon jellegzetessége, hogy a közigazgatáshoz fordulók túlnyomó része csak általános tájékoztatást, illetve konkrét ügyre vonatkozó felvilágosítást kér, amelynek egy helyre koncentrált megoldásával tehermentesíteni lehet a többi szakigazgatási szervet, könnyíteni az állampolgárok helyzetét. Az ügyfélszolgálatot az akkori állami vezetés is támogatta, a Minisztertanács Tanácsi Hivatalának Elnöke 3/1986. (XII.30.) számú rendelkezésének mellékleteként kiadta a rövidített határidő – 30 nap helyett azonnal, 8, 15 nap – alatt intézhető ügyek jegyzékét. Emellett szakmai anyagok születtek az ügyfélszolgálatokról, a központi iktatásról, illetve a technika akkori eredményeit felhasználó – ám tévútnak bizonyult – központi leíró irodákról. Nem kisebbítve más úttörők szerepét, külön meg kell említeni a főváros XX. kerületében létrehozott ügyfélszolgálatot, mint a legelső, nagyszabású, máig érvényes üzenettel bíró, modellértékű kísérletet. Itt egyaránt kialakították a központi iktatást, a leíró irodát, majd az ügyfélszolgálatot, önálló szakigazgatási szervként, szisztematikusan, számítógépes alkalmazásokat készítettek (iktatás, TELEDATA tájékoztató rendszer).

Berényi Sándor professzor álláspontja szerint (idézi: Torma András -15.sz.-) „az igazgatás lényege az információk feldolgozása, tárolása, továbbítása.” A technika rohamossá gyorsuló fejlődésével eszközeik alkalmazása már a tanácsi rendszer utolsó éveiben megkezdődött. A közigazgatás korszerűsítésében is legnagyobb lehetőséget kínáló eszköz a számítógép, amelynek közigazgatási alkalmazására már a tanácsi időszakban születtek tervek, folytak kísérletek, ám érdemi eredményekre nem adatott idő. Az önkormányzati rendszerben pedig a kezdeti évek az át- és kialakulással teltek, de a választások igazolták az informatika létjogosultságát, állami fejlesztésű szoftverek jelentek meg a pénzügyi területen, a népesség-nyilvántartásban. A kezdeti önkormányzati időkben állami pályázat segítségével néhány településen térinformatikai projekt zajlott, ám továbbfejlesztésére már nem született újabb pályázat. A piacon működő cégek szoftvereivel leginkább a számítógépes iktatás terjedt el a polgármesteri hivatalokban. Emellett külön ki kell emelni a – mindig változó nevű – szociális minisztérium sikeres „igazgatási informatikai mintahely” programját, amely feltérképezte és ajánlja a fejlesztők alkalmas programjait, támogatást is nyújtva alkalmazásba vételükhöz. E központi támogató, innovációt segítő hozzáállás azonban egyedüli példa, - eddig? – az informatikai fejlesztések néhány elhivatott cég és hivatal által folynak, érdemi állami szerepvállalás nélkül.

Az állam – több stratégiai terv teljesítésének elmaradása után – a polgármesteri hivatalokat érintő jelentős korszerűsítési lépést az előző évtized végén, illetve ezen évtized elején tett a körzetközponti igazgatás kialakításával (építési- és gyámhatósági terület, okmányirodák, személyes gondoskodást nyújtó szociális intézmények, illetve a falugondnoki szolgálat működésének engedélyezése). 

Témánk szempontjából az okmányirodákat kell kiemelni, amelyek minden anomália ellenére igazolják a korszerű technika és technológia alkalmazhatóságát, a speciális ügyek koncentrálhatóságát, könnyítik az ügyfelek helyzetét. (Tapasztalatunk szerint – szerencsére – sem az ügyintézőkben, sem pedig az ügyfelekben nem merül fel, hogy a szabályozás alapján az okmányirodai ügyek is az általános, 30 napos határidő alatt intézendők!)

Napjainkban zajlik a Belügyminisztérium IDEA-programja (integráció-demokrácia-Európai Unió-autonómia), amely nagyszabású reformként felöleli a közigazgatási kistérség kialakítását, a regionális intézményrendszer kiépítését és az önkormányzati finanszírozás korszerűsítését. Ugyancsak napjaink aktualitása a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatások általános szabályait meghatározó törvény elfogadása, amely felváltja a „matuzsálemi kort megélt” 1957. évi IV. törvényt.

2.  Magyar jogszabályi rendelkezések
Az Alkotmányon túl alapjogszabály a helyi önkormányzatokról szóló 1990. évi LXV. törvény. A norma szöveget és az indokolást áttanulmányozva a korszerűsítés követelményére vonatkozó kifejezett rendelkezés sehol nem szerepel. A 35.§. (2) bekezdésének indokolása tartalmazza, hogy „a nagyobb lakosságszámú településeken célszerű ügyfélszolgálati irodák kialakítása”, továbbá: „a képviselő-testület egységes hivatalt hoz létre, de az ésszerű munkamegosztásra a belső tagozódás kialakításával szükség van.” A 36.§. (2) bekezdése szerint „a jegyző vezeti a képviselő-testület hivatalát.” Az ehhez fűzött indokolás: „ebből következően a konkrét munkaszervezési utasításokat, feladatokat a jegyző adja ki a hivatal dolgozóinak. A jegyző alapvető feladata, hogy a képviselő-testület és a polgármester által meghatározott önkormányzati feladatok teljesítésén kívül megszervezze az állampolgárok államigazgatási ügyeinek szakszerű intézését.”

Mindezekből véleményem szerint levonható az a következtetés, hogy a jegyző feladata a hivatal korszerűsítésének tervezése és szervezése, ám a polgármester, illetve a képviselőtestület hozzájárulása (követelménytámasztás, tervek támogatása, feltételek biztosítása) is szükséges hozzá.

Az államigazgatási eljárás általános szabályairól szóló 1957. évi IV. törvény (Áe.) a legutóbbi időkig nem tartalmazott kifejezett rendelkezést az ügyintézés korszerűsítésére, ám a lehetőségét nem zárta ki, inkább serkentette. (Pl. 15.§. (1) bekezdés: felhatalmazás rövidített ügyintézési határidő jogszabályban történő megállapítására; 27.§. (3) bekezdés: „A közigazgatási szerv nem hívhatja fel az ügyfelet olyan adat közlésére, amelyet a közigazgatási szerv jogszabállyal rendszeresített nyilvántartásának tartalmaznia kell.”; 28.§. (3) bekezdés: „Az iratra vonatkozó rendelkezések irányadók minden olyan tárgyra, amely – általában műszaki, vagy vegyi úton – adatokat rögzít (fénykép, film-, hangfelvétel, mágneslap, mágnesszalag stb.)” Az elektronikus aláírásról szóló 2001. évi XXXV. törvény (Eat.) módosította az Áe.-t.

Jelenleg négy eljárási cselekménnyel kapcsolatban teszi lehetővé elektronikus dokumentumok használatát: az ügyfél kérelmének benyújtása, az okirati bizonyítás, a határozat írásba foglalása, illetve kézbesítése. Az elektronikus ügyintézés a jelenlegi szabályozás szerint kivételes lehetőség – egyetlen kötelező esete a kiemelt adózók adóigazgatási eljárása –, további jogi szabályozása szükséges.

Az Eat. megalkotásának célja az elektronikus kapcsolatok lebonyolításához szükséges kivételes elektronikus nyilatkozattétel, illetőleg adattovábbítás jogszabályi feltételeinek megteremtése. A törvény az írásbeliség fogalmát kiterjeszti az elektronikus adatkezelésre, mivel a hagyományos aláírással és dokumentummal azonos jogkövetkezményeket fűz a meghatározott biztonsági követelményeknek megfelelő elektronikus aláíráshoz és dokumentumhoz. Családjogi és öröklési jogügyletek kivételével elvileg minden jogszabályban lehetővé teszi az elektronikus utat, fő szabály szerint csak lehetőségként. Az elektronikus irat olyan elektronikus dokumentum, melynek funkciója szöveg betűkkel való közlése, az elektronikus okirat pedig kifejezetten joghatás kiváltására irányul. A törvény szerint az államigazgatási eljárásban eljárási cselekményeket – az elektronikus formán kívüli dokumentumokat mellőzve – csak elektronikus irat, dokumentum, illetve aláírás használatával foganatosítani csak akkor lehet, ha ezt az eljárástípusra, illetve az ágazatra vonatkozó jogszabály kifejezetten lehetővé teszi, továbbá önkormányzati hatósági ügy intézése során akkor, ha az ágazati jogszabály mellett az elektronikus ügyintézést önkormányzati rendelet is lehetővé teszi. A törvényhez kapcsolódó jogszabályok még nincsenek hatályban.

Az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások, valamint az információs társadalommal összefüggő szolgáltatások egyes kérdéseiről szóló 2001. évi CVIII. törvény szerint információs társadalommal összefüggő szolgáltatás minden olyan szolgáltatás, amelyet elektronikus úton, távollevők részére, a szolgáltatás igénybe vevőjének egyedi kezdeményezésére nyújtanak, függetlenül a szolgáltatás ingyenes, vagy visszterhes jellegétől. Elektronikus úton nyújtott a szolgáltatás, ha a szolgáltatásnyújtásra elektronikus adatfeldolgozást, - tárolást, illetőleg – továbbítást végző vezetékes, rádiótechnikai, optikai vagy más elektromágneses eszközök alkalmazásával kerül sor. A törvény az elektronikus közigazgatási szolgáltatást információs társadalommal összefüggő szolgáltatásnak minősíti, amelyre az általánostól eltérő szabályoknak kell vonatkozniuk, ilyenek azonban egyenlőre nincsenek jogrendszerünkben. A közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatások általános szabályait meghatározó új törvény tervezete – javaslatunkra is – tartalmazza az elektronikus ügyintézésre vonatkozó alapvető szabályokat.

A szerzők attitűdje miatt tanulságos az önkormányzatokról született egyes újabb, általános jellegű, magyarázó szakkönyvek átvizsgálása a korszerűsítés lehetőségei, feltételei, a szerepek aspektusából. Az „Önkormányzati rendszer magyarázata” – 19. sz. - széleskörű jogszabály-értelmező, a mögöttes elemeket is bemutató részekből áll. A hivatal polgármesteri irányításáról közli, hogy az „beavatkozási elemekkel kevéssé bíró, távolságtartóbb rátekintés az ügyekre, utasításadási jogot közvetlenül nem tartalmaz, nagyvonalú figyelemmel kísérése és az önkormányzat érdekei szerinti befolyásolása a hivatali ügymenetnek. A polgármester – nagyfokú leegyszerűsítéssel – a választópolgárok igényeit közvetíti a belterjességre, bürokratizmusra hajlamos hivatalnak. A jegyző hivatalvezetői jogainak gyakorlása során biztosítja a hivatalon belüli arányos munkamegosztást, kialakítja a hivatal működésének helyes módszereit. Közreműködik a hivatal eredményes munkája személyi és tárgyi feltételeinek megteremtésében, gondoskodik beosztottjainak szakmai továbbképzéséről.” 
A jegyzői hivatalvezetői munkához részletes munkaszervezési útmutatót ad, ajánlja, hogy: „A nagyobb létszámú hivatalokban célszerű, ha a jegyző kiadmányozási jogát (annak egy részét) delegálja a hivatal belső szervezeti egységeinek a vezetőire. Ilyenkor azonban fel kell tüntetni, hogy a kiadmányozás a jegyző nevében, nem pedig saját hatáskörben történik. Az irat „fejlécére” a települési önkormányzat jegyzőjét kell felírni, míg az aláírás helyén „a jegyző megbízásából XY” belső szervezeti egységvezető (ügyintéző) feltüntetése szükséges.” 
A mű javaslatokat ad az egységes hivatal belső munkamegosztására, szervezeti tagolására vonatkozóan. Külön fejezet szól az önkormányzati rendszer fejlődésének szakaszairól és irányairól, a függelékben megtalálható a Helyi Önkormányzatok Európai Chartája, valamint a közigazgatás – korábban tervezett - reformjának fő irányai.

Az „Önkormányzati iránytű” – 2. sz. - bemutatja az önkormányzati rendszereket európai kitekintésben, szól a település- és területfejlesztésről, a helyi választásokról. Önálló – negyedik – részben „hatékony, racionális, demokratikus önkormányzati működés” címmel elemzi a társulásokat, a körjegyzőségeket, az önkormányzati döntéshozatalt, a nyilvánosság kérdéseit, valamint az önkormányzatok településen belüli kapcsolatait. Utóbbinál az állampolgári (helyi) részvételi demokráciát, a pártok és az önkormányzatok viszonyát, a civil szervezetek, illetve vállalkozók és az önkormányzat kapcsolatrendszerét. A jegyzőre és a hivatalra vonatkozó részben határozottan – helyenként vitathatóan – ábrázolja a jegyző ellentmondásos helyzetét. Például: „A törvényi rendelkezésből egyértelműen megállapítható, hogy a jegyző hivatalvezetői jogosítványai erősen korlátozottak. Az igaz, hogy a jegyző javaslatát ki kell kérni a hivatal önkormányzati feladatainak meghatározásakor és a hivatali szervezet belső tagozódásakor, stb., de a javaslatokat sem a polgármester, sem a képviselőtestület nem köteles döntésekor alkalmazni. Az Ötv. azon meghatározása, amely szerint – a jegyző – gondoskodik az önkormányzat működésével kapcsolatos feladatok ellátásáról gyakorlatilag azt jelenti, hogy feladatai átfogják az önkormányzat egészét, továbbá azt is jelenti, hogy a polgármester külön utasítása nélkül is, önállóan, „automatikusan” cselekedni köteles akkor, ha ezt az önkormányzat érdekei megkívánják. Ilyen kötelezettsége van például: önkormányzati döntések kezdeményezésére, előkészítésére, alternatív javaslatok kidolgozására, vagy kidolgoztatására. A kezdeményezés történhet jogszabályi előírások alapján, de lehet olyan helyi közügy kapcsán is, ahol indokolt intézkedés, döntés hozatala. A hivatal tekintetében a képviselő-testületnek is van irányítási jogosítványa, mivel a hivatal a képviselő-testület szerve.
A polgármester iránymutatása alapján a jegyző fogja össze a hivatalt. Ebből kitűnik, hogy a polgármester és a jegyző egymásra (is) van utalva és a napi munkakapcsolatok, ügyek azok, amelyek eldöntik, hogy miként is alakul a polgármester és a jegyző közötti viszony, s hogy ebben a jegyző hol, milyen szerepet kap. A jegyző a polgármester támogatásával remélhet kedvező testületi döntéseket, polgármesteri támogatás nélkül erre kevesebb az esélye. Másfelől a sikeres polgármesterek jól tudják, „vagy tudniuk kell”, hogy eredményeikhez elengedhetetlen feltétel a jó polgármesteri hivatal. A közös érdek felismerése, egyeztetése lehet az alapja a polgármester és a jegyző együttműködésének az apparátus alakításában, a személyi feltételek javításában is. A jegyzőt megillető munkáltatói jogosítványok polgármesteri egyetértéshez kötése gyakorlatilag vétójogot jelent. Magyarán a munkáltatói jog a jegyzőt illeti, de az a polgármesterrel együttesen gyakorolható. A polgármesteri irányítás elméletileg az önkormányzati feladatok, testületi döntések végrehajtásával kapcsolatos feladat-meghatározást, továbbá a hivatali működés fontosabb feltételeire vonatkozó döntéseket foglalja magában, míg a vezetés a feladat-meghatározások, döntések megvalósítása érdekében szükséges operatív, szervező, a napi munkában szükséges utasításokat kiadó és azok végrehajtását ellenőrző tevékenységet ölel fel. A vezetés tehát az irányításnak alárendelt. Ennek következtében a jegyző a polgármesternek alárendelten tevékenykedik önkormányzati ügyek esetében.

A polgármester és a jegyző viszonyában a jogi szabályozás ellentmondása miatt a munkáltatói jog és a költségvetés feletti rendelkezési jog elválik egymástól. A polgármesteri hivatal önálló költségvetési szerv, ahol utalványozásra a polgármester jogosult, a jegyző csak ellenjegyző. A kötelezettségvállalás az utalványozást gyakorló jogosítványai közé tartozik. A jegyző tehát hivatalvezetői minősége ellenére sem rendelkezhet a hivatal pénzeszközeivel.

Az államigazgatási feladatok ellátása terén a jegyző önállóan, a jogszabályoknak alárendelten folytatja le az eljárást és hozza meg döntését. Az önkormányzati feladatellátás terén érvényesülő polgármesteri irányítás az államigazgatási feladatok esetében nem érvényesülhet. A jegyző államigazgatási feladatainak ellátását – megjegyzem: is! – a polgármesteri hivatal (körjegyzőség) bevonásával végzi (kiadmányozási joggal is ő rendelkezik, amelyet delegálhat). A hivatal önálló döntési jogosítványokkal nem rendelkezik. Az államigazgatási ügyekben megvalósul az irányítás és vezetés egysége, érvényesül az egyszemélyi vezetés és felelősség elve is. A hivatal kapcsán azonban ki kell hangsúlyozni, hogy annak legfőbb irányítója a képviselő-testület, mivel át nem ruházható hatáskörében meghatározza működési rendjét, ezen belül is a belső szervezeti tagozódást, munkarendet és ügyfélfogadási rendet.” (Megjegyzem: direkten, vagy indirekten – költségvetési finanszírozással – a hivatali létszámot is.) „A jegyző javaslata sem – az előterjesztő – polgármestert, sem a képviselőtestületet nem köti.

A polgármesternek a hivatal működésével kapcsolatosan fennálló általános irányítási, ellenőrzési jogosítványai az államigazgatási feladatok ellátása terén is érvényesülnek (pl. ügyintézési határidők betartása, ügyfelekkel való kapcsolattartás, ügymenet alakulása stb.). A jegyző természetesen köteles tájékoztatást adni az államigazgatási feladatok állásáról általánosságban, de önkormányzati területen is fennállhatnak adatvédelmi korlátok. (pl. a fenntartási jogokat gyakorló képviselő-testület tagjai részére az intézmények személyzeti-munkaügyi adatai az adatvédelmi biztos szerint csak név nélkül adhatók ki.)”  

Az önkormányzati képviselők zsebkönyve – 11.sz. - megállapítja: „A jegyző az önkormányzat vezető köztisztviselője, akinek alapvető feladata a választott döntéshozók döntéseinek szakmai előkészítése és végrehajtása, továbbá – saját hatáskörben – a települési szintű államigazgatás működtetése. (39. oldal) A polgármesteri hivatal önkormányzati szervezeti rendszerben elfoglalt helyét az Ötv. 9.§. (2) bekezdése rögzíti, amely szerint a hivatal a képviselőtestület szerve. Kifejezi a törvény ezzel a közöttük levő meghatározó függőségi viszonyt is. A képviselő-testület szervezet-alakítási szabadsága azonban nem korlátlan. Egyrészt a kétharmados önkormányzati törvény keretei között érvényesül, másrészt a törvény alapvető szabálya, hogy a hivatal egységes. Relatív korlátot jelent az, hogy az önkormányzatok – a hivatal szakmai közreműködésével – a rájuk háruló feladatok teljesítésére kötelesek és azért felelősséggel is tartoznak. A felelősség a törvényességi ellenőrzés gyakorlása révén és a közvélemény értékítélete útján érvényesül. A hivatal, mint költségvetési szerv az államháztartási jogszabályok alapján az önkormányzati gazdálkodás végrehajtásának tekintetében jogi személy. Az önkormányzati működés középpontjában a képviselőtestület áll, amelynek irányító szerepe a hivatallal kapcsolatban meghatározó. Természetesen nem operatív jogosítványokról van szó, hanem zömében normatív „stratégiai” jellegű döntésekről. A hivatal működésének leglényegesebb, leginkább konstans elemeit az önkormányzat szervezeti és működési szabályzatában határozza meg a testület.

A képviselő-testület irányító tevékenységének része az ellenőrzés is, amely a hivatal teljes működésére kiterjed. Meghatározott időszakonként a képviselő-testület ülésein tárgyalja a hivatal működését. 

A polgármester a képviselő-testület vezetője, az önkormányzat egész működéséért felelős. A polgármester egyik kiemelt feladata a képviselőtestület szervének, a polgármesteri hivatalnak az irányítása, a képviselő-testület döntései szerint és saját önkormányzati jogkörében. A polgármester irányító munkája a hivatali szakapparátus tekintetében nem közvetlenül jelenik meg, hanem a jegyző közreműködésével, a hivatallal szembeni elvárásokat a jegyző közvetítésével juttatja el a hivatal dolgozóihoz. A hivatal irányítása elsősorban a hivatal feladatainak meghatározását jelenti, mégpedig a jegyző javaslatainak figyelembevételével. A polgármester a hivatalnak, mint szervezetnek a feladatait határozza meg, nem pedig az egyes köztisztviselők munkaköri feladatait. A hatályos jogszabályok rögzítik, hogy a polgármester irányítási joga nem jelentheti a jegyző hatáskörébe tartozó államigazgatási feladatokba, hatósági jogkörökbe való beavatkozást. Beavatkozásnak minősül minden olyan utasítás, amely az eljárás módjára, a döntés mikéntjére vonatkozik. A polgármester és a jegyző munkakapcsolata keretében azonban javasolt azoknak a hatósági ügyekből eredő problémáknak a megbeszélése, amelyek kedvezőtlenül hatnak a település lakosságának életére. A polgármester irányító tevékenységének része a munkáltatói jogok körében az egyetértési jog, amelyet az általa meghatározott dolgozók tekintetében gyakorol. E jogosítvány azt a célt szolgálja, hogy azon munkatársak tekintetében, akiknek a tevékenysége közvetlenül a polgármesterhez kötődik ez a közvetlen kapcsolat a munkáltatói jog gyakorlásában is kifejezésre kerüljön. 

A hivatalvezető jegyző tevékenysége során a képviselő-testület és a polgármester iránymutatásától nem térhet el, munkáját azok keretei között kell végeznie. A jegyzői teendők kifejezetten igazgatásszervezői szakmai tartalmúak, egyszemélyes felelős vezetőként felel a hivatal egész munkájáért, annak szakmai tartalmáért, valamint törvényességéért. A jegyző átfogó, általános felelősségéből következik, hogy első számú elkötelezettje a hivatal belső szervezeti tagolódása helyileg legkorszerűbb kialakításának, a feladatkörök pontos elhatárolásának, az egyes ügymenetek világos áttekinthető elkészítésének. A kiadmányozási jog átruházása nem jelenti azt, hogy a jegyző nem felel a döntések tartalmáért és jogszerűségéért. Szükséges a figyelmet felhívni arra is, hogy a hivatali munkavégzést akadályozza, ha az irányításban, vezetésben az érintettek túllépik hatáskörüket. (Nem egy esetben tapasztalható, hogy a képviselő-testület, bizottságai, a polgármester, a képviselők napi ügyekben, különösen államigazgatási hatósági ügyekben operatív módon igyekeznek irányítani a hivatali apparátust.) 

Fontos jegyzői feladat a hivatali munka szervezettségének biztosítása, a munkavégzéshez szükséges feltételekről való gondoskodás. Biztosítania kell, hogy a szükséges jogszabályok, szakmai anyagok, egyéb technikai eszközök a köztisztviselők rendelkezésére álljanak. A korszerű irodatechnikai, informatikai-számítástechnikai eszközök és szoftverek alkalmazásával megnő a munkavégzés hatékonysága és gazdaságossága. A jegyző vezetői feladatainak része a hivatali értekezletek, illetve ellenőrzés rendszeres tartása. A közigazgatás folyamatos átalakulása, formálódása a jegyzőtől és apparátusától állandó naprakészséget igényel. Vannak olyan feladatok, amelyekkel folyamatosan foglalkozni(a) kell, így:

· az önkormányzati feladatellátás szervezeti rendszerének felülvizsgálata,

· a szabályozás és a belső szervezeti egységek közötti feladatelosztás felülvizsgálata,

· a köztisztviselők munkakörének átvizsgálása, folyamatos korszerűsítése,

· feladat- és hatáskörök aktualizálása, kiadmányozási jogok átruházása,

· önkormányzati rendeletek felülvizsgálata.

Összegezve megállapítható, hogy valamennyi települési jegyző szinte ugyanazon feladat- és hatáskörrel rendelkezik, függetlenül attól, hogy ezek teljesítéséhez, jogszerű, szakszerű gyakorlásához a feltételrendszer minden polgármesteri hivatalban rendelkezésre áll-e, vagy sem. Ennek következménye egyrészt a hatósági munka színvonalának egyenetlensége, másrészt a köztisztviselők aránytalanul nagy leterheltsége.” 

A mű a hivatal tagolásával kapcsolatban is hasznos, fontos megállapításokat, javaslatokat tesz (pl. „a költségtakarékos közigazgatás kiépítésére törekvés ne veszélyeztesse eredményességét, minőségi színvonalát”; „az ügyfélszolgálati irodákban mindennapos félfogadás, a tájékoztatás mellett államigazgatási, hatósági rutinügyek is elvégezhetők.”). Külön erénye, hogy újdonságként tartalmaz

· informatika és közigazgatás,

· minőségbiztosítás a hivatalban,

· az önkormányzatok szerepvállalása az EU-csatlakozás folyamatában 

részt. Az informatikai résznél hangsúlyozza az Internet közigazgatási fontosságát, kiemeli az alábbiakat: „A hivatali munkák korszerűsítése során a munkamegosztás alapvetően megváltozik, a számítógép a hivatali munkafolyamat részévé válik, a napi munkakörülmények jelentősen módosulnak. Amennyiben egy szervezet működése ellentmondásos, akkor hatékony informatikai rendszert szinte lehetetlen kialakítani. Ezért bármely önkormányzat hivatali szervezeténél az informatikai rendszer bevezetését meg kell előzze a szervezeti struktúra racionalizálása, a feladatok pontos meghatározása, telepítése, a párhuzamosságok megszüntetése. Az informatikai rendszer hivatali alkalmazásának célja a szervezet hatékony, gyors, pontos ügyfélközpontú működésének elősegítése. Az önkormányzati képviselők, tisztségviselők kell, hogy magukénak érezzék és elkötelezetten vállalják a település lakossága igényeinek minél magasabb színvonalon történő kielégítését, mert e nélkül nem lehetséges az informatikai rendszer gyakorlatban történő alkalmazása. 

A minőségbiztosítási részben a következő érdekességek találhatók: „A közigazgatás minősége azt jelenti, hogy az önkormányzat feladat- és hatásköreinek ellátását biztosító döntési eljárási rendszer megfelel az európai normáknak. A harmonizáció folyamatában követelmény a minőségi szemlélet kialakítása, a közigazgatási tevékenységekre érvényes minőségbiztosítás megvalósítása. A befektetők bizalmát nagymértékben erősítheti, ha az önkormányzatoknál ugyanazokat a közigazgatási minőségi standardokat találják, mint az ismert európai városokban. A minőségi tanúsítvány a települések esetében is eldöntheti a  versenyhelyzeteket. Haszonélvezők „elsősorban a település lakossága, hisz ők részesülnek minőségi közigazgatási szolgáltatásokból. A minőségpolitika megvalósításának a képviselő-testület, a képviselő  és a hivatal valamennyi dolgozója szereplője kell legyen, a minőségnek a mindennapi munkafolyamatok részeként kell érvényesülnie.”

(Az EU-csatlakozással kapcsolatos önkormányzati szerepvállalást egy később következő külön részben taglalom.)

Az e részben eddig leírtakból látható, hogy a hivatalkorszerűsítésre, fejlesztésre vonatkozó kifejezett jogszabályi rendelkezés jelenleg nincs a magyar jogrendszerben. Kiderül(t) azonban az is, hogy a képviselőtestület az önkormányzat szervezeti és működési szabályzatát megállapító rendeletében alkothat ezzel kapcsolatos jogszabályi előírásokat. Magában a szabályzatban célszerűen csak keretek szerepel(het)nek, mellékletben – és nem függelékben, ahogy egyes szakkönyvek jogszerűtlenül állítják – célszerű a polgármesteri hivatal ügyrendjének meghatározása. Például a hajdúszoboszlói SZMSZ-ben szerepelnek a következők is:

„A jegyző az Ötv.-ben meghatározott feladatain túl:

· rendszeresen tájékoztatja az önkormányzatot, más szerveket és a nyilvánosságot a munkát érintő jogszabályokról, a kiírt pályázatokról, a polgármesteri hivatal tevékenységéről, az ügyintézésről,

· gondoskodik a hivatali dolgozók rendszeres továbbképzéséről, szervezi az igazgatási munka korszerűsítését,

· a költségvetésben biztosított összegekkel célszerűen gazdálkodva biztosítja az önkormányzati működés tárgyi és személyi feltételeit.

A képviselőtestület államigazgatási feladatai körében nem irányítja a hivatal tevékenységét, konkrét ügyben utasítást nem adhat a polgármesternek. Ugyanakkor ellenőrzése alatt tartja a hivatal ügyintéző tevékenységét, az állampolgárok ügyeinek kultúrált intézését.”

A hivatal ügyrendjében szerepelnek az alábbiak:

„A jegyző:

· vezeti és képviseli a polgármesteri hivatalt, felelős a hivatal munkájáért, a polgárok ügyeinek kultúrált intézéséért,

· biztosítja a munkavégzés személyi, dologi és technikai feltételeit, a belső információ-ellátást és áramlást a számítógépes hálózatot is felhasználva, a korszerű követelmények alapján megszervezi a hivatal munkáját,

· irányítja, szervezi és összehangolja a lakossági kapcsolatot, illetve a nem önkormányzati szervekkel történő együttműködést,

· irányítja, felügyeli és ellenőrzi a polgármesteri hivatal operatív gazdálkodását, kötelezettséget vállal a polgármesteri hivatal bér- és dologi költségvetése körében,

· gondoskodik az aktuális feladatrendszer és a munkaköri leírások tartalmi összhangjának biztosításáról.

Az aljegyző:

· irányítja, felügyeli és ellenőrzi a hivatal egyes irodáinak államigazgatási, valamint önkormányzati hatósági tevékenységét.”

3.  Állami stratégiák, közigazgatás-korszerűsítési tervek

Az elmúlt években a legnagyobb hatású intézkedés az önkormányzati rendszerre „átállás” volt. A korszakos változások időszakában a közigazgatás biztosította az ország folyamatos működését, ám már az első években felszínre került számos régi és új keletű hiányosság. (pl. pontatlan, hiányos, illetve ellentmondásos szabályozás, feladatok tételes felülvizsgálatának elmaradása, nem kapott támogatást az igazgatási munka egyszerűsítése, a bürokratizmus elleni szervezett fellépés, elmaradt az igazgatás ellenőrzése és értékelése stb.).

A Kormány 1100/1996. (X.2.) számú határozatával közigazgatási reformot indított. (Ismertetésére a következőkben a Közlöny- és Lapkiadó „A közigazgatás reformjának programja” című, Budapesten 1996. szeptemberében kiadott füzetét használom fel.) A reformot „közigazgatás korszerűsítési kormánybiztos” szervezte, annak négy alapvető célja volt:

· fejeződjön be az új típusú közigazgatási rendszer alapvető kereteinek és intézményeinek kiépítése;

· növekedjen az igazgatási munka hatékonysága és minősége, erősödjön az állampolgárt szolgáló jellege;

· a helyenként felesleges, túl bonyolult, bürokratikusan nehézkes közigazgatás helyett kisebb, egyszerűbb, gyorsabb költségtakarékosabb közigazgatás alakuljon ki, amely jobban felkészített és megbecsült, stabil személyi állománnyal oldja meg a szükséges közfeladatokat;

· legyen jogszerűbb a közigazgatás, szigorúbb jogkövetkezmények, szankciók tartsák vissza a jogsértésektől a közhivatalokat, az állampolgárokat és szervezeteiket, váljon rendszeresebbé a közigazgatás külső és belső ellenőrzése.
A program a négy fő cél megvalósítása érdekében 21 nagyobb témakörben határozott meg feladatokat. A kormányhatározat melléklete tartalmazta a reform fő irányait, amelyből témánk szempontjából „csemegézünk”, nem érintve a kormányzással és a központi államigazgatással kapcsolatos részt.

„A közigazgatási feladatok és tevékenység átalakítása” körében előírta a joganyag megtisztítását, egyszerűsítését, javítani rendelte a közigazgatási szervek jogszabály-előkészítő tevékenységét. Csökkenteni kell az ügyfelek különböző tevékenységéhez előzetesen szükséges hatósági engedélyek számát, korszerűsítésre szorul a hatósági nyilvántartások és okmányok rendszere. A jogsértőkkel szemben a hatósági ellenőrzési módszerek javításával, új megoldások kialakításával, szigorúbb szankciók bevezetésével kell hatékonyabban fellépni. Elrendelte az államigazgatási hatósági eljárás szabályainak komplex felülvizsgálatát is, jelentős javításra szorulónak minősítette az első fokú ügyintézés színvonalát és az ügyfeleket szolgáló minőségét. A közigazgatási szervezetrendszerben oldani kell a túl merev hierarchiát, a vezető-irányító munka továbbfejlesztése segítse elő a beosztottak, illetve az alárendelt szervek önállóságának és felelősségének növekedését. Váljon szervezettebbé, az átlagtól lemaradók esetében pedig rendszeresebbé és segítő jellegűvé az értékelő-ellenőrző tevékenység, a közigazgatásban is minél szélesebb körben alkalmazni kell a teljesítménymérő és a hatékonyságot értékelő új módszereket. A közigazgatási tevékenység erre alkalmas területein ösztönözni kell a megállapodások, szerződések, ajánlások, támogatások útján megvalósuló feladatmegoldás elterjedését, ezen módszerek indokolt esetben felhasználhatók az irányítási és hatósági tevékenységben is, ehhez meg kell teremteni a szükséges jogi feltételeket.

A központi és a helyi közigazgatás informatikai rendszereinek továbbfejlesztése a korszerű információs technológiák által nyújtott lehetőségek jobb kihasználásán, a kiszolgált szervek és az állampolgárok valós igényeinek figyelembevételén alapuljon. Össze kell hangolni a helyi önkormányzatok és az állam által működtetett információs rendszereket. A közigazgatási hivatalok és a kistérségi informatikai központok között hálózatot (gép-gép közvetlen kapcsolatot) kell kiépíteni.”

„A helyi önkormányzati rendszer továbbfejlesztése” részben a körjegyzőség és a társulási folyamat ösztönzése a domináns elem. Emellett jobban érvényt kell szerezni annak a törvényi lehetőségnek, hogy a helyi önkormányzatok méretéből, teljesítőképességéből, a közfeladat természetéből adódóan a kötelező önkormányzati feladatok eltérőek lehetnek. Az ágazati törvényekben egyértelműbben szükséges elhatárolni a kötelező, illetve szabadon vállalható önkormányzati feladat- és hatásköröket (szűkítve a kötelezőket, növelve a szabadon vállalhatókat). Az állami támogatási rendszer átalakításával növelni kell az önkormányzat szabadon felhasználható helyi bevételeinek arányát, kiépíteni az önkormányzati gazdálkodás jelenleginél hatékonyabb ellenőrzését biztosító állami rendszert. 

A melléklet a közigazgatás személyi állományának létszámára (ésszerűbb megoszlású, a feladatok változásaihoz igazodó alakuljon ki), minőségének és megbecsülésének növelésére is tartalmazott elképzeléseket.

A részletes programot tartalmazó füzetből kiemelem, hogy a hatósági ügyintézés jelentős javítása érdekében egyfelől korszerűsíteni kell az anyagi és eljárási jogszabályokat (engedélyezést bejelentéssel felváltani, okmányrendszer, Áe., szankciórendszer), másfelől mielőbb meg kell hozni az ügyintézés egyszerűsítését és korszerűsítését elősegítő munkahelyi szervezési intézkedéseket (rövidített ügyintézési határidők, ügyfélszolgálatok, ügyfél-elégedettség mérés, körzeti illetékesség, társulások). A füzet e része tartalmazza az alábbiakat is:

„A helyi önkormányzatoknál a rendszerváltoztatást követően az ügyfélszolgálati irodák – amelyek az egy helyre koncentrált és gyorsított ügyintézéshez adnak kultúrált kereteket – sajnálatos módon több helyen visszafejlődtek, illetve nem bővültek újabb funkciókkal, e kedvezőtlen folyamatot feltétlenül meg kell fordítani. Ezért célszerű, ha a helyi önkormányzatok az ügyfélszolgálati irodákat úgy fejlesztik tovább, hogy ott minél több ügyintézési funkciót oldanak meg. A hivatali épület jól megközelíthető részében egy közös térben lehet elhelyezni egyrészt azokat az ügyintézőket, akik tájékoztató, iratátvevő és iratkiadó funkciókat látnak el, másrészt azokat, akik helyben érdemi ügyintézést is végeznek (ilyen ügyek lehetnek a rövidített határidejű, vagy azonnal elintézhető egyszerűbb ügyek). Az ügyfélszolgálati irodák országos továbbfejlesztése érdekében módszertani anyagokat kell megjelentetni. Központi anyagi támogatással ösztönözni kell az ügyfélszolgálati irodák továbbfejlesztését szolgáló helyi kísérleteket, az ügyfélbarát ügyintézési módszerek és ügymenetek elterjesztését szolgáló helyi fejlesztéseket.”

Az informatikai részből idézni érdemesnek tartom a következőket:

„A közigazgatásban már alkalmazott informatikai megoldások mellett nagyobb hangsúlyt kell fektetni a vezetők stratégiai döntéseihez nyújtandó informatikai szolgáltatásokra. A munkahelyi személyi számítógépek jobb hasznosítása során mielőbb felszámolandó az a pazarlás, ami abból ered, hogy sok helyütt ezeket a gépeket döntően csak leírási (írógépi) funkciókra használják. A közhivatalon belüli számítástechnikai felhasználás kiemelt területe legyen a döntéselőkészítés, a végrehajtás szervezése és különösen a vezetői ellenőrzés alátámasztása. Az egyik hosszabb távú fejlesztési célként határozható meg az – amit kísérletekkel is meg kell alapozni - ,hogy az ügyfelek a muka- és lakóhelyről írásos beadványok nélkül számítógépen is intézhessék a közhivatalokkal kapcsolatos bizonyos ügyeiket (igazolások, befizetések, bejelentések, adóügyek, egyszerűbb határozatok, engedélyekhez előzetes dokumentációk, adatok lekérése stb.) A megfelelő jogi feltételek megléte esetén meg kell vizsgálni, hogy az állampolgárok (mint ügyfelek, fogyasztók, gazdasági tevékenységet végzők) milyen formában és milyen jogi garanciák mellett, hogyan (ingyenesen, térítés fejében) juthatnak hozzá a közhivatalok számítógépen kezelt közérdekű adataihoz. A nagy adatkezelési rendszereket működtető közigazgatási szervezeteknél célszerű bevezetni az adatvédelmi megbízotti, illetve az információszabadság-megbízotti rendszert.”

A reform csak az első szakaszig jutott, ennek értékelését a közigazgatás korszerűsítési kormánybiztos, Verebélyi Imre végezte el a Magyar Közigazgatásban 1998. júniusban és júliusban megjelent írásában. (13.számú szakcikk a forrásjegyzékben.) Tárgyunkat érintően megállapította a következőket:

„A közigazgatási rendszerkeretek helyi vetületében 1990-ben kiépült és az elmúlt évek során sikeresen működött a helyi önkormányzati rendszer, azért itt a rendszerkeretek csak kisebb korrekciókat igényeltek. Ennek megfelelően módosították az önkormányzati törvényt, hatályba lépett az önkormányzatok társulásainak és együttműködésének  új kereteket biztosító törvény. Kialakult a területfejlesztés megyei és regionális szervezetrendszere. Területi szinten 1994. után az államigazgatási (dekoncentrált) szervek reformját állítottuk középpontba.

A helyi önkormányzatok működésének korszerűsítése egyaránt helyi és központi feladat. A központi igazgatás ritkábban jogalkotással, főként pedig módszertani segítséggel, a hazai és a nemzetközi pénzügyi, szakmai segítség megszervezésével ösztönözte a helyi korszerűsítéseket. A helyi korszerűsítések központi ösztönzése során – az önkormányzatok önállóságának tiszteletben tartása mellett és az önkormányzatok hatékonyabb és szakszerűbb működése érdekében – több módszertani anyag készült. Így a Belügyminisztérium módszertani anyagokat adott ki az önkormányzatok optimális létszámára, szervezeti és működési szabályaira, a hivatalok felépítésére, a lakossági feladatok követelményrendszerére. A közigazgatás korszerűsítési kormánybiztos a helyi rendeletek deregulációs célú felülvizsgálatához adott módszertani segítséget. A helyi önkormányzatoknál megindultak a szervezetátvilágítások és működési folyamatelemzések. Több városi önkormányzat minőségbiztosítási kísérletet készített elő (pl. Veszprém), az ISO 9001 nemzetközi szabványt adaptálva fejlesztik ki az ezt megvalósító rendszert. Erre figyelemmel átvilágították szervezeteiket és működési folyamataikat.

Az ügyfélszolgálati rendszer működésének fejlesztését szolgálja több kezdeményezés. A Fővárosi Önkormányzat az Internet adta legkorszerűbb számítástechnikai lehetőségeket felvonultató „digitális városháza” programot dolgozott ki. Komplex korszerűsítésbe fogott több városi önkormányzat, ezek közül kiemelést érdemel az ajkai, a balatonföldvári, vagy a hajdúszoboszlói közigazgatás – fejlesztési helyi program. A fővárosi józsefvárosi, valamint a salgótarjáni önkormányzat a szolgáltató önkormányzat új hivatali modelljének megvalósítását határozta el.

A jó helyi kezdeményezések továbbterjedve megfelelő szakmai alapot nyújthatnak ahhoz is, hogy egyrészt emelkedjen az ügyfélszolgálati szervezeti egységek száma, másrészt komplex módon bővüljön tevékenységi körük. Erre nagy szükség lenne, mivel egy közelmúltban végzett felmérés szerint csak a városi önkormányzatok 36 %-ánál működik ügyfélszolgálati szervezeti egység.

A dekoncentrált és az önkormányzati szervek ügyfélszolgálati együttműködését valósítja meg a Somogy megyében megalakult Közszolgáltató és Információs Központ, amely az új típusú partnerség háza. A főként községeket érintő ún. teleház program alapján a legkorszerűbb információ-, irodai és kommunikációs technikával felszerelt közösségi szolgáltató központok kezdtek működni.

Az úgynevezett önkormányzati „kis-kincstári” rendszer bevezetésében elsősorban a nagy intézményhálózattal rendelkező megyei (pl. Hajdú-Bihar, Somogy, Veszprém) és megyei jogú városi (pl. Szeged), valamint városi (pl. Tokaj) önkormányzatok járnak az élen. Egyértelművé vált, hogy e rendszer kedvezően hat az önkormányzatok pénzügyi helyzetére, az ésszerű és tervszerű gazdálkodásra ösztönzi az önkormányzatok által működtetett intézményeket.

Központi segítség és a helyi kezdeményezések alapján számottevő eredmények születtek a helyi informatika korszerűsítésében.” (Mégis kiderült, hogy a tervek zömében mai napig is azok maradtak, leglényegesebbnek az okmányprogram előkészületei említhetők!)

Az összegzés megállapítja, hogy: „a tervezett átfogó közigazgatási reformfeladatok megvalósításához nemzetközi tapasztalatok szerint évtizednyi idő szükséges. Az átfogó reformot követően várhatóan már csak néhány tematikus részreformra lesz szükség. A jogalkotással felülről indított reformok helyett fokozatosan előtérbe kerül a központilag segített és az „alulról felfelé” terjedő munkahelyi ésszerűsítés (racionalizálás). Ez folyamatos korszerűsítést jelent, a már megreformált jogi keretek közt elősegíti, hogy az adott közigazgatási szerv saját önállósága alapján legyen képes alkalmazkodni környezete változó igényeihez, ehhez tudja igazítani szervezetét és működési rendjét.”

Az 1998-as választásokon hatalomra került új kormány programja szerint 2000. december 31-ig átfogó korszerűsítési javaslatot kívánt készíteni. Egyik fontos fejezetének szánták az önkormányzati és államigazgatási feladat- és hatáskör felülvizsgálatot, csökkenteni akarva az önkormányzatokra nehezedő hatósági feladatok számát és súlyát is. (Balsay István Miniszterelnöki Hivatali államtitkár az egyik önkormányzati lapban nyilatkozta az alábbiakat: „Jelenleg ugyanis más országokhoz képest talán a legtöbb, az államigazgatással kapcsolatos feladat nálunk hárul az önkormányzatokra. Elképesztő, hogy egy jegyzőnek, munkája során 2400-2600 közötti előírást kell betartania és alkalmaznia, 1760 féle engedély ügyében kell döntenie.”
Dr. Kara Pál BM önkormányzati helyettes államtitkár tollából a Magyar Közigazgatásban 1999. elején vitaanyagként megjelent az önkormányzati és államigazgatási feladat- és hatáskörök felülvizsgálatára irányuló javaslat. (3.sz. szakcikk) Ebben megállapította, hogy a különböző időpontokban megjelent ágazati törvényeknek csak kis része élt a differenciált hatáskör telepítés lehetőségével, nagy az olyan alacsony lélekszámú kistelepülések száma, amelyek csekély gazdasági potenciáljukból adódóan önállóan nem képesek valamennyi önkormányzati feladat- és hatáskör színvonalas, hatékony ellátására. Olyan megoldások kialakítása, bevezetése szükséges (pl. differenciált hatáskörtelepítés, társulások ösztönzése), amelyek az önkormányzati önállóság alapértékének megőrzéséből indulnak ugyan ki, de eleget tesznek a szakmai követelményeknek, ide értve a gazdaságossági szempontokat is. A felülvizsgálatot gyakorló jogalkalmazók, benne a jegyzők részvételével kezdték meg, meghatározva szempontrendszerét. Elkészült – az önkormányzatok adósságrendezéséről szóló 1996. évi XXV. törvény melléklete alapján- az alapvető lakossági szolgáltatásokra vonatkozó, 28 elemből álló feladatcsoport, de a tárcák ellenállása miatt ez a felülvizsgálat-kísérlet is megakadt.

A Kormány 1052/1999. (V.21.) számú határozatában fogadta el a közigazgatás továbbfejlesztésének 1999-2000. évekre szóló feladattervét. Előírta előterjesztés készítését a jogalkotásról szóló 1987. évi XI. törvény átfogó felülvizsgálatára, beleértve az előzetes és utólagos hatásvizsgálat, valamint a folyamatos deregulációs vizsgálat szervezeti, eljárási rendjének kialakítását is. Kodifikációs bizottság létrehozását rendelte el a modern közigazgatásnak megfelelő egységes közigazgatási eljárási törvény javaslatának kidolgozására. A területi és települési közigazgatás fejlesztése körében feladat-, hatáskör, jogállás, szervezet és működés felülvizsgálatról határozott, megállapítva elveit is. A hatékony közigazgatás kialakítása területén kidolgozni rendelte az integrált közigazgatási informatikai rendszert, oly módon, hogy képes legyen biztosítani a szolgáltató típusú közigazgatáshoz szükséges, ügyfeleket kiszolgáló információs szolgáltatásokat. A határozat szerint módszertani ajánlást kell készíteni az közigazgatási szervek korszerű működtetésére, ügyfélszolgálati és információs rendszereinek kialakítására. A szolgáltató típusú közigazgatás  kialakítása érdekében támogatni kívánta a teleház-programot, valamint a különböző hivatali modellkísérleteket, ösztönözni a helyi közérdekű információs-módszertani szolgálatok létrehozását. (Igaz erre és másra is „folyamatos” határidőt jelölt meg.) Előírta, hogy lehetőség szerint be kell vezetni és alkalmazni kell a közigazgatásban a korszerű minőségbiztosítási rendszereket, döntött a köztisztviselők munkája értékelési szempontjainak kidolgozásáról.

Az 1057/2001. (VI.21.) Korm. határozat tartalmazta a közigazgatás továbbfejlesztésének 2001-2002. évekre szóló feladattervét. Az előző e tárgyú határozatban megjelölt teendők folytatása mellett új tennivalókat is megjelölt. Számunkra érdekes az a pont, amely szerint meg kell valósítani a helyi (települési és területi) közigazgatási feladatot ellátó szervek körének számbavételét és el kell készíteni azok hivatalos nyilvántartását. Nemkülönben megemlítendő a tárcáknak az irányításuk, felügyeletük alatt működő szervek feladat- és hatásköri jegyzékének elkészítésére kötelezése (a BM gondozásában így lett meg az önkormányzatoké is „hivatalos” formában). A közigazgatás hatékonyságjavítása körében fontos a költséghaszon elemzésre  vonatkozó, valamint az újabb, korszerű igazgatási módszerek alkalmazási lehetőségének vizsgálata, ezekre módszertani útmutató készítésének kötelezettsége. Az informatika fejlesztése érdekében el kell készíteni a közigazgatást érintő átfogó informatikai fejlesztési programot – kiemelt figyelmet fordítva az elektronikus kormányzás mielőbbi elterjesztésére, valamint a térinformatikai szempontokra – ,kidolgozni a közigazgatási adatvagyon-nyilvántartás létrehozásának menetrendjét, módszertani segítséget adni az informatika közigazgatásbeli szerepének növeléséhez: az elektronikus csoportmunka bevezetése és fejlesztése, a „papírmentes” irodák kialakítása, az elektronikus feladatmenedzselés, a megosztott adatok kezelése, az elektronikus időtervezés, határidő-figyelés, a hivatalnoki kar informatikai ismereteinek növelése tekintetében. Előírta az iratkezelési rendszerek egységes szabványának kidolgozását is, valamint az „építészeti és kommunikációs szempontból akadálymentes ügyintézést biztosító igazgatás” kialakítási lehetőségének vizsgálatát.

A minőségbiztosítás alkalmazásának támogatása ígérete mellett a határozat rendelkezett a minőségbiztosítási rendszerek államigazgatási szerveknél történő bevezetése országos programjának kidolgozásáról, amelynek keretében 

· fel kell mérni az államigazgatási és önkormányzati szervek ez irányú kezdeményezéseit;

· a közigazgatás egészére érvényesíthető egységes minőségbiztosítási, -fejlesztési rendszer bevezetése érdekében el kell készíteni az Európai Unióban kidolgozott CAF rendszer (Common Assessment Framework= Általános Értékelési Keretrendszer) hazai adaptációját és meg kell kezdeni alkalmazását az országos programban rögzítendő ütemezés szerint.

Érdekesség még a határozatban, hogy az államigazgatási feladatok ellátásának körzetközponti kiépítése és egységesítése érdekében

· be kell fejezni a jegyzők által körzeti szinten ellátott négy államigazgatási feladatellátási körzet illetékességi területének egységesítését, illetve harmonizálását;

· javaslatot kell tenni további települési, vagy területi szinten ellátott államigazgatási feladat ellátásának körzeti szintre telepítéséről és vizsgálni kell a körzeti szinten működő közigazgatási feladatot ellátó szervek illetékességi területei összehangolásának lehetőségét. A vizsgálat eredménye alapján ki kell dolgozni az általános közigazgatási kistérség igazgatási kategóriájának koncepcióját, s ennek keretében a feladatairól, szervezetéről, irányításáról, illetékességi területeiről és finanszírozásáról szóló főbb rendelkezéseket.

Magyarországon a közigazgatási informatika első felelős gazdájaként 2000. év nyarán létrejött a Miniszterelnöki Hivatal Informatikai Kormánybiztossága.

Fő feladata az volt, hogy egységes, az állam szolgáltatói képességét növelő, a polgárok igényeihez alkalmazkodó programot készítsen és hajtasson végre, ezért 2001-ben elkészítette a Nemzeti Információs Társadalom Stratégiát. Az összesen 7 cselekvési program az „ember-eszköz-tartalom” fejlesztésének egységén alapult. Az „e-kormányzat” program két fő célkitűzése a polgárbarát ügyintézés megvalósítása és a közigazgatás belső működési hatékonyságának javítása, az Internet és az elektronikus megoldások egységes alkalmazása által. A hetedik, önkormányzati program a következő fő feladatokat határozta meg:

· az önkormányzatok ügyvitelt meghatározó infrastruktúrájának fejlesztése és szabványosítása, informatikai fejlesztése, a papíralapú iratkezelést lépésről-lépésre elektronikus alkalmazásokkal felváltani,

· a szoftver-infrastruktúra fejlesztése, az alkalmazások kompatibilitásának, integrációjának emelése,

· önkormányzati internetes portál használatával, illetve tartalmak kialakításával egyirányú kommunikáció és alapszintű interakció,

· a kormányzati egyablakos ügyfélszolgálat kialakításával és használatával az önkormányzattal kapcsolatban álló ügyfelek ügyintézését megkönnyítő eszközök telepítése,

· az önkormányzatok által jelenleg használt rendszerek és eszközök folyamatos fenntartásának, karbantartásának és működésének biztosítása az információtechnológiai szolgáltatás üzemeltetéskihelyezésének (ASP, outsourcing) támogatásával,

· az önkormányzati adatgazda szerepkör kialakításának támogatása,

· az önkormányzatok közötti tudásbázis felépítése a működési minőség javításának elősegítésére.

Következett a Széchenyi-terv, ami tartalmazott információs társadalom és gazdaságfejlesztési programot. A kormányzati alprogram témánkat érintő legfontosabb része „Az elektronikus kormányzat, szolgáltató állam, elektronikus demokrácia” című, amelyből kiemelendő:

· a közigazgatás és az állampolgárok közötti „elektronikus kapcsolat” minél szélesebb körű kiépítése, az elektronikus úton történő ügyintézési és tájékozódási lehetőségek körének jelentős bővítése,

· az államigazgatási adatvagyon hasznosítása egy közös közigazgatási fogalomtár technológiai segítségével,

· a közigazgatásban használt informatikai rendszerek együttműködési képességének biztosítása kormányzati ajánlásokon és szabványokon keresztül,

· a naprakészen tartható közigazgatási címnyilvántartás kiépítése,

· az elektronikus aláírás (hitelesítés) és az elektronikus iratkezelés törvényi szabályozásával párhuzamosan az elektronikus ügyiratkezelést támogató rendszerek elterjesztése,

· az elektronikus pályáztatást és közbeszerzést magas szintre emelő információs rendszerek kialakítása,

· a magyar államigazgatás összekapcsolása az európai uniós információs rendszerekkel, illetve az ezek létrehozását célzó projektekkel (pl. a regionális szerveződések, kistérségek tekintetében),

· mintaértékű információs rendszerek létrehozása és elterjesztése (pl. térinformatika, döntéstámogató rendszerek).
A Széchenyi-terv tartalmazott az informatikai ellátottság és hozzáférés javítását szolgáló alprogramot, amelynek részprogramjai közül kettőt ki kell emelnünk. Az „E-önkormányzat, intelligens település (régió, város, falu)” részprogram fő elemei:

· az önkormányzatok az elektronikus fejlesztések eredményeként átlátható, követhető ügyviteli folyamatokkal, a polgárbarát egyablakos ügyfélkiszolgálással tudják lerövidíteni az átlagos ügyintézési időt, miközben a hivatali munka egységes és magas színvonalú támogatást kap,

· a helyi erőforrások és igények minél jobb és pontosabb kiszolgálása érdekében regionális, kistérségi és települési szinteken is meg kell fogalmazódniuk az ellátottság- és hozzáférés-bővítő programoknak, valamint az arra felépített szolgáltatás-együtteseknek.

A „szoftverprogram” című részprogram támogatja a szabad (ingyenes) szoftverek hazai elterjedését a közintézmények körében is. Emellett a már futó szoftverek legalizálását megkönnyítő konstrukciók kidolgozását is segíteni kívánja.

Nincs tudomásom a NITS-ben és a Széchenyi-tervben megjelölt feladatok teljesülését értékelő anyagról. Kétségtelen viszont, hogy egyes önkormányzatok, köztisztviselők hardvereszközökhöz jutottak pályázati úton, illetve (közreműködésünkkel) közel 800 ügyleírás készült el és működik a kormányzati internetes portálon („e-kormányzat.hu”, ma pedig „magyarorszag.hu”).

A már megszokott módon a 2002-es választásokon következett a kormányváltás. Az új kormány legnagyobb lélegzetű reformprogramja az IDEA, amely felöleli a közigazgatási kistérség, a regionális intézményrendszer kiépítése mellett az önkormányzati finanszírozás reformját is. Ez napjaink témája, a könyv más részeiben szólok róla. A Kormány 2358/2002. (XI.28.) határozata valamennyi tárca számára feladatokat határozott meg a jogszabályok deregulációs felülvizsgálatáról. A Belügyi Közlöny 2003. évi 12. számában megjelent a Belügyminisztérium feladatterve a minisztérium önálló deregulációs és hatáskör-decentralizációs programjának végrehajtására, mellékleteként meghatározza az előzetes szempontokat. A feladattervben szerepel, hogy a Magyar  Közigazgatási Intézet készítsen összefoglaló tanulmányt az állampolgárokat érintő – elsősorban a helyi önkormányzatokhoz köthető – hatósági jogalkalmazás keretében intézett ügyekről. Ebben vizsgálni kell az ügyintézések menetét, egyszerűsítésük, valamint bürokratikus kötöttségük csökkentésének lehetőségeit. Szerepel a tervben az is, hogy szakmai módszertani támogatást kell biztosítani – elsősorban továbbképzés alapján – a helyi önkormányzatok számára kodifikációs, deregulációs és európai jogharmonizációs tevékenységükhöz – a lehetőségekhez képest – térítésmentesen rendelkezésükre bocsátott számítógépes program segítségével. Az ingyenes felhasználásért cserébe számukra elő kell írni rendeleteik külön meghatározott formátumban történő folyamatos megküldését a tárca részére, amelyek alapján ki kell alakítani a helyi önkormányzati rendeletek elektronikus adatbázisát.

A Belügyminisztérium készíti ágazati szintű középtávú (2003-2006.) informatikai stratégiáját, az Informatikai és Hírközlési Minisztérium pedig a Magyar Információs Társadalom Stratégia keretében az „e-önkormányzat Ágazati Informatikai Részstratégiát”. Ezekről a következő fejezetben írok.

4.  Európai Uniós elvárások, előírások

A közösségi jogrendszerben nincsenek kötelező direktívák, sajátos normák a helyi önkormányzatokra, felépítésükre, működésükre, vannak azonban olyan elvárások, szabályok, amelyek hatással bírnak önkormányzati rendszerünkre. (A jogharmonizációt az önkormányzati rendeletek körében nem elemzem, mert az hozzáértőtől külön tanulmány tárgya lehet.) A közigazgatás a tagállamok nemzeti felelősségi körébe tartozik, azonban egyre inkább érzékelhető az egységesülés, ami egy európai igazgatási térség kialakulását eredményezheti. A tagállam saját közigazgatási szerveivel, saját jogrendjének előírásai szerint hajtja végre az uniós döntéseket, ám az EU indirekt módon mégis befolyásolja azt, hisz olyan módon kell működnie, hogy megbízhatóan és eredményesen teljesítse a közösségi feladatokat és célokat. Három alapkövetelmény azonban van: a tagállami közigazgatás megbízhatósága, átláthatósága és demokratikus jellege.

A Helyi Önkormányzatok Európai Chartáját – az egyezményt 1985. október 15-én kötötték – Magyarországon az 1997. évi XV. törvény hirdette ki. Eszerint: „A helyi önkormányzás a helyi önkormányzatoknak azt a jogát és képességét jelenti, hogy – jogszabályi keretek között – a közügyek lényegi részét saját hatáskörükben szabályozzák és igazgassák a helyi lakosság érdekében.” Kimondja azt is, hogy a közfeladatokat elsősorban az állampolgárokhoz legközelebb álló közigazgatási szervnek kell megvalósítania, más szervre átruházása a feladat természetétől és nagyságától, valamint hatékonysági és gazdaságossági követelményektől függ. Témánk szempontjából fontos, hogy a helyi önkormányzatok – anélkül, hogy a törvény általánosabb rendelkezését sértené – a helyi szükségletekhez való alkalmazkodás és a hatékonyabb igazgatás érdekében maguk határozhatják meg belső igazgatási felépítésüket. A helyi önkormányzatok jogosultak arra, hogy hatáskörük gyakorlása körében közös érdekeltségű feladatok megoldása érdekében együttműködjenek és törvényi keretek között más helyi önkormányzatokkal társulást hozzanak létre. A helyi önkormányzatok – törvény által előírt feltételekkel – jogosultak együttműködni más államokban működő önkormányzatokkal.

Néhány évvel ezelőtt fogalmazódott meg az „európai közigazgatási tér” gondolata, abból kiindulva, hogy a közigazgatásban is vannak közös európai értékek. 2003. június 6-9. között Rodosz szigetén került sor ezzel kapcsolatos konferenciára, amelynek tanulságait résztvevőként Dudás Ferenc és Hazafi Zoltán vonja le a Magyar Közigazgatásban megjelent – 1. sz. -  cikkében (a következőket ez alapján írom).

Megállapítják, hogy közös európai érdekeltségű kérdéseknek az alábbiak tekinthetők:

· emberi erőforrás gazdálkodás

· innovatív közigazgatás

· jobb szabályozás (szabályozási reform)

· elektronikus kormányzat.

Az emberi erőforrás gazdálkodás közös eredője, hogy a munkaerő szabad áramlásának elve alól a közigazgatás sem képezhet teljes kivételt. A közszolgálat versenyképességét a fiatal, képzett munkaerő megszerzésében az utóbbi időben megvalósított reformok igyekeznek segíteni, amelyek közös elemei:

· nagyobb hangsúly helyezése az egyéni motivációra, az úgynevezett „karrierfejlesztésre”;

· az egyes tevékenységi körök ellátásához szükséges szakmai követelmények érvényesítése kerül előtérbe, ezek alapozzák meg a teljesítménykövetelményeket, valamint azok értékelését és díjazását (a közszolgálatban eltöltött idő helyett);

· egyre nagyobb teret nyernek – elsősorban felső vezetők körében – a határozott időre kötött „teljesítményszerződések”, amelyek az előzetesen meghatározott eredményektől függően állapítják meg a díjazás mértékét.

Az innovatív közigazgatás témában az uniós találkozók napirendjére egyre gyakrabban kerülnek minőségügyi kérdések. Az eddigi két konferencia tapasztalatai azt mutatják, hogy a közigazgatás minőségi megújítása közös kihívás, társadalmi elvárás. Az átalakítás filozófiája a verseny és a szabad választás a közigazgatási szolgáltatások egyre szélesebb körében (kiszervezés a piaci, illetve civil szférába, illetve a központiból a lakossághoz közelebbi szintekre). Az Európai Közigazgatási Intézet az EFQM Kiválóság Modell felhasználásával dolgozta ki a CAF  – Közös Értékelési Keretrendszert, amely aktív közreműködésre készteti a vezetőket és az alkalmazottakat egyaránt, európai szinten is értelmezhető közös keretet nyújt a minőségfejlesztéshez. A jobb szabályozás (szabályozási reform) terén valamennyi tagállam közös problémája a jogi szabályozás színvonala, a túlszabályozottság, a jogi szabályozás minősége egyaránt függ a közösségi, illetve tagállami szabályozástól. Az e-kormányzáshoz kapcsolódóan a miniszterek Rodoszon megerősítették elkötelezettségüket a közigazgatási szolgáltatások elektronikus úton történő nyújtása mellett. Közös alapon együttműködést kívánnak kialakítani az e-projektek teljesítményértékelésére, fontosnak tartották annak vizsgálatát, hogy az elektronikus alkalmazások fejlődése hogyan érinti a közigazgatási munkát, annak szervezetét és működését.”
Az Európai Unió célja, hogy Európa a világ legversenyképesebb, leggyorsabban fejlődő része legyen. Az ennek érdekében elindított „eEurope” akciók egyértelműen leszögezik, hogy e cél elérésének az információs, vagy tudásalapú társadalom a legfontosabb záloga. A közszolgáltatások végzésére vonatkozó uniós ajánlás, a „Common List of Basic Public Services” a tagállamok számára kötelezettségeket határoz meg az állampolgároknak, illetve az üzleti élet szereplőinek elektronikusan nyújtandó közszolgáltatások körére és azok internetes igénybevételi szintjeire vonatkozóan. Az ajánlás négy elektronikus fejlettségi szintet különböztet meg.

1. szint: információ

On-line információk nyújtása a közigazgatási szolgáltatásokról





(„ügyleírások”).

2. szint: egyirányú 

  interaktivitás

Az ügyleírásokon túl az ügyintézéshez szükséges űrlapok, 




nyomtatványok is letölthetők, kinyomtathatók.

3. szint: kétirányú


  interaktivitás

Az űrlapok, nyomtatványok on-line kitölthetők, elektronikus





aláírással hitelesíthetők, interneten továbbíthatók.

4. szint: teljes körű 

 elektronikus

 ügyintézés

A teljes ügymenet, ügyintézés elektronikus, az előzőn túl az




illeték (díj) levonása, a döntés és a kézbesítés is.

Az elektronikus közigazgatási szolgáltatások mérése (benchmarking) a szintek alapján történik.

III.
A KORSZERŰSÍTÉS TERVEZÉSE

1.  Önkormányzati – kistérségi tervezési szisztéma
A tervezés szerepe, jelentősége az előd-tanácsrendszer „Önök kérték, mi tervesítjük”, előrelátást és megvalósulást hiteltelenítő gyakorlata miatt az önkormányzatiság eddigi korszakában leértékelődött.  Jogszabályi előírás is alig van erre vonatkozóan, hisz csak a gazdasági ciklus – program és az éves költségvetés készítését írja elő az Ötv., az előbbinek a tartalmát sem határozza meg. Természetesen van ágazati jogszabályokban is hosszabb távú tervkészítési előírás (pl. helyi építési szabályzat, környezetvédelmi program, hulladékkezelési terv stb.), azonban a mi területünk most csak a hivatalfejlesztés, -korszerűsítés.  Az előrelátást, tervezést jogszabályi háttér nélkül is, e területen is kikényszeríti az élet, egyrészt mert az ad hoc intézkedések nem vezet(het)nek eredményre, másrészt pályázati támogatás sem szerezhető e nélkül a projektekhez. Magam azt tartom célszerűnek, ha az önkormányzat rendelkezik hosszabb távú, a cikluson átívelő ágazati stratégiákkal, koncepciókkal (pl. településfejlesztési, kulturális, sport, idegenforgalmi, informatikai stb.), egyre inkább kistérségi szintre kiterjesztve. Azt is tudom, hogy a jelenlegi finanszírozási-gazdálkodási környezetben, annak kiszámíthatatlansága miatt nehéz a hiteles előrelátás. Mégis ezen hosszabb távú stratégiai irányokból célszerű levezetni a ciklusra szóló önkormányzati gazdasági programot. Ebben csak kis résszel szerepel(het) a polgármesteri hivatal fejlesztése, korszerűsítése, mint alapvető közszolgáltatásokat nyújtó költségvetési szervé. (A néhány oldalas hajdúszoboszlói önkormányzati gazdasági ciklusprogramot 1. számú mellékletként csatolom.)

Az ágazati stratégiák, a kistérségi fejlesztési koncepció és a gazdasági programok alapján célszerű elkészíteni a kistérségi – települési szinten összehangolt, konkrét pályázatként majd benyújtható projekteket, prioritási sorrendet tartalmazó, tág értelmű fejlesztési terveket. (Azért nevezem „tág értelműnek”, mert nem kizárólag effektív beruházásokat tartalmazhat.) Az önkormányzati szférában azonban a hivatal állapota meghatározó jelentőségű, ezért szükségesnek tartom – kistérségi összefogással, együttműködéssel és koordinációval – a polgármesteri hivatal(ok) fejlesztését megalapozó és irányait kijelölő hivatalkorszerűsítési ciklusterv(ek) elfogadtatását is. Készítését megelőzheti a hivatal(ok) köztisztviselői – és a képviselők, lakosság – körében elvégzendő felmérés és ez alapján SWOT-analízis készítése.
Talán érdekes az általunk köztisztviselőink körében elvégzett, amely az alábbi eredményt hozta: 

- erősségek: 
-     szakmai színvonal



· jó munkahelyi légkör

· anyagi elismertség

· felkészült, tapasztalt dolgozók

· pozitív gondolkodás, úttörő megoldások

- gyengeségek: -   aránytalan terhelés

· informatikai kiszolgálás (!)

· ügykezelés

· irodák közötti együttműködés

· nem egységes technikai felszereltség, információk hiánya.

- lehetőségek:  -    időbeni tájékoztatás, információhoz jutás

· ösztönzési rendszer (nemcsak anyagi)

· korszerű munkamódszerek

· emberi, kollégális kapcsolatok.

- veszélyek:
-    elkényelmesedés, elbizakodottság

· átpolitizálódás, szakmai munka leértékelődése

· technikai lemaradás

· képzés, továbbképzés hiánya.

(2. számúként mellékelem polgármesteri hivatalunk aktuális négy éves fejlesztési, korszerűsítési tervét.)

A több évre szóló elképzeléseket az évesek konkretizálják. A köztisztviselők jogállásáról szóló törvény előírja az éves teljesítménycélok meghatározását. A tervek, célok, programok csak az éves költségvetésekben biztosított fedezet által valósulhatnak meg, még pályázatokhoz is biztosítani kell(ene) a saját erőt. Az eddig említett terveket, programokat a képviselőtestületnek kell meghatároznia (elfogadnia), de előkészítésükben a jegyző és a hivatal szerepe döntő. A teljesítésüket szolgáló operatív jellegű éves ügyvitel-korszerűsítési tervet, a hivatali teljesítménykövetelményeket – minőségügyi rendszer esetén minőségprogramot - a hivatalt vezető jegyzőnek (természetesen munkatársai bevonásával) kell elkészíteni és vezetői megbeszélésen (értelemszerűen a nagyobb hivatalokban) elfogadtatni. A kistérségi szintű együttes munka itt is célszerű, ugyanígy az is, hogy az illetékes bizottságok tudomásul vegyék. Ezt követően készülhetnek el a konkrét kivitelezést biztosító jegyzői fejlesztési ütemtervek, vezetői utasítások, kezdődhet meg a projekt-team munka.

Mindezek alapján az általam ajánlott tervezési metodikát az alábbi ábrával tudom szemléltetni:
	
	Önkormányzati-kistérségi tervezési szisztéma
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ÁGAZATI STRATÉGIÁK-TÉRSÉGFEJLESZTÉSI KONCEPCIÓ

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Önkormányzati gazdasági ciklusprogramok
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Települési, kistérségi fejlesztési ciklustervek
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Hivatalkorszerűsítési ciklusterv(ek)
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Éves teljesítménycélok
	
	Éves önkormányzati költségvetések

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Éves fejlesztési, ügyvitelkorszerűsítési tervek
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Hivatali teljesítménykövetelmények
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	Éves minőségprogramok
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Fejlesztési ütemtervek, vezetői utasítások (projektek)
	
	


2.  Informatikai stratégia
Az informatika – a piaci szférában már egyértelműen, az igazgatásban pedig egyre inkább – bizonyítottan képes a munkavégzést segíteni, hatékonyságát, minőségét és ellenőrizhetőségét más eszközöknél jobban biztosítani. Ebben ma már nincs vita, azonban eredményre itt is csak a tervszerű előrelátás és az annak megfelelő alkalmazás vezet. Az önkormányzatok – polgármesteri hivatalok fejlesztésének, korszerűsítésének napjainkban legfontosabb támogató eszköze, ezért külön elemezzük valódi szerepét. Kiindulópontként le kell szögezni: nincs szükség – és erre több okból lehetőség sem – hazánk minden településének egyedi, maga által „kikínlódott” informatikai stratégiára. Ez a terület speciális ismereteket, tapasztalatokat igényel, amelyek mindegyik önkormányzatnál sohasem teremthetők meg a szükséges mértékben. Emellett az önkormányzatok – hivatalok minden egyediségük mellett sem különböznek egymástól annyira, hogy ne találhatnánk bőven „közös többszöröst” számukra. Mindezen túl az államhatalom bőségesen delegált feladatait is ellátjuk, ezért „állami gazdánknak” is kötelessége a stratégiai tervezés és a megvalósítás elősegítése. Az önkormányzati-jegyzői szakmai érdekképviseleti szervek támogatása, a területi jegyzőklubokban végzendő „műhelymunka”, a kistérségi összefogás és együttműködés elengedhetetlen a reális alapokon nyugvó, megvalósítható stratégia alkotásához.

Magam kétfajta stratégiát különböztetek meg: az első az alap (vagy minimum) stratégia, amely az informatikai alkalmazásokhoz minden településen biztosítandó feltételek megteremtését célozza. A második pedig a legalább kistérségi léptékben (de valószínűleg ettől is nagyobb területi egységben), országos ajánlások alapján kivitelezendő „mintastratégia” (vagy „maximumstratégia”). Az elsőhöz kiindulópontként ajánlom (a polgármestereknek, képviselőknek is) a Jegyzők Országos Szövetsége Informatikai Munkacsoportja által készített ajánlást – 3. számú melléklet, de megtalálható a www.jegyzo.hu honlapunkon is.

A., Minimumstratégia
Nézzük tehát a „minimumstratégiát” először. Annál is inkább, mert az utóbbi évek felgyorsult fejlődése ellenére az önkormányzatok még távol állnak az elektronikus (ön)kormányzástól. Pedig az év elejére – 2001.-hez képest 18 %-al – 75%-ra nőtt az Internet-eléréssel rendelkezők aránya. Összesen 38000 számítógép működött – ám ezeknek csak 40%-án érhető el a világháló – az ügyintézők 86%-a dolgozik PC-vel (valamit). A weboldallal rendelkező helyhatóságok aránya – a másfél évvel ezelőtti 23%-ról – 30%-ra nőtt (de 78%-uk csupán alapvető információk bemutatására szorítkozik, a frissítésre csak ritkán kerítenek sort). Mindezt a GkiNET legutóbbi felmérése tükrözi.

Az informatikai stratégia nem más, mint az önkormányzati feladatok hatékony elvégzéséhez nyújtható számítógépes támogatás tervezése, az erőforrások megteremtése és elosztása, majd működtetése, tehát a fejlődés irányainak kijelölése, a lehetőségek kihasználása. Az informatikát a települési infrastruktúra részének, alapvető közműnek indokolt tekinteni, amely nélkül – a nagyobb településeken egyáltalán, a kisebbeken pedig hatékonyan – nem végezhetők el a közigazgatási feladatok. Figyelemmel kell lenni arra is, hogy a számítógép programok (szoftverek) nélkül hasznavehetetlen, ezért szükségesek az alkalmas igazgatási célszoftverek is, ám a korszerű szoftver nem fut elavult gépen. Napjainkban legdrágább a nem hatékonyan végzett emberi munka, ezért kisebb településeken nem árt tekintettel lenni arra, hogy az alkalmas informatikai támogatás – viszonylag olcsón – kiküszöbölheti a szakember ellátottság szükségszerű korlátozottságából adódó, egyébként ott behozhatatlan hátrányokat. Az Internet pedig másként pótolhatatlan kaput nyit a világra, tükröt tart annak rólunk, ma már az ország egyre nagyobb részén elérhető a szélessávú szolgáltatás. Fel kell hívnom a figyelmet, hogy „Jegyző és közigazgatás” című szakmai lapunkban és az általa szervezett konferenciáinkon rendszeresen olvashatók, hallhatók az informatikai stratégiai tervezéssel, megvalósítással, az alkalmas megoldásokkal foglalkozó publikációk, előadások. 

„Minimumstratégiának” (kiinduló alapnak) az informatikai fejlesztés azon részét nevezem, amelyet a település helyett senki sem végez(het) el, jellemzően pályázati támogatás is szervezhető hozzá (pl. IHM, SAPARD, területfejlesztési kiírások). Mondhatjuk „ne várjuk a sültgalambot” stratégiának is. Ehhez még az e-kormányzati terveket sem kell silabizálni – nem beszélve a szakirodalomról – mert elemi dolgokat takarnak, a következők szerint:

· telekommunikációs rendszer,

· korszerű számítógép konfigurációk, 

· kiegészítő eszközök,

· belső hálózat,

· alapszoftverek, 

· Internet elérés és honlap,

· vírus- és behatolás-védelem,

· képzés, felkészítés.

Röviden ezekről néhány mondatot. A telekommunikációs rendszer a hivatalkorszerűsítés – és tág értelemben az informatika – része. A korszerű telefonrendszer lehetőség szerint ISDN-vonalon alapul, nagyobb településeken alközponttal, az egyes mellékek közvetlen hívhatóságával kívülről. E megoldás nemcsak a bennünket keresők helyzetét könnyíti, hanem a belső hívások díjmentesen bonyolíthatók (megtakarítás), egyéb előnyös szolgáltatások (pl. átirányíthatóság, követhetőség) mellett. Célszerű néhány tízezer forintért beszerezhető hívás- és díjszámláló, -korlátozó, szoftver, vezetékesről olcsóbb mobilhívásokat biztosító GSM adapter telepítése is, a magánjellegű hívások értelmes „megfoghatósága”, továbbá a takarékosság érdekében. A fax a mai irodák nélkülözhetetlen kelléke. 

A számítógép konfiguráció „korszerűsége” az igazgatásban – szerencsére – nem a legutóbb piacra dobott csúcsterméket jelenti általában, hanem a felhasználási módtól, a futtatni kívánt szoftvertől függ. Ha csak szövegszerkesztőt használunk („írógép funkció”- ami alkalmas a számítógéppel barátkozásra), vagy hálózati terminálként szükséges a gép, akkor kisebb teljesítményű is megteszi. Persze célszerű a korszerűbb eszköz beszerzése, ha komolyabb terveink vannak és ehhez szükséges. A kiegészítő eszközök alatt az irodaautomatizálási egyéb berendezéseket, jellemzően az iratelőállításra, -többszörözésre szolgálókat értjük. Ilyen mindenekelőtt a nyomtató, amelynél sajnálatos módon a szinte fillérekért piacra dobott, ám rendkívül drága üzemű (a patronok miatt) tintasugarasak terjedtek el. A másolóknál hasonló a helyzet, a kisteljesítményű, olcsóbb gépek kelendőbbek, ráadásul vásárolva, tulajdont szerezve, amikor a forgalmazó az árengedményt rövidesen bőven „visszaveheti” az üzemeltetési, karbantartási díjban. (Ki tudja ugyanis egy hivatalban ellenőrizni, hogy tényleg meghibásodott és cserére szorul-e a drága alkatrész – amely egy másik helyen még működhet majd jól.) Emiatt is – meg a 2-3 évente jelentkező többszázezer forintos beruházási költség elkerülése miatt célszerűbb a nagyobb teljesítményű berendezés bérlete, példányonkénti, előre tervezhető díjért, amikor a szolgáltatónak is elemi érdeke a folyamatos, hibamentes üzem. Ma már indokolt multifunkciós, a másolás mellett nyomtatásra és szkennelésre is alkalmas berendezést bérelni és üzemeltetni (digitális irodai rendszer). Az ilyen, példányszámtól függetlenül azonos üzemeltetési költségű gép mellett a nagyobb hivataloknak, több példányszám (kb. 50) fölött csökkenő példányonkénti költségű, a korábbi stencilgéppel azonos működési elvű, mesterfóliára dolgozó másológép a hatékony megoldás.

A belső számítógépes hálózat lehetővé teszi a kiegészítő eszközök több felhasználó közötti megosztását is. Így a digitális irodai rendszer, vagy a (több tintasugarast felváltó) lézernyomtató több dolgozó által takarékosan használható, (erőforrás-megosztás), emellett lehetővé válik a belső elektronikus kommunikáció. Az alapszoftverek egyrészt a számítógép operációs rendszerét (amely jellemzően Microsoft Windows, de terjed a LINUX), másrészt az irodaautomatizálást segítő programokat (MS OFFICE, Magyar Office) jelentik. A hivatalos közlönyök átfutási idejét, árát ismerve ide sorolom a hatályos jogszabályokat tartalmazó számítógépes programot is, hálózat esetén minden köztisztviselő által elérhetően, lehetőleg on line (napok alatt frissített) változatban.

Az Internet hozzáférés ma már minden hivatalban nélkülözhetetlen a gyors, kellő mélységű információszerzés (pl. pályázatok) céljából. A leghatékonyabb és legolcsóbb a szélessávú (ADSL, kábel vagy egyéb) – minimum 384 kbit/sec. sebességű -, korlátlan (telefondíj mentes) szolgáltatás. A saját – vagy kistérségi, megyei részeként létező – honlap működtetése minden önkormányzat alapvető érdeke (egyesek szerint, aki az interneten nincs, az nem is létezik, sokak - pl. befektetők – ezt így is értékelik). Nemigen törődünk még az informatikai biztonság alapvető követelményeként a vírus- és behatolásvédelmi szoftverekre pénz költésével, pedig kellemetlen helyzetektől kíméljük meg velük magunkat. Az igazgatási felhasználók informatikai képzése is elhanyagolt, jellemző az „autodidakta” ismeretszerzés, emellett sajnos a szoftverforgalmazók is sokszor mellékesen kezelik az új szoftverre betanítást. Minimumkövetelmény az igazgatást is szükséges szinten megtanulni képes hivatali informatikus alkalmazása stratégiakészítéshez és megvalósításhoz legalább kistérségi szinten. Ez költségkímélő formában is megoldható (polgári szolgálat, közcélú, közhasznú foglalkoztatás, pályakezdői munkaügyi támogatással, megbízási szerződéssel , - pl. informatika tanár).

A minimumstratégia készítéséhez valódi segítséget nyújt az Egészségügyi, Szociális és Családügyi Minisztérium BM Önkormányzati Tájékoztató 2003. évi 2. számában megjelent módszertani ajánlása (a települési önkormányzatok szociális igazgatási feladatainak megszervezéséhez). Minden települési önkormányzatnál, jegyzőnél, polgármesteri hivatalnál van szociális igazgatási feladatkör, önkormányzati hatósági, vagy jegyzői hatáskörben, ezért e terület kínálkozik és súlya, növekvő fontossága miatt érdemes is az informatikai támogatás nyújtására. Az „első vonalban” dolgozóknak ez a minisztérium évtizedek óta példaszerű támogatást ad, a jogszabályokat nem „kiköpi” szárazon és érthetetlenül, hanem a végrehajtásukat is többféle, hatékony módon segíti (végrehajtáshoz iratminták, módszertani ajánlások, szociális igazgatási informatikai mintahely program). A példaszerű segítségnyújtás viszonylag új terméke az „ajánlás”, amely a hivatali szociális szervezeti rész kialakításához is támogatást nyújt. Indokolja az is, hogy a hivatalok ügyfélforgalmának közel 50%-a a szociális ügyekhez kapcsolódik, a hivatali dolgozók közel egyötöde e területtel foglalkozik, így az állampolgárok elégedettségét nagymértékben befolyásolja e feladatellátás minősége. Az elmúlt évek jogszabályváltozásai miatt e feladatok mennyisége nőtt, ám az ügyintézők száma folyamatosan csökken. A módszertani ajánlás két részből áll, az első a személyi feltételekkel (szervezeti struktúra-modellek, ügyintézők létszáma, képesítése), míg a második rész a tárgyi, középpontban az informatikai feltételekkel foglalkozik. Ily módon komplex stratégiai és taktikai módszertani ajánlásnak minősíthető okkal, ám én csak a második, tárgyi, elsősorban az informatikai részt domborítom ki e fejezethez tartozóan.

Természetesen az informatika sem „önmagában való”, hanem az első résszel szoros összhangban áll, az első részen alapul. Az ajánlás leszögezi, hogy a szükséges számú és képzettségű, megfelelő szervezeti struktúrában foglalkoztatott dolgozó mellett a hatékony munkavégzéshez elengedhetetlen az alkalmas, zavartalan munkakörnyezet kialakítása (bútorok, irodatechnikai, informatikai eszközök, minden ügyintézőnek külön iroda, vagy paravánnal elválasztás), hisz a munkaidő jelentős része ügyfélfogadásból áll, a munkához bizalom és intimitás szükséges. A várakozási időt a legjobb szervezéssel, informatikai támogatással sem lehet kizárni, ezért várakozótér, valamint akadálymentes bejutás szükséges. (Megjegyzem, hogy a napjainkban tervezett gyermekbarát hivatalrész létrehozása leginkább talán e területen indokolt.)Telefon, fax, másoló a legkisebb hivatalban is minimumkövetelmény, de elterjedtsége miatt a számítógép sem tekinthető különleges feltételnek, hisz a szociális igazgatás támogatására a települések 70%-a használt 2002-ben számítógépet (legkevésbé „értelemszerűen” a 2000 fő alatti települések – 59 % -, illetve a 2000-5000 lakos közöttiek – 80%). A hardver feltételek kialakításánál, fejlesztésénél ajánlja a fejlődés miatt a legkorszerűbb gépek beszerzését, mert elavult gépet drágábban lehet korszerűsíteni, mint amennyibe egy új kerül. A monitor, mint a talán legfontosabb perifériális egységből a 17-es, jó felbontású, csökkentett sugárzású szükséges akkor, ha a munkát jellemzően számítógéppel végzik (munkavédelmi, egészségvédelmi szempont is ez). Az anyag lényegretörően bemutatja a nyomtatók típusait (hisz az igazgatási tevékenység „végterméke” papíron keletkezik, ezért fontos eszközök), hálózati nyomtatóként, vagy nagy tömegű irat-előállításra a lézert ajánlva. Hangsúlyozza a számítógépes hálózatok indokoltságát (a belső mellett körjegyzőségek esetében a települések közöttit is), megállapítva: maximum 4 gép belső hálózatba kötése megoldható szervergép és hálózati operációs rendszer nélkül is. Utóbbira elképzelhető megoldás az ingyenes, de mindenképpen olcsóbb LINUX-szoftver, bár hátránya, hogy mélyebb számítástechnikai tudást igényel a többinél.

A minisztérium évekkel ezelőtt feltérképezte a különböző fejlesztők által készített és a polgármesteri hivatalokban alkalmazott szociális igazgatást támogató szoftvereket. Ezeket a ma már minden megyében működő egy szociális igazgatási informatikai mintahelye révén ajánlja is az önkormányzatoknak, a mintahelyen keresztül anyagi támogatást is nyújtva a „rászoruló” településeknek (hardver – és egyéb eszközökhöz is – érdemes tehát a mintahellyel felvenni a kapcsolatot). A kínálatban minden településkategóriának alkalmas, különböző szolgáltatási szintű, költségigényű szoftver szerepel, a mintahelyek nem feltétlenül az általuk használtat, hanem a konkrét településnek leginkább megfelelőt ajánlják, a kicsiknek néhány tízezer forintos, de alkalmas programok is vannak.

A minisztériumi ajánlás nagy erénye a szociális igazgatási szoftverek bemutatása. A 2000 fő alatti településeknek olcsón beszerezhető és könnyen üzemeltethető, adatbáziskezelőt is tartalmazó megoldást kínál (Microsoft Works, Magyar Office Professional irodai programcsomag, amelyet e településcsoport 11 %-a 2002-ben már használt, tehát van tapasztalatuk, őket is érdemes megkeresni). Speciális szociális igazgatási célszoftver használata igazán az 5000 fő fölötti településeken jellemző, ami nem jelenti azt, hogy a kisebbeknek nem éri meg. Jelentőségük a munkafolyamatok összehangolásában, azok egyszerűbbé, gyorsabbá tételében mutatkozik meg. Az ajánlás leírja mely területen segítik a munkát, amiből kiderül az is, beszerzésükkor milyen követelményeket támaszthatunk velük szemben. (Ez is a tervezés jelentőségét igazolja, hisz az igazgatásnak előre meg kell tudni mondani mit akar, milyen célokat tűz ki, és ehhez a „kabáthoz kell a gombot”, a szoftvert beszerezni, természetesen kiindulópontként rögzítve a hivatalrész jelen állapotát, adaptációs képességét és készségét.) A mintahely projekt keretében elvégzett felmérés diagramját is tartalmazza az ajánlás, amelyből látható az egyes szociális igazgatási célszoftverek elterjedtsége. Ez azonban még véletlenül se legyen kizárólagos irányadó szempont (például egy fontos momentum: a sokrétű szolgáltatási szintű, éppen ezért drágább rendszereket nyilvánvalóan a kevesebb számú nagyobb település használja), hanem vegyük figyelembe az ajánlásban szereplő kiválasztási szempontokat, vagyis:

· meglevő eszközparkunk (fut-e rajtuk az óhajtott szoftver, illetve milyen és mennyibe kerülő korszerűsítése szükséges és az megoldható-e);

· támogatni igényelt munkafolyamatok meghatározása (ügykezelés, döntés előkészítés, ügyintézés, döntéskezelés stb.);

· fejlesztő, forgalmazó cég szolgáltatásai (rendszeres frissítés, aktualizálás, annak módja – Internet, CD -, felhasználói kézikönyv, betanítás, telepítés, hibaelhárítás, felügyelet, rendelkezésre állás stb.);

· kapcsolódás más szoftverekhez (pl. iktató-ügykezelő, pénzügyi, Internet stb.);

· költségvonzatok (indokolt figyelemmel lenni arra, hogy az adásvételnél olcsóbb, hosszabb távon nagyobb garanciát nyújt a rendszerbérlet, ami ráadásul előre tervezhető költséggel jár, de mindkét esetben kérni kell az egyéb szolgáltatások anyagi kihatását – telepítési, betanítási, követési díj, stb.).
Én is hozzáteszek még két fontos szempontot:

· cégreferenciák (adott településkategóriában futó programok);

· korszerűség (vagyis előremutató, innovatív alkalmazás legyen, képes a stratégiai célokhoz illeszkedésre összhivatali – önkormányzati – kistérségi szinten).

A működő referenciahelyeket célszerű megkeresni döntés előtt, mert az igazgatási felhasználóktól hasznos tapasztalatokat, tanácsokat lehet szerezni.

Szoftverváltáskor mindezeken túl fontos szempont az is, hogy a már meglevő adatok könnyen átmenthetők (konvertálhatók)-e az új szoftverbe, amit célszerű ha az új szoftver fejlesztője/forgalmazója végez el.

A minisztériumi ajánlás bemutatja a szerződéskötés szempontjait is. Nem hangsúlyozható eléggé a következők jelentősége, idézem: „A legszínvonalasabb technikai háttér mellett sem biztosítható azonban a színvonalas ügyvitel hozzáértő, informatikai ismeretekkel rendelkező munkaerő nélkül.” Ezzel a szociális igazgatásban dolgozók – legalábbis az idősebbek – nem rendelkeznek, ezért oktatásuk, képzésük elengedhetetlen, háromféle módon:

· számítástechnikai alapképzés,

· igazgatási célszoftverhez kapcsolódó betanítás,

· továbbképzés (szoftveralkalmazásnál felmerült kérdésekre, problémákra válaszok).

Legolcsóbban és megfelelő hatékonysággal, gyakorlatias módon ez a hivatalban (kistérségben) alkalmazott, az „igazgatáshoz már, az informatikához még” értő, a konkrét szoftvert is ismerő informatikussal oldható meg. A minisztériumi ajánlás a végén katalógust tartalmaz a bevizsgált, alkalmas és ezért ajánlott szociális igazgatási szoftverekről, leírja jellemzőiket, hardver- és szoftver igényüket, árukat.

Tehát a szociális igazgatás az a kísérleti célterep, ahol a leírtak miatt – különösen nagyra értékelve a minisztériumi/mintahelyi hozzáállást – minden hivatalnak érdemes az informatikát megismerni, alkalmazni. A másik a nélkülözhetetlen Internet.  Ezek adnak elegendő tapasztalatot, tanulságot, nem utolsósorban bátorságot és remélhetően polgármesteri, képviselőtestületi támogatást még komolyabb célok kitűzéséhez és megvalósításához. Mindezek előtt azonban le kell számolni egy illúzióval, avagy téves feltételezéssel. Ez pedig az, hogy a számítógép önmagában olyan hozadékkal jár, amely munkaerő-megtakarítást, létszámcsökkentést is lehetővé tesz egyből. Azt már tudjuk, hogy a gép szoftver nélkül csak dísz, ám a megfelelő, hatékony támogató szoftver sem eredményez ilyen következményt, legalábbis hosszú ideig nem. A képzés, betanítás, tesztelés, az adatfeltöltés – különösen a kézi - , a munkafolyamatok, munkamódszerek korszerűsítése jó ideig tartó többletmunkaterhet jelent. Emellett munkaterületünkre a túlterhelés, a szakmai szinten tartáshoz szükséges idő hiánya (pl. jogszabály értelmezés, továbbképzés) jellemző. Ilyen körülmények között az informatikai támogatás elsősorban az értelmes, előrelátásra képes munka feltételeinek megteremtését segíti rövid távon, kiváltja, vagy csökkenti a gépies elemeket, vagyis magasabb szakmai elvárás és nagyobb teljesítménykövetelmény támasztható az így dolgozókkal szemben. Hosszabb távon azonban bekövetkezhet a munkateher csökkenés is, ezt azonban egyedileg és konkrétan kell elemezni és eldönteni. Érdemes tehát informatikai támogatást nyújtani, ez anyagi előnyt is hozhat hosszú távon, különösen ha stratégiai keretbe illesztve korszerűsítünk.

B., Mintastratégia

A célt mindig magasra kell kitűzni, mert egyébként a „posványba” ragadunk, alacsony szinten maradunk. Egyesek számára talán hihetetlennek tűnik, de a világ fejlődése ma már ott tart, hogy szinte mindent kitaláltak már, amire nekünk szükségünk lehet. Amit pedig nem és hasznos, értelmes irány, azt meg kell próbálni nekünk „feltalálni”, saját és az általunk szolgált közösség boldogulására. Persze a „merjünk nagyot álmodni” alapállást reális talajról kell indítani, akinél még semmi nincs, az nem valószínű, hogy egyből élenjáró lehet. Viszont célként nem az elavult, hanem a korszerű, tartósan használható megoldásokat indokolt kitűzni. Tudnunk kell tehát, hogy hol tartunk, de azt is, hogy mások meddig jutottak, milyen célokat tűztek ki. (Ehhez azonban információt kell nyújtaniuk az „úttörőknek” is magukról, mások számára elérhetően – például az Internet-en, de a „Jegyző és Közigazgatás” szakmai lapunk is folyamatosan foglalkozik e témával.) A stratégia nem célozhat mást, mint az informatikai rendszer elemeinek (tehát a hardver, szoftver, - belső – hálózat, Internet, ember) folyamatos, célirányos korszerűsítését az informatikai folyamat eljárásaival (tervezés, beszerzés, üzemeltetés, fejlesztés, képzés). Itt meg kell állnunk egy pillanatra, ugyanis e területen is az ember a legfontosabb, mint informatikus, mint igazgatási alkalmazó, illetve mint valós, vagy potenciális felhasználó (érdeklődő, partner, ügyfél). A nagyobb hivatalok jegyzőinek mindenképpen kell a hivatalban az igazgatáshoz és az informatikához egyaránt értő informatikus, a stratégiakészítés és megvalósítás segítése, a rendszerüzemeltetés biztonsága, valós költségeinek megállapítása, a köztisztviselők informatikai képzésének egyszerűbb, olcsóbb, hatékonyabb megoldhatósága, illetve köztisztviselői státuszt igénylő teendők – pl. okmányiroda, választások – elvégezhetősége érdekében. Ez a személy a hivatalvezető jegyző megbecsült szakértője legyen, ami az informatikai területen egyre inkább érvényesülő csábítás miatt nem egyszerű feladat. Különösen akkor, ha az ügyintézők informatikai felkészültsége nem megfelelő, ezért szellemi segédmunkával kell foglalkoznia. Segíthet a kistérségi összefogás ebben is. Az informatikai technológia, szoftverrendszer és a személyzet egyébként is nehezen centizhető ki egy település méretére, ha alacsonyabb szintet terveztünk nem oldjuk meg problémáinkat teljesen, vagyis magasabb kell, amelynek szabad kapacitásai több települést is kiszolgálhatnak. A feltételek, szolgáltatások hatékony módon csak térségben teremthetők tehát meg, megfelelő szereposztással. Néhány példa erre:

· az önkormányzati-hivatali működés egy-egy területének korszerűsítésével foglalkozás (tervezés és megvalósítás) egy-egy erre alkalmas, vagy azzá tehető településre bízható,

· egy központban működhet egy korszerű számítógépes rendszer (vagy például: sokszorosító iroda) és igazgatási, informatikai gárdája, amely kiszolgálja a többit, „távügyintézéssel” a hálózat segítségével (pénzügyi gazdálkodás, vagyonkezelés, Internet honlap-szerkesztés stb.),

· adott település már meglevő elektronikus rendszerét csak időközönként használja, a szabad időszakban másoknál működhet, csökkentve a beszerzési, üzemeltetési költséget (pl. testületi ülések elektronikus rendszere),

· szakinformatikusok (pl. hálózati, egy-egy igazgatási-informatikai szakterület) térségi szinten megszerezhetők, megtarthatók.

A – jellemzően – térségközpont tehát hatékonyan ki tudja szolgálni a környező településeket, amelynek nagy előnye, hogy azok olcsón hozzájuthatnak az általuk önállóan értelmesen meg nem teremthető, korszerű szolgáltatásokhoz. A kapcsolódó települések részvételét segítheti az ott működő teleházak bevonása.

A mintastratégiában a számítógép alapú szolgáltató – elektronikus – önkormányzat tűzhető ki célként, amelynél a hagyományos papíralapút – nem teljeskörűen, de – meghatározóan felváltó számítógépes feladatellátás a jellemző. Az elektronikus önkormányzás azt is jelenti, hogy az INTRANET-EXTRANET-INTERNET segítségével a számítógépes működés kiterjed a településre, a térségre, illetve az egész világra. E cél megvalósítása a hivatali ügyvitel (az iratelőállítás, iratkezelés, ügyintézés, adatkezelés, információszolgáltatás) teljes elektronizálását jelenti.

Az önkormányzatok, hivatalok, jegyzők stratégiakészítő és megvalósító tevékenységét informatikai munkacsoportunk segíti. A már említett, elsősorban jegyzőknek szóló informatikai stratégia készítésére irányuló ajánlás mellett a „www.jegyzo.hu” honlapunkon szerepel a Városi Jegyzők Egyesülete és a települési önkormányzati közigazgatás számára bizonyítottan alkalmas terméket, szolgáltatást nyújtani tudó, több mint 20 partnercég megállapodása. A minta (vagy maximum) stratégia készítéséhez - azok elősegítésére - is általános ajánlást kívánunk készíteni kb. ez év végére, ugyancsak főként a jegyző kollégáknak. (Egyesek szerint ez lehetetlen, mi azonban az e könyv elején szereplő mottót követjük.)

Természetesen tudjuk, hogy egy valóban megfelelő önkormányzati-kistérségi konkrét informatikai stratégia készítése, megvalósítása komoly dolog, az eddiginél jelentősebb állami szerepvállalás, valamint minden jel szerint ehhez igazán értő profi cég, továbbá nem kevés díjának fedezete is szükséges. Mégis milyen kapaszkodók, kiindulópontok szolgálnak a stratégiai gondolkodásunkhoz? Az ajánlott szakirodalomban a szerzők bemutatják az információs társadalom kiépítésének a világban alkalmazott élen járó modelljeit (Japán, USA), az Európai Unió terveit és megvalósításuk helyzetét – aki hozzálát talál olvasnivalót, következtetéseket fogalmazhat meg, tanulságokkal, tapasztalatokkal gazdagodhat. Azonban, terjedelmi okokból is, maradok Magyarországon, főként napjainkban, csak röviden visszanyúlva a közelmúltra.

Sajnos nem kapott kellő publicitást a dán Kommunedata (amely az ottani önkormányzatok nagy tapasztalattal, több sikeres projekttel rendelkező informatikai cége) 1994-1995-ben a PHARE-program keretében bonyolított „A magyar közigazgatás informatikai fejlesztése” című projektje, amelynek eredményét egy „piros füzetben” találtam meg. A Kommunedata stratégiai ajánlásai elsősorban intézmény létrehozására irányultak és valamennyi javaslatuk célja a települési önkormányzatok közötti szoros együttműködés megteremtése volt, az informatika fejlesztése terén. (Az informatikáról vastagon bekeretezve leszögezték: „A helyi önkormányzatok csak úgy tudják jól és hatékonyan ellátni feladataikat, ha a feladatmegoldás együttműködésre épül.”) Elemző tanulmányában a cég három fontos akadályozó tényezőt látott (és láthatna ma is) az informatika helyi önkormányzati hatékony alkalmazásában:

· Nincs az önkormányzati képzést és tapasztalatcserét biztosítani tudó intézmény.

· Hiányzik egy olyan informatikai piacszabályozó szerv, amely az önkormányzatok önállóságának tiszteletben tartásával biztosítaná, hogy ugyanez az önállóság ne vezessen koordinálatlan és szükségtelenül drága információs rendszerek alkalmazásához.

· Pénzhiány. Szerintük a magyar önkormányzatok hosszú távon jelentősen csökkenthetik informatikai kiadásaikat, ha hatékonyan együttműködnek és az együttműködést színvonalasabb képzéssel és széleskörű tapasztalatcserével kapcsolják össze.

Kifejezik azt a hangsúlyozott meggyőződésüket, hogy a közigazgatási ügyvitel és a szolgáltatások modernizációjának egyik legfontosabb tényezője Magyarországon is az emberi erőforrások képzése. Három lehetséges koordináló módszert, majd intézményi formát ajánlottak. Szabványok, közös beszerző társaság, egy vagy nagyon kevés ellátó cég, illetve közös önkormányzati informatikai titkárság, vagy beszerző társaság, avagy nagy önkormányzati informatikai szállító cég (mint a Kommunedata). Már akkor javasolták továbbá az önkormányzatoknak, hogy olyan elektronikus információs rendszerekre irányítsák figyelmüket, amelynek kiindulópontja az Internet.

Közeledve napjainkhoz nézzük meg a bennünket kívülről látó, de belülről is ismerő informatikai cégek mit javasolnak. A 2002. november 13-14-én tartott „E-Magyarország, e-kormányzat” konferencia mit ajánl a kormánynak, az európai uniós célokkal azonos, fejlett információs, tudásalapú társadalom és gazdaság kiépítésére, reánk vonatkozóan, az általam legfontosabbakat „kiszemelgetve”:

· Az államnak katalizátorszerepet kell betöltenie az informatika elterjedésében, saját területén fejlett, integrált e-kormányzati rendszerekben kell működnie és szolgáltatnia, mintákat és modelleket kell felmutatnia. Az e-kormányzást célszerű a gazdasági szervezetekkel való kapcsolatban elkezdeni, mivel ez a szektor gyorsan és hálásan reagál a korszerű ügyintézési lehetőségekre.

· Legyen a kormányon belül rendszergazda, aki összeszervezi a folyamatot és biztosítja a kompatibilis, tökéletes kommunikációs kapcsolatban levő, egységes rendszerek koordinálását.

· Az államigazgatási alkalmazottak gondolkodásmódjának fejlesztésére oda kell figyelni, mert tőlük is függ az információs társadalom gyakorlati megvalósítása.

· A kormányzat és az önkormányzatok viszonyában a kormányzat alakítson ki szabványos eljárásokat és ezek alkalmazását támogassa.

· Gyűjteni kell a nemzetközi tapasztalatokat, törekedni kell a legjobb gyakorlatok meghonosítására.

· Hiányzik egy elektronikus archiválási törvény.

· Nálunk alulról építkezik az e-kormányzat, nincs igazi felső irányítás, az intézmények rendszereinek interoperabilitása nincs biztosítva.

· Standard megoldásokat, modulokat kell készíteni, s azokat megismertetni a potenciális felhasználókkal. A magáncégek által kifejlesztett, e-önkormányzatot segítő megoldások elterjedését támogatni kell.

· A kormányzat támogassa a kistelepülések eszközvásárlását, (tovább)képzési programjait és szoftvervásárlását/fejlesztését, saját forrás nélkül is.

· A kis(ebb) önkormányzatok társuljanak a célfeladatokra, hogy optimalizálhassák e működésüket.

· Minden (ön)kormányzati döntés-előkészítő, döntéshozó helyezzen hangsúlyt a tartalomfejlesztésre, ne csak a számítógépek beállítására, a hálózat kiépítésére stb., mert a tartalom az, ami a felhasználókat meggyőzi az informatika-használat előnyeiről.

A közelmúltra rövid kitekintés után ideje megérkeznünk a jelenbe és a közeljövőbe, amikor is az igazi támpontokat célszerű megkeresni a stratégiai tervezéshez.

2.  Minisztériumok aktuális stratégiái
E körben a Belügyminisztérium informatikai stratégiai terveinek önkormányzatokat – jegyzőket – polgármesteri hivatalokat érintő vonatkozásait, majd az Informatikai és Hírközlési Minisztérium „Magyar Információs Társadalom Stratégia” keretében meghatározott „e-Önkormányzat Ágazati Informatikai Részstratégiát” kívánom bemutatni.

A., Belügyminisztériumi stratégia
Az önkormányzatok törvényességi ellenőrzését ellátó szervek a BM által irányított megyei közigazgatási hivatalok. Emellett felettes szervként másodfokon elbírálják a jegyzők által hozott államigazgatási hatósági határozatokkal szembeni fellebbezéseket, a köztisztviselők jogállásáról szóló törvény szerinti közszolgálati ellenőrzést is végeznek a polgármesteri hivatalok esetében is, valamint ugyanitt ellenőrzik az ügyiratkezelésre, az adatkezelésre és a közérdekű adatok nyilvánosságára vonatkozó jogszabályok érvényesülését. Cél- és komplex vizsgálatokat tartanak a polgármesteri hivatalokban, beleértve az okmányirodákat is. Az okmányiroda a körzetközponti önkormányzat polgármesteri hivatalának része, a település jegyzőjének szakmai felügyelete alá tartozik. Az okmányirodák egy országos, bérelt vonalas közigazgatási számítógépes hálózatba kapcsoltan működnek.

A minisztérium stratégiai irányát három alapvető tényező befolyásolja:

· elektronikus aláírás gyakorlati, közigazgatási alkalmazási feltételeinek megteremtése (elektronikus adatszolgáltatás országos alapnyilvántartásokból, okmányirodai elektronikus ügyintézés stb.)

· e-kormányzattal kapcsolatos alkalmazások az Internet-en,

· outsourcing (kiszervezés, vagy szerződésbe adás, tehát külső erőforrások felhasználásával történő feladatellátás) az informatikai és az igazgatási tevékenységben.

A polgármesteri hivatalban végzett, minisztériumhoz kapcsolódó tevékenységekkel kapcsolatos felhasználói igényeink:

· személyi adat- és lakcím-nyilvántartás: on line adatszolgáltatásra képes platform, közhiteles országos címnyilvántartás;

· anyakönyv elektronikus nyilvántartássá fejlesztése;

· katasztrófavédelem: országos komplex térinformatikai rendszer;

· pályázatok: hiteles, teljes forrástérkép;

· ügykezelés: elektronikus dokumentumokra is alkalmas szabványos megoldás;

· ügyintézés: országos, régiós, avagy kistérségi internetes virtuális önkormányzati ügyfélszolgálat, az okmányirodákra alapozottan;

· kistérség: szabványos komplex és integrált informatikai rendszer, amely adatkezelésre, adatgyűjtésre is szolgál;

· építésügy, területrendezés, területfejlesztés: digitális alaptérképen alapuló helyi építési szabályzatok, ingatlan-nyilvántartáshoz elektronikus hozzáférés;

· szabálysértés: informatikai rendszerrel támogatott körzeti hatóság;

· köztisztviselői minőség: országosan egységes igazolvány, vagy kártya;
· új közigazgatási hatósági eljárási törvény: elektronikus ügyvitelt és ügyintézést biztosító informatikai rendszert hozzá, megfelelő módon;

· informatikai fejlesztés: szabványosítás, kivitelezés, terjesztés elősegítése – alapelv: „állami feladatra állami szoftvert”, alkalmas formában.

Az előbb jelzett területeken az informatikai stratégiakészítés állami feladat, az önkormányzatok-hivatalok előzetes véleményt adhatnak, majd kapcsolódhatnak hozzá. ”Gazdatárcánknak” azonban illik figyelembe venni és preferálni, nem pedig sutba dobni az úttörő fejlesztők eddigi eredményeit. Ilyen  mindenekelőtt az ügykezelés-iktatás, ahol már évtizede számos alkalmazás fut a polgármesteri hivatalokban, amelyek alkalmasak, vagy azzá tehetők stratégiai célra is. Ilyenek a köztisztviselőkkel kapcsolatos számítógépes programok is. (A működő fejlesztése sokszor könnyebb, a felhasználónak is, mint egy vadonatúj rendszerre átállás, netán kialakításában részvétel.)

Saját stratégiánk elkészítésében azonban kulcskérdés az állami alapnyilvántartások állapota, hisz minden közigazgatási cselekvés (ügy) személyhez, területhez, vagy szervezethez kapcsolódik. Az ügyintézők és a hivatalban működő egyéb szoftverek általi „hozzájuk férés” elengedhetetlen ahhoz, hogy ezen adatokat nem többszörösen – ezáltal számos újabb hibalehetőséggel – , időigényesen tartsuk külön is nyilván, hanem igazgatási célú, jogosultság szerinti, naplózott hozzáférés működjön. Meggyőződésem, hogy a személyes adatok nálunk sajnos rögzült „túlvédelme” nem terjed(het) addig, hogy a közigazgatás hatékony működését, éppen az ügyfelek érdekével szemben akadályozza. (Megjegyzésem az évtizede folyó terméketlen vitához: ha a jegyző államigazgatási, ezen belül adó, szabálysértési, adatnyilvántartási stb. hatóság egy személyben, akkor előírható-e számára – illetve az őt is segítő hivatal számára –, hogy ezen hatáskörök gyakorlásához szükséges adatokat külön-külön nyilvántartásokban, jelentős többletmunkával kezelje?)

B., Informatikai és Hírközlési Minisztérium
A korszerű informatikai rendszerek a közigazgatásban is részben automatizálják az egyes tevékenységeket, integrálják és többek számára elérhetővé teszik a meglevő tudást, könnyebben irányíthatóvá, átláthatóvá alakítják a folyamatokat, javítják az adatkezelés és információszolgáltatás minőségét, emelik a szervezeti hatékonyságot. Mindezt csak akkor segítik eredményesen, ha az informatikai stratégia biztosítja a feladatok támogatását, a szervezeti célok elérését. Tehát elsődleges az igazgatás, ennek helyzetéhez, terveihez kell igazítani az informatikát, természetesen a két terület szereplőinek azonos rangú közreműködésével. A minisztérium megbízásából a készülő „Magyar Információs Társadalom Stratégia” részeként – munkacsoportunk közreműködésével – elkészült az „e-Önkormányzat Ágazati Informatikai Részstratégia”. Készítését egy felmérés előzte meg, amelynek eredménye szerint az önkormányzatok legfőbb informatikai problémái:

· forrásaik kis (sokszor elenyésző) hányadát fordít(hat)ják informatikára;

· szélessávú Internet-elérés az ország jelentős részén nem lehetséges;

· elavult a géppark;

· hiányzik az informatikai képzettség és szakember;

· nincs stratégiai tervezés;

· nincs állami, avagy speciális integrált önkormányzati rendszer;

· a képviselők többsége az informatika szükségességét, szerepét nem ismeri fel.

A részstratégia készítésénél alapvető cél volt, hogy a legszélesebb körű igényeknek feleljen meg, tehát 

· teljesítse az Európai Uniós követelményeket,

· feleljen meg a gazdasági és társadalmi igényeknek, az önkormányzati elvárásoknak,
· vigye tovább az eddig elért eredményeket,

· támogasson minden fontos önkormányzati funkciót, feladatkört,

· nyílt, szabványos megoldásokkal a legszélesebb együttműködésre legyen képes más rendszerekkel.

A tervezett stratégiai rendszer átfogó, moduláris felépítésű, integrált. A modularitás kiemelt fontosságú, éppen a legfőbb önkormányzati gond, a forráshiány miatt. Révén a település adottságaitól, lehetőségeitől függően szerezhető be helyi döntés alapján bármelyik részelem, fokozatosan megszerezhető az informatikai támogatás a még hiányzó területekre, a meglevő alkalmazások megőrizhetők. A stratégiai önkormányzati információs rendszer megoldási térképét az 5. számú melléklet tartalmazza.
Haladjunk végig a stratégián röviden bemutatva legfontosabb, újdonságnak tekinthető elemeit. A jövőképnek 2015-ig kell realizálódnia, ezen belül vannak rövid (2004. végére), közép (2006. végére) és hosszú távon megvalósítandó feladatok. A megoldás-modell nem azt jelenti, hogy ki kell fejleszteni egyetlen országos önkormányzati információs rendszert – amit aztán minden önkormányzatnak használni kell –, hanem az csak keretként, útmutatásként szolgál az egyes önkormányzatoknak informatikai stratégiájuk elkészítéséhez, informatikai rendszerük korszerűsítéséhez. (Helye marad tehát a saját cselekvésnek, sőt csak ezzel tölthető ki a kínált keret tartalommal!)

Az „e-ügyintézés” modul megvalósíthatja az Eu. ajánlásban (Common List of Basic Public Services) szereplő mind a négy szintet, az ügyfeleknek is biztosítva függőben levő ügyeik elektronikus követését. A 4 „eu-s” szint bármelyikének teljesítése önállóan is működő rendszert eredményezhet, de a harmadikhoz és a negyedikhez szükséges a minősített biztonságú elektronikus aláírás használata, valamint korszerű ügyiratkezelési országos szabályozás. Az „e-ügyintézés” szolgáltatást az unió aszerint értékeli, hogy milyen arányban érhetők el, használják az ügyfelek. Tehát nem elegendő az önkormányzati oldalt fejleszteni, hanem a hozzáférési lehetőségeket is indokolt (pl. teleházak, könyvtárak, egyéb közösségi helyek). Mivel belátható időn belül az ügyfelek teljes köre nem lesz képes ügyeit kizárólag elektronikusan intézni, a hagyományos módot is fenn kell tartani.

Az „e-ügyfélkezelés”, vagyis a hivatal-ügyfél kapcsolattartás automatizálásának alapvető megoldása a „call center”, azok számára, akik a „személyes” ügyintézési formát kívánják igénybe venni. Ez egyszerre jelent technológiát, módszert, filozófiát, információgyűjtési és –szerzési, bejelentési, reklamációs, de ügyintézési lehetőséget is. Gazdaságossági, kihasználhatósági szempontból minimum (kis)térségi, de lehet, hogy országos szinten célszerű kialakítani.

A CRM (Customer Relationship Management) megoldás korszerű, komplex szolgáltatást nyújtó ügyfélkapcsolat-kezelő rendszer. Internetre és információs adattárházra épül, elősegítve, hogy az ügyfelekről átfogó kép alakulhasson ki a különböző csatornákon szerzett információkból (ügyintézők, telefon, számítógépes hálózat révén). Alkalmazására nálunk később kerülhet sor, valószínűleg nem települési léptékben. Az ügyfélkapcsolatok automatizálásának egyik módja az internetes önkiszolgáló alkalmazás, az ügyfelek igényeit jól kielégítő, költségkímélő módon. 

(Az egyes elemeket a későbbiekben részletesebben is bemutatom.)

A magyar közigazgatásban használt rendszereknek kapcsolódniuk kell egymáshoz és az európai uniósokhoz. Ennek egyik fontos feltétele, hogy „egy nyelven beszéljenek”, amihez elengedhetetlen egy közigazgatási fogalomtár kialakítása, alkalmazása, valamint közös alapelvek, nyílt, szabványos architektúra. Az esélyegyenlőség pedig azt kívánja, hogy az állampolgár, lakjon bármilyen településen, azonos szolgáltatásokhoz jusson. A kistelepüléseknek ezt a megoldást a közös kistérségi informatikai rendszer biztosítja, ezért részükre önálló fejlesztést a stratégia nem javasol.

Az „e-önkormányzat” információ- és komunikáció-technológiai infrastruktúráját a korszerű, megfelelő sebességű, nagy megbízhatóságú, szabványos elemekből felépülő, menedzselhető integrált hálózat biztosíthatja. Az Internet lehetővé teszi a távoli tartalmakhoz, szolgáltatásokhoz hozzáférést, valamint a kifelé irányuló kommunikációt. Az INTRANET (az integrált hálózat szervezeten belüli szegmense) a belső önkormányzati felhasználóknak nyújt információt és szolgáltatást. Az EXTRANET a települési-kistérségi önkormányzati szervek számára nyújtja ugyanezeket. Az Elektronikus Kormányzati Gerinchálót (EKG) az 1188/2002. (XI.7.) Kormányhatározat úgy definiálja, mint a kormányzati és más közigazgatási adatbázisok, informatikai rendszerek összekapcsolása, szolgáltatásaik elérhetőségének biztosítása, valamint az elektronikus kormányzat megvalósítása érdekében kialakítandó nagy sebességű, adattovábbító gerinchálózat és a bekapcsolt, közigazgatási szerveknek nyújtott Internet-csatlakozás, amelynek a megyei közigazgatási hivatalok (TÁH-ok) a végpontjai. A települési közigazgatási szervek részére egy az EKG-val együttműködésre alkalmas „Informatikai Közhálót” kívánnak kialakítani. Az infrastruktúra egyéb elemeinél fontos a meglevő heterogén eszközpark konszolidálása, amelynél az önkormányzati saját tulajdonban állók mellett számításba kell venni az erőforrás-kihelyezés (outsourcing, hosting) lehetőségeit is.

A humán erőforrások biztosítása az önkormányzati döntéshozók – képviselők, polgármesterek, jegyzők, egyéb közigazgatási vezetők –, de a szolgáltatói oldalon dolgozók – ügyintézők, informatikusok – képzését, felkészítését is igényli. Az alapvetően az önkormányzatokra háruló teendők (stratégia kidolgozása, megvalósítása) pedig a központi kormányzat közreműködését is feltételezik (speciálisan felkészült szakértők, tanácsadók révén). Az önkormányzatok finanszírozni sem tudják a rájuk váró feladatokat, ezért kormányzati anyagi támogatás szükséges. A kistérségi együttműködés a kisebb településeknek kínált azonos szolgáltatási lehetőség mellett költség-előnyöket is jelent. Az alkalmazás-szolgáltatás (ASP-Application Service Providing) pedig

· csökkentheti az önkormányzati beruházási igényt, a tulajdonlásból eredő költségeket,

· fix, jól előre tervezhető díj ellenében működtethetnek alkalmas megoldást,

· az amortizációs, biztonsági, üzemeltetési, karbantartási költségek a szolgáltatót terhelik.

A részstratégiában nincs szó arról, hogy a kormány, vagy bármely központi szerv bármilyen okból egységes, az önkormányzatok által kötelezően használandó rendszert fejlesztene, vagy fejlesztetne ki. Az sem célja, hogy valamennyi önkormányzat ugyanazt a rendszert használja, hanem az a fő irány, hogy az önkormányzatok erről is maguk döntsenek. Szerencsés lenne viszont, ha az önkormányzati információs rendszerek (és az alkalmazás-szolgáltatás) területén megfelelő versengés alakulna ki, amely egyre jobb termékeket, növekvő szintű szolgáltatásokat, csökkenő árakat eredményezne, amely verseny nyertesei az önkormányzatok, s természetesen ügyfeleik lennének. A részstratégia megvalósítását készítői programként definiálják, amely számtalan feladatból, projektből áll. Végrehajtását a kormányzat a reá háruló központi feladatok elvégzésével, koordinációval, az önkormányzatok általi megvalósítás szakértői támogatásával, tanácsadással, szakmai ajánlásokkal is – elsősorban a minisztériumok pályázati rendszere segítségével – pénzügyileg is támogassa. A konkrét feladatok a stratégia középtávú és éves akciótervében táblázatos formában részletesen szerepelnek, az önkormányzati teljesítést igénylők „pilot” (kísérleti minta) projektként. 

A részstratégia zárásaként két melléklet szerepel, az első a jogi háttért tekinti át. A második melléklet pedig az informatika fejlődése által biztosított közigazgatási lehetőségeket, trendeket, a külföldi és a magyar „legjobb gyakorlatot” (best practices) mutatja be röviden. Ez az utóbbi megállapítja, hogy az egyre inkább terjedő integrált rendszerek használata döntő lépés a „szigetszerű” (csak egy feladatot támogató, a többivel össze nem kapcsolódó) alkalmazásokhoz képest, mert jelentős hatékonyság-növekedést biztosíthatnak a szervezetnél, láthatóvá teszik a teljesítményt, s annak értékét. Ilyen rendszerek Magyarországon is kifejleszthetők, a technológia a világban már adott, csírái nálunk is megjelentek (pl. pénzügyi, illetve ügyviteli szoftverek). A világ legkorszerűbb eszközei, megoldásai nálunk is megszerezhetők, más kérdés, hogy milyen áron, s ahhoz fedezet hogyan teremthető elő. Jelen vannak a más országban már bizonyított cégek, követik az ütemet a hazaiak, ma még elsősorban az üzleti szférában nő az erőforrás-kihelyezés szolgáltatás (outsourcing, hosting, ASP). A melléklet néhány konkrét élenjáró külföldi példát is bemutat röviden, majd néhány sort szentel(het) a hazai úttörőkre.

2.  Módszertani ajánlások
Az informatika értelmes és célszerű közigazgatási alkalmazásáért, a tervszerű előrehaladásért az egyes településeknek konkrét tennivalóik vannak, már „minimumstratégiai” tervezési szinten is. (Én nem tudok olyan települési önkormányzatról, amely az előző részben bemutatott „e-önkormányzati részstratégia” megvalósítására teljesen felkészült lenne, minden szükséges elemével már most rendelkezne.) A minimumstratégia ugyanis a már bemutatott módon azon lépéseket állítja normális keretbe, amelyeket az országos és uniós célok teljesíthetősége érdekében helyben, az önkormányzatnak kell megtenni, azt helyette más nem fogja teljesíteni. Aki pedig kimarad, az lemarad és később még nehezebb feltételek között, nagyobb erőfeszítéssel kényszerül a többiek utolérésére. Természetesen nem állítom, hogy a helyzet a „mintaszerű minimumstratégia” elkészítésére országos méretben megérett már, azt sem, hogy minden településen csodálatos feltételek, az elfogadását alig váró „döntéshozatali környezet” lenne. Azt azonban állítom, hogy ez az a mellőzhetetlen terület, ahol az érintetteket még akaratuk ellenére, a kudarcon újabb kísérletekkel felülemelkedve is, meg kell próbálnunk boldogítani!

A minimumstratégiai szintű tervezésnél a döntéshozatal elősegítésére használni lehet az Önkormányzatok Közlönye 2003. évi 5. számának 473-474. oldalán közzétett „Tájékoztató az önkormányzatok informatikai fejlesztéséről informatikai stratégia alapján” című anyagot is. (7. sz. szakcikk) Ez ugyan csak telefonszámot tartalmaz szerzőiről, de tapasztalatuk és ajánlatuk tanulságos lehet mások számára is. Szerintük az informatika terjedésének nehézkessége részben abból adódik, hogy viszonylag új területe az önkormányzatok költségvetésének, apránként nőtt bele, s így egyesek szerint másodlagos fontossággal bír. A másik ok pedig a forráshiány, aminek következtében előfordul, hogy a végleges megoldást kínáló, de drágább eszköz helyett nem megfelelőt szereznek be. Megfigyelhető az is, hogy nem kellő előrelátással tervezve szükséghelyzetben is halogatók az önkormányzatok. A központi és társadalmi elvárások fokozódása miatt, részben a szűkös pénzügyi lehetőségek, másrészt a kellő tájékozottság hiányában egyesek megkezdenek egy jó megoldást, ami nem illik be a későbbi tervekbe, csak nehezen, vagy nagy költséggel fejleszthető tovább. A társadalmi elvárások növekedése és a költségvetés szűkössége keletkezteti az „informatikai ollót”, ami pénzügyi, vagy technológiai oldalról elvágja a jó kezdeményezések vonalát. Ez csak úgy kerülhető el, ha a vezetés döntésképessége találkozik a szakmai hozzáértéssel. Ez a találkozás az informatikai stratégia. (A következőkben szó szerint idézek:) „Olyan terv, amely a hivatal teljes egészét figyelembe veszi, elemzi az informatika használatának módjait, a szervezeti célokat, a már meglevő hardvert és szoftvert, az e-önkormányzat lehetséges találkozási pontjait. Ezek alapján a középtávú terv meghatározza a fejlesztési feladatokat, átgondolt fejlesztési térképet nyújt a testületnek és a vezetésnek. A stratégiai terv éves felülvizsgálata a további garancia arra, hogy az évek során is érvényben maradnak a célok.”

Ezen tájékoztató szerzői által hivatkozott felmérések szerint a sikeres e-önkormányzati rendszerek az alábbi négy területből indulnak ki (ezt „lépés-sorrendnek” minősítik):

· Pénzügy, költségvetés-tervezés és –végrehajtás:

A nyilvántartási feladatok, a táblázatok, a kereszthivatkozások kézi erővel történő feldolgozása ma már majdnem lehetetlen, ezért a pénzügyi rendszer a legelső, amelyet elektronikus működésre célszerű átállítani. (Megjegyzem az egyik legdrágább is, amin segíthet a kistérségi együttműködés.) A pénzügyi rendszer kiterjesztése lehet a vezetői információs rendszer, amely komolyan segítheti a polgármester, a jegyző, az egyéb vezetők, döntéshozók munkáját.

· Testületi ülések rendszere:

Az ülések elektronikus előkészítése közvetlen költségmegtakarítást eredményez, a jegyzőkönyvvezetés a szükséges élőmunkát csökkenti, a modern határozattár, különösen a honlapon való megjelenéssel pedig az európai normákhoz közeledést is szolgálja.

· Elektronikus dokumentumkezelés és munkafolyamat követés:

A legnagyobb a leginkább mélyreható változás a dokumentumok, munkafolyamatok elektronizálása. A belső működés, ügykezelés gyorsítható, a lakossági szolgáltatás minőségi szintje növelhető. Kiteljesedése a honlapon keresztüli ügyintézés.

· Térinformatika:

Az önkormányzatokra jellemző speciális terület a térképi rendszerek használata. Ennek elektronikus összefogó megoldása soha nem látott mértékben növelheti a munka sikerességét és hatékonyságát.

A „minta”- vagy „maximum” stratégia az adott körülmények között előre látható lehetséges legtöbbet célozza meg, ezért a tervezési munka sem egyszerű, „házilagos” kivitelezéssel nehezen lehet sikeres, speciális szakértelemmel (tervezési, igazgatási, informatikai), gyakorlattal bíró, részben külső közreműködők szükségesek hozzá, ami pénzbe – az önkormányzatok eddigi informatikai ráfordításait ismerve nem is kevés pénzbe – kerül. Mindenekelőtt az eddig megvalósultakon túli központi szerepvállalás lenne szükséges a megfelelő kiindulópont megteremtéséhez. Arra gondolok – és ezzel az igazgatási-informatikai szakmában dolgozók általában egyetértenek –, hogy először is létre kellene hozni az érintett tárcák és az önkormányzati-jegyzői szövetségek képviselőiből egy „igazgatási informatikai szakmai egyeztető fórumot” és kikerülhetetlenül elhelyezni a döntéshozatali mechanizmusban. A segítségével elvégezhető önkormányzati informatikai érdekegyeztetéssel mielőbb el kellene készíteni módszertani anyagként a valamennyi önkormányzat közös elemeit megfogalmazó „Országos Önkormányzati Informatikai Keret-stratégiát”, majd a méret és feladatkör különbségeit, az állami közigazgatás-korszerűsítési elképzelések (lásd: IDEA-program) követelményeit érvényesítő önkormányzati informatikai típus-stratégiákat (kistérségi körzetközpontokra, alközpontokra és a hozzájuk kapcsolódó településekre). Így elérhető lenne az is, hogy a polgármesteri hivatalokba központilag telepített államigazgatási hatósági jogkörökhöz kapcsolódó alkalmazásoknál már a tervezés, majd a megvalósítás fázisában megfogalmazódhassanak az önkormányzatok érdekei. Emellett a szakmai fórum módszertani ajánlásokkal támogathatná az alkalmazásfejlesztést, az eddiginél nagyobb hangsúlyt helyezve az igazgatás- és ügyvitelszervezésre. (Ugyanis a típusalkalmazások fejlesztését meg kell előznie a stabil alapokon nyugvó egységes ügymenet igazgatási rendszerterve kidolgozásának – típus ügymenet önkormányzattípusra. A fórumnak szerepe lenne az újszerű informatikai megoldási formák (ASP, outsourcing) megismertetésében, szakmai garanciát nyújtó konkrét szisztémáik kidolgozásában és ajánlásában, továbbá a polgármesteri hivatalok igazgatási és informatikai szakembereinek tudatos, célirányos, hatékony képzésében.

Nézzük meg milyen módszertani segítséget kínálhatunk kollégáinknak a mai helyzetben. A KJK-KERSZÖV Önkormányzat Hírlevele 2001. júliusi számában Németh Jenő tollából módszertani útmutató jelent meg „Az önkormányzati információs és kommunikációs stratégiák kialakításának főbb módszertani szempontjai” címmel. (5.sz.szakcikk) Elolvasása segítheti a tervezés bonyolultságának, komplexitásának, szakember-igényének fel- és elismerését, de néhány fontos részletét a következőkben ismertetem. Mindenekelőtt a következőket szó szerint: „Jelenleg hazánkban a hivatalokon belül az informatikai rendszerek szigetszerűek, egy-egy személy, szervezeti egység vagy részfolyamat kiszolgálását látják el. Az átjárás közöttük nehézkes, érdemi információval alig-alig szolgálnak. A külső információs kapcsolatokban (államigazgatási, intézményi, térségi)rendszer-szerű informatikai megoldások csak elvétve találhatók. Megfelelően biztonságos és hozzáférhető adatbázisok, amelyek tartalmazzák mindazokat az információkat, amelyekre az önkormányzat rendeltetésszerű működése érdekében szükség van, kiépítésre szorulnak. … Az info-kommunikáció kialakítása körültekintő tervezést igényel annak érdekében, hogy minden esetben a legalkalmasabb módon legyen felhasználva az önkormányzati célok és törekvések megvalósítására. … A tervezési folyamat a következő főbb jellemvonásokkal rendelkezik: jövőbe tekintő, kreatív, rugalmas, aktív, akciókra épülő, változásorientált és tartós sikerre törekvő. Röviden úgy fogalmazható, hogy a stratégia annak elképzelése, hogy hova akarunk eljutni, majd annak rögzítése, hogy honnan és milyen módon. … Az információs rendszerek eredményes kialakítása megköveteli, hogy az önkormányzati vezetés személyesen is részt vegyen a kialakítás folyamatában és elkötelezett legyen iránta. Az informatikai és kommunikációs tevékenység stratégiai tervezésére ott van szükség, ahol a megoldandó feladatok a szervezet egészére, vagy nagy részére kihatnak, időben hosszú lefutásúak, jelentős és összehangolt erőforrásokat igényelnek, megkövetelik a kor szellemének megfelelő korszerű vezetési, szervezési viszonyokat. … A stratégia hatása az, hogy az állandó változás lehetőségét gazdaságos-hatékony keretekben tudja tartani. … Nagyon fontos az a felfogás, hogy a stratégiai tervezésnek be kell illeszkednie az önkormányzati tervezési ciklusokba, annak részévé kell válnia. … A tervezési folyamat jelentős szellemi kapacitást igényel, egyrészt a különböző alternatív megközelítések kifejlesztésére, továbbá mindezek követelményeinek elemzése során, ciklikus és folyamatos tevékenységet jelent. Rendszeres felügyeletre és összehangolásra van szükség az éves és több éves célok között.”

Az anyag további részében tervezési módszertant kínál, az egyes szakaszokra és az azok eredményeként keletkező dokumentumokra vonatkozóan.

Az általa ajánlott tervezési szakaszok:

· helyzetbehatárolás,
· működési környezet bemutatása,

· célkitűzések, súlyponti kérdések,

· meglevő alkalmazások,

· tervezett alkalmazások,

· fejlesztési alternatívák, 

· egyes részfeladatok, így:

· stratégiai tanulmányterv,

· vezetői összefoglaló (döntéshozói előterjesztés),

· irányítási, műszaki koncepciók,

· az önkormányzati projektállomány bemutatása.

A mellékletekben két segédletet teszünk közzé. A 4. számú a Zalaszám Rt. informatikai munkacsoportunk 2002-es stratégiakészítési ajánlásához kiegészítésként összeállított vázlata az önkormányzati informatikai stratégia készítéséhez és annak szempontjai. Az 5. számú pedig az „IHM e-önkormányzat részstratégiát” készítő HRK Consulting Kft. legfrissebb rövid áttekintése a stratégiakészítés feladatairól, röviden bemutatva a részstratégia tartalmát is. A készítendő konkrét települési önkormányzati-kistérségi stratégia megvalósításának két lehetséges módja van, a HRK Kft. „Jegyző és közigazgatás” 2003. március-áprilisi számában megjelent cikke szerint (Címe: Az e-önkormányzat ágazati informatikai stratégia tervezete.) Egyrészt saját eszközökkel, külső tanácsadó bevonásával implementálhatnak egy olyan rendszert, amely a stratégiában leírt feladatokat megvalósítja, másrészt egy külső alkalmazásszolgáltatótól (ASP) bérelhetik azokat a szolgáltatásokat, amelyek megvalósítják az „e-önkormányzás” feladatait.

A két megoldás összehasonlító elemzését, az előnyökkel és a hátrányokkal az alábbi táblázatban adták meg:

	
	Saját eszközökkel
	Szolgáltatásként

	Előnyök
	· A bevezetésre kerülő eszközök az önkormányzat tulajdonát képezik;

· Az önkormányzat nem függ külső szolgáltatótól;

· A rendszer biztonsága csak az önkormányzat belső biztonsági előírásaitól és azok betartásától függ.
	· A szolgáltatás bérlése folyamatos, tervezhető költséget jelent;

· A szolgáltatás bevezetése lényegesen olcsóbb;

· A rendszer üzemeltetése az önkormányzat szempontjából jelentősen olcsóbb;

· A rendszer fejlesztése, biztonságos üzemeltetése az ASP-szolgáltató feladata.

	Hátrányok
	· A rendszer bevezetése lényegesen drágább;

· A rendszer üzemeltetése nagyobb informatikai szervezetet igényel , költségesebb;

· Nehezen tervezhetők a rendszerrel kapcsolatos költségek középtávon.
	· Az önkormányzat nem rendelkezik az e-ügyintézést szolgáltató rendszerekkel;

· Az önkormányzat működése jelentős mértékben függ a külső ASP-szolgáltatótól;

· A szolgáltatás biztonsága több külső tényezőtől függ, melyekre az önkormányzatnak nincs ráhatása.


Informatikai munkacsoportunk tervezi „minimum-, illetve mintastratégiai” ajánlás készítését a jegyző kollégák részére, ehhez azonban elengedhetetlen az állami közigazgatás-korszerűsítési tervek, informatikai stratégiák (IDEA, MITS) eldöntése, majd néhány ”pilot program” kísérleti beindítása, továbbá pályázati lehetőségek a stratégiakészítéshez is. Olyan „mintát” ugyanis nemigen lehet csinálni, amely alapján bármely település, külső szakértők közreműködése nélkül, alkalmas informatikai „maximumstratégiát” tudna készíteni. Emellett szándékunk partnercégeink szakértői közreműködésével az egyes ágazati szoftvermodulok igazgatási-informatikai követelményeinek megfogalmazása és közzététele (pl. pénzügyi, ügyviteli, vezetői információs rendszerek stb.).

IV.
A TERVEK MEGVALÓSÍTÁSÁNAK ELŐSEGÍTÉSE

Az eddig leírtakból – remélem mindenki számára – egyértelműen kiderül, hogy már az érdemi (maximum) stratégiai tervezés is nem kevés pénzbe kerül, nem beszélve a tervek megvalósításának fedezetigényéről. Az informatika hatékony közigazgatási alkalmazásának  kettős kulcskérdése: hogyan szerezzünk hozzá pénzt, majd hogyan költsük el értelmesen? Ehhez szeretnék a következőkben segítséget adni.

1.  Forrásteremtés
Szándékosan nem „forrásszerzés”-t írtam, mert a kérés teljesítésének a döntéshozók oldalán alapvető akadálya, hogy jellemzően nincs miből, esetleg csak valamilyen más, legalább ilyen fontos cél rovására adni. Ezért könnyebbnek tűnik a bonyolultabb megoldás, a nem meglevő források megteremtése, vagyis a kiadás-megtakarítás és a többletbevétel szerzés. Mire gondolok? A kiadáscsökkentésre számos lehetőség kínálkozik, szinte minden egyes hivatalban. Egy ezt is célzó minimum-stratégia kidolgozása és teljesítése kiadás-csökkentéssel járhat, amelyre ez a könyv az eddigi és az ezt követő részekben is ad tippet. Kezdjük mindenekelőtt a technikai eszközökkel, nem is elsőként az informatikaival. A hivatali épület energiatakarékos ellátása (pl. villany, fűtés-hűtés) díjmegtakarítással jár, amelyre szakértő cégek vállalkoznak, pályázati támogatás is nyerhető hozzá. Díjmegtakarítást hoz egy korszerű telefon-alközponti rendszer is (ISDN vonalú, belső hívásokat nem számláló, mobiltelefonok hívását olcsóbban biztosító GSM adapterrel, a magáncélú hívásokat korlátozó, díjszámláló szoftverrel, a kimenő hívásokat a legolcsóbb szolgáltatóhoz irányító megoldással, a telefonközpontosi munkakört kiváltó kártyával, vagy IVR szisztémával ellátott stb.) A hardvereszközöknél több számítógép működése esetén takarékos megoldás a belső hálózat. Ez egyéb előnyök (belső elektronikus kommunikáció, hálózati verzióban olcsóbb, mint egyenkénti használat esetén szoftver stb.) mellett lehetővé teszi az eszköz-csökkentést és eszköz-erőforrás megosztást, eszköz-korszerűsítést. E téren különösen fontos a drága üzemű tintasugaras nyomtatók kiváltása. Velük 1 db A4-es gépelt oldal nyomtatási költsége több mint 30.-Ft, színes kép esetén akár 1.000.-Ft is lehet, ráadásul élettartamuk rövid, míg lézernyomtatóval egy oldal kb. 5.-Ft-ba kerül. Nem kell tovább számolni – annak ellenére, hogy a lézer kb. a tintasugaras árának háromszorosába kerül – ha, hozzátesszük: egy lézernyomtató hálózatban több közeli irodában levő számítógépet, ügyintézőt kiszolgálhat.

A másik az indokoltnál nagyobb pénzt vivő terület az irat-előállítás mellett az irattöbbszörözés. Két probléma tapasztalható: az egyik az eszköztulajdon, a másik az eszköz-nem megfelelőség. A másológépek vásárlása nem a legcélszerűbb megoldás, hisz hamar elhasználódnak, néhány évente kell „kikönyörögni” a képviselőtestülettől sok százezer forintos, vagy milliós összeget új vásárlására. (Ez még akkor is komoly gondot okoz, ha tudjuk: a hivatalban talán legtöbbet másolni testületi anyagokat kell!) Másik probléma, hogy tulajdon esetén a forgalmazó-karbantartó cég nem igazán érdekelt az üzemképes állapotban tartásában, a garancia lejártával komoly értékű alkatrészeket cserélhet, drágítva az üzemeltetés költségét. (Közülünk ki tudja megállapítani, hogy valóban cserére szorul-e az alkatrész?)

Takarékosabb módszer a gépbérlet, példányonkénti fizetendő díjért, amely ráadásul nagyjából előre is tervezhető kiadás, emellett a szolgáltató cég érdeke az őt terhelő minél kisebb költségű üzemképes állapotban tartás. A másológép-park összeállítása sem mindig megfelelő. A fénymásológépek bármilyen példányszámnál példányonként azonos költséggel működnek. Nagyobb hivatalokban (pl. körzetközpontban az oda tartozó kisebbeket is kiszolgáló módon) olcsóbb megoldás a példányszám növekedésénél csökkenő költségű, mesterfóliára dolgozó sokszorosítógép használata, kb. 50-nél nagyobb példányszám esetén. Ma már általánossá válnak az úgynevezett multifunkciós gépek, amelyek hálózatba kötve egy eszközként teljesítik a nyomtatási, sokszorosítási, szkennelési (elektronikus irattartalom beviteli), sokszor a fax funkciót is, digitális kivitelben. Egy gépként kevesebb energiát, helyet, karbantartást, kellékanyagot igényelnek, „egy zajt” keltenek. A forgalmazó cégek nagy része ingyenes felmérés alapján díjmentesen ad ajánlatot a megfelelő megoldásra. Eredményeként kiderülhet az is, hogy a meglevő berendezést célszerűbb leállítani, elajándékozni.

Az előnyei miatt hosszabb távon megmaradó papír felhasználásának csökkentése is jó megoldás a megtakarításra. Ezt a belső számítógépes hálózat révén megvalósuló elektronikus kommunikáció - a képviselőkre, intézményekre is kiterjesztve - jól szolgálhatja. A papírfelhasználás-csökkentést a normális Internet-hozzáférés is elősegíti, vagyis lehetőség szerint nagy sebességű, szélessávú, előre tervezhető költségű, minden hivatali dolgozó részére. Megtakarítást is hozó célszerű módszer a szoftvervásárlás helyett a bérlet is, újdonság, hogy számítógép-konfigurációkat is lehet lízingelni. 

Az ASP és outsourcing módszert a következő fejezetben külön bemutatom. 

A röviden jelzett megtakarítási lehetőségek a költségeket hosszabb időtávra osztják el, előre tervezhetően. A költségek kistérségi együttműködéssel a települések között is megfelelően tovább oszthatók.

A megtakarítás mellett a többletbevétel-szerzés is alapvető forrásteremtési lehetőség. Egyre inkább segítséget jelentő formája a pályázati támogatásszerzés, amelyet külön részben mutatok be. Másik, a hivatalokban jellemzően „elfekvő” terület az adóellenőrzés, behajtás, végrehajtás. A helyi adókkal kapcsolatos, adóalanyoknál végzendő rendszeres ellenőrzés törvényben előírt jegyzői-hivatali kötelezettség, ugyanígy a behajtás, végrehajtás is, a helyi adóknál, illetve az adók módjára behajtandó fizetési kötelezettségeknél (pl. illetékek, bírságok, hulladékszállítási díj). Jelentősége vitán felül áll, az önkormányzati bevételi érdekek miatt, adó- és bírság, díjpolitikai okokból is. (A kötelezettségeket mindenkinek teljesíteni kell, a szankcióknak pedig érvényesülniük.) Azonban jelentős emberi kapacitást, csak a legnagyobb hivatalokban megteremthető speciális felkészültséget és tapasztalatot igényel, ugyanakkor települési szinten népszerűtlen, hálátlan feladat. Mindezek miatt a Városi Jegyzők Egyesülete jegyzői-hivatali feladatellátást támogató tevékenységi körébe – a hivatal- és intézményátvilágítás mellett – felvette az adóellenőrzést is. Szakértői munkacsoportja már az ország közel 30 településén végzett ilyen munkát, azt tenderen elnyerve, az önkormányzatok és az adóalanyok megelégedésére. A behajtás, végrehajtás számítógépes támogatást kíván, amelyet a piaci szférában bevált „Collect” szoftver polgármesteri hivatalokra adaptált változatával tudunk biztosítani, egyik partnercégünk segítségével. Mindezen megoldások pl. a hajdúszoboszlói önkormányzatnál két év alatt több mint 150 millió forint többletforrást hoztak, az összeg 20%-át el nem érő ráfordítással (költséggel). Nálunk egy sajátos adóérdekeltségi rendszer működik, aminek lényege: teljesüljön bármekkora – előfordult 100%-tól is nagyobb – százalékban is az adóbevételi terv, a hivatal érintett vezetői, dolgozói juttatást csak az adóellenőrzésből, behajtásból, végrehajtásból szerzett pénzekből kapnak. Az ily módon befolyó összegek 50%-a használható fel személyi ösztönzésre, honorálásra. Ez esetenként olyan mértékű éves keret számunkra, amelynek egy részéből ügyvitel-korszerűsítési terveket valósítunk meg, a képviselőtestület egyetértésével.

A módszerben az is lényeges, hogy a hivatalfejlesztést nemcsak informatikai, pláne nem önmagáért való informatikai, hanem a célt valóban felölelő, a képviselők által könnyebben támogatható „ügyvitel-korszerűsítésnek” nevezzük. (Ez irodaépítést, kiszolgáló – pl. szociális – helyiségeket, bútorokat, berendezést, eszközöket is jelent.)

2.  Pályázatkezelés
Rövidesen bekövetkező Európai Uniós csatlakozásunk az eddigitől gyökeresen eltérő helyzetet teremt, valóságos pályázatdömping várható. Ezekben az egyes önkormányzatoknak önállóan kell dönteni. Fontos, hogy minél nagyobb számban képesek legyenek a Strukturális és a Kohéziós alapban levő források megpályázására, majd a projektek menedzselésére és végrehajtására. A mai helyzet erre nemigen alkalmas, részben pénzügyi okok (a 3177 önkormányzatból 1300 önhibáján kívül hátrányos helyzetű, 1000 elmaradott térségben található, az összesből 2071 szegénynek minősíthető), részben az intézményi háttér fejletlensége, részben az információ és a speciális tudás hiánya miatt. Tehát először is megfelelő külön alapra lenne szükség a saját erő finanszírozásához. Másrészt szükséges az önkormányzati gazdálkodásnak és monitoring rendszerének fejlesztése, (projekt) menedzsment-szemlélet kialakítása, továbbá alkalmas információs rendszer, valamint képzés, felkészítés, végül pedig az önkormányzatok közötti kommunikáció és együttműködés, amelyben a szövetségek és társulások kiemelt szerepet játszhatnak. Eddig nem létezett kihívásokról és lehetőségekről beszélhetünk, amelyekre fel lehet készülni, és a lehetőségeket kiaknázni. Az összes pályázati forrás mintegy 60%-a a Nemzeti Fejlesztési Terv keretében lesz elérhető, az eddiginél szigorúbb, bürokratikusabb pályázati rendszerben. A pályázatok többségénél az önkormányzatok által biztosítandó önerő a teljes projektköltség legfeljebb 10%-a lesz, mert a megvalósítandó program kiadásainak 60-75%-át az EU állja, a maradékot pedig a magyar költségvetés a társfinanszírozás keretében. Át kell hidalni az uniós utófinanszírozás okozta gondot is.

Látható – és rövidesen érzékelhető is lesz – , hogy e területen is elengedhetetlen az előrelátás, a tervezés, vagyis a stratégiai gondolkodás. A pályázatokkal kapcsolatos eljárás, a pályázatkezelés önkormányzati-hivatali szinten is tudatos, egymásra épülő, összefüggő elemekből álló, komplex folyamat kell legyen. Megítélésem szerint az önkormányzati-kistérségi pályázati eljárás a következő szakaszokból áll:

1. Tervezés

2. Információszerzés

3. Előkészítés 
4. Pályázatkészítés

5. Nyertes projekt megvalósítása

6. Ellenőrzés (monitoring)

7. Értékelés 

Nézzük meg röviden az egyes részeket. A tervezés a már bemutatott szisztéma szerint végezhető el. Kulcseleme a konkrét projekt-ötleteket, - alapokat, prioritási sorrendet is tartalmazó települési – kistérségi fejlesztési ciklusterv (akció-, vagy cselekvési program). Ez több évre szólóan megjelöli a hiányok megszüntetését és a lehetőségek megragadását célzó, a megjelenő alkalmas kiírásra majdan benyújtható projekteket is. Segítségével elkerülhetővé válik a kiírásokat követő, jellemzően mindig rövidnek bizonyuló határidőben történő kapkodás, előre rendelkezésre állhatnak az alkalmassá tehető pályázati anyagok. Ezt a fejlesztési ciklustervet széles körben javaslatokat kérve és azokat visszaigazolva, a nyilvánosság felhasználásával indokolt előkészíteni. (Itt jegyzem meg, hogy egyik partnercégünk (Fatimex-Euro Kft.) kifejlesztett egy „Elektronikus Fejlesztési Ötlet-Generátor” nevű szoftvert, amelybe e-mailben folyamatosan küldhetők be a projektötletek, amelyeket szakértői gárda minősít, forráskoordinációt is nyújtva hozzá, személyes találkozás nélkül interaktívan lehetséges a projektté, beadható pályázattá fejlesztés. Kísérleti alkalmazását elkezdjük.) A tervek azonban anyagi ráfordítás nélkül nem válnak beadható pályázattá, hisz ahhoz engedélyes, kiviteli tervek, szakértői dokumentációk is szükségesek általában, no meg saját erő. Ezt az éves költségvetések biztosíthatják, egyrészt konkrét tervezési - előkészítési, másrészt pályázati önerő – céltartalékként. A céltartalék költségvetési fedezete lehet hitel-felhatalmazás is, több pályázat benyújtásához felhasználhatóan, mivel csak a nyertes pályázatoknál kell az önerőt ténylegesen biztosítani. Úgy gondolom, mivel a fő fejlesztési pénzszerzési forrás a következő években a pályázat lesz, meg kell változtatni költségvetési tervezési-beruházási módszerünket is. Nem a működési előirányzatok után megmaradó forrást kell fejlesztésre tervezni, ráadásul nem is konkrét beruházásokra, hanem elsőként a pályázati céltartalékot célszerű megfelelő nagyságban elkülöníteni. (Végül ha a működési rész után marad rá forrás, akkor az optimális helyzet, ha nem marad, hitelfelvételt kell tervezni.) A konkrét beruházást pedig majd a nyertes pályázatok döntik el, emiatt lehet, hogy a fejlesztési ciklusterv prioritásai között hátrébb sorolt valósul meg hamarabb. Ilyen körülmények között a kérdést nem úgy kell feltenni mint korábban (honnan szerezzük meg a pályázati összeg általában felét kitevő saját részt), hanem így: tudunk-e előteremteni 10%-ot, hogy 90% jöhessen hozzá, és ezáltal egy fontos, a sorrendben bárhol szereplő – akár későbbi – célunk, tervünk megvalósulhasson. (Természetesen tudom, hogy az eladósodásnak is van korlátja, határa, azonban sok önkormányzat túlzottan ódzkodik tőle.)

A pályázatokkal kapcsolatos információszerzés csak látszólag egyszerű dolog, annak ellenére, hogy számtalan kiadvány és Internet-honlap kínál ilyeneket. Alapvető probléma azonban, hogy nincs egyetlen hiteles lelőhely, amely az önkormányzatokat érintő minden kiírt pályázatot standard, a lényeges információkat tartalmazó rövidített formában is tartalmazná. (Emiatt mindig el kell(ene) olvasni a teljes kiírást, ami időigényes feladat, tévesztési lehetőségekkel.) A Belügyminisztérium minden települést be szeretne kapcsolni a kormányzati informatikai hálózatba, olyan információs központot működtetne, amely lehetővé tenné az uniós pályázatok egyszerűbb követését. A kaposvári polgármesteri hivatal internetes önkormányzati forrástérképet készített (www.kaposvar.hu), ám ez korántsem teljes, bár a célja ez lenne. Ezen körülmények következtében a pályázatfigyelést is meg kell tervezni, még akkor is, ha egyes cégek térítésmentes szemlézést vállalnak az önkormányzatoknak. (Például mi csak Magyarországon közel 50 honlapot gyűjtöttünk össze, amit folyamatosan igyekszünk figyelemmel kísérni.) Nem beszélve arról, hogy a döntéshozóknak, a nyilvánosságnak bizonyítani is kell tudnunk, hogy figyeljük a kiírásokat és nem tévesztjük szem elől a bennünket érintőket, tájékoztatjuk ezekről a hivatali illetékeseket, intézményeinket.

A következő szakasz az előkészítés. Ennek első lépése az észlelt pályázatok szelektálása,  a jelentőséggel bírók kiválasztása, valamint az azonosítás (tehát a ciklustervben tervezett projekt és a pályázati kiírás összeillesztése). Ezt követi a potenciális pályázó kiválasztása (pl. hivatal, cég, intézmény), tájékoztatása a kiírásról, majd indokolt esetben koordinációval – pl. több közül melyik iskola pályázhat eséllyel – a pályázó kiválasztása. Ez a pont az, ahol ki kell jelölni a pályázatot előkészítő munkacsoportot, dönteni - ha szükséges - külső szakértő bevonásáról. Követi a megvalósítási tanulmány (projektjavaslat) elkészítése, majd a fejlesztési ciklusterv aktualizálása – ha szükséges az eddigi prioritási sorrend megváltoztatása –, végül a forrásbiztosítás. Ezen utolsó három döntést a képviselőtestület hozhatja meg.

Mindezek után következhet a negyedik szakasz, a pályázatkészítés. Ennek első momentuma a pályázati dokumentáció elkészítése, majd ellenőrzése, jóváhagyása, ha szükséges bizottság, vagy képviselőtestület által. Az ily módon elő- és elkészített, ellenőrzött, jóváhagyott pályázatot lehet benyújtani. Itt látszólag szünet következik a pályázati eljárásban, azonban nem feltétlenül, hisz lobbyzás, a pályázat médiakommunikálása is szükséges lehet, adott esetben Brüsszelben is. Majd elbírálják és megszületik az eredmény, ha nyert a pályázat a projekt megvalósítása a soron levő feladatcsoport. Ennek keretében ki kell választani a bonyolítót és a kivitelezőt, megvalósítási ütemtervet indokolt készíteni, csak ezután folyhat a beruházás. A munkálatok pénzügyi finanszírozása az uniós utófinanszírozás miatt sem egyszerű, többlet pénzügyi keretet, vagy hitelt igényel.

Az ellenőrzés kiemelt hangsúlyt kap – szakmai, pénzügyi monitoring -, mert eredményeként utólag is elveszíthető a megnyert pénz. A pályázati eljárás záró része az értékelés, vagyis az elszámolás, a záró jelentés elkészítése, előterjesztése.
A pályázatkezelés és a pályázati eljárás teljes folyamatában elengedhetetlen a döntéshozók és a nyilvánosság rendszeres tájékoztatása, a pályázat sorsát eldöntő kulcskérdések testületi (vagy legalább bizottsági) szintű eldöntése. A konkrét projekteket tartalmazó középtávú fejlesztési terv elősegíti a tervezést, keretek közé szorítja már az információszerzést is (célirányosan lehet figyelni a kiírt, vagy tervezett pályázatokat, időben lehet előkészíteni a benyújtani tervezett projekteket). Ettől függetlenül a képviselőtestületet – és ezáltal a nyilvánosságot – rendszeresen tájékoztatni indokolt a megjelenő (ha lehet már a tervezett) pályázati kiírásokról. Ezzel igazolható, hogy a polgármesteri hivatal figyelemmel kíséri őket, nem veszhet el alkalmas kiírás. Az információ a döntéshozók és a nyilvánosság számára ezen túl azért is fontos, mert plasztikusan láthatóvá válik, hogy akar ezen formával élni az önkormányzat, ám a hozzájutás akadályait is megismeri a közvélemény. Az országos médiák ugyanis azt sulykolják: rengeteg a pályázati lehetőség, de a „tutyi-mutyi”, felkészületlen, nemtörődöm önkormányzatok nem hajlandók igénybe venni. Ezzel szemben számos akadály nehezíti a pályázatkészítést, leginkább a forráshiány, de a szakemberszükséglet is nehezen biztosítható hozzá, a pályázati tanácsadó cégek pedig, … de erről később írok. Értelemszerűen nemcsak azt kell bizonyítanunk, hogy figyeljük, észleljük a pályázatokat, hanem azt is, hogy kezeljük őket. Kezelés alatt az észleltek közül a relevánsok kiválasztását, róluk a potenciális pályázók (pl. intézmények, cégek, de nálunk a civil szervezetek is) tájékoztatását, majd a pályázat további előkészítését, készítését, lebonyolítását, a nyertes pályázat megvalósítását, ellenőrzését értem. Mindezeket a folyamat közben és utólag bármikor reprodukálható módon számítógépes szoftverben kívánjuk megvalósítani.

Az Európai Uniós pályázatok azért is az eddigitől eltérő hozzáállást és lényegesen sokrétűbb tevékenységet, több munkát igényelnek, mert nyerési esélye csak a komplex, a NFT több területét egyaránt megcélzó, több elemből álló, több szervezet (nem önkormányzatiak is, például civilek), több település összefogásával készült, a számunkra nagyrészt még ismeretlen uniós gondolkodást érvényesítő projekteknek van. Nem kell magyarázni, hogy ez mennyi újdonságot, többletmunkát jelent az önkormányzatoknak, hivataloknak. Ezt pedig ki végezze, ki végezheti el? A jegyző és a hivatal vezetői, szakértői gárdája nem úszhatja meg a szerepvállalást. Emlékezzünk csak: az önkormányzati szférában ki a „mindenért felelős” – ugye a jegyző, kudarcok esetén rajta verhetik el a port. 

Érdemi közreműködésünk azért is szükséges, mert a települést, a térséget „belülről és felülről” ismerni kell a pályázatokhoz, a hiányokat és a lehetőségeket, a kitörési pontokat, a stratégiai terveket egyaránt, csak így születhetnek hasznos projekt-ötletek, projektcsírák. (Szoktam mondani: települést igazgatni íróasztaltól, írásos anyagokból nem lehet, azt megfelelően ismerni kell, tapasztalattal kell bírni hozzá.) Az átlagnál szerencsésebb helyzetben vannak a nagyobb települések, ahol saját, erre a célra működtetett, szakértőkből álló gárda van. Mit tegyenek a többiek? Itt is segíthet a kistérségi összefogás, a tervezésben, megvalósításban, a szakértők biztosításában de a külső közreműködők finanszírozhatóságában is. (Különösen, ha megvalósulnak a kistérségi állami reformtervek és az ott működő ilyen szakemberek egy helyre kerülnek.) Ezek a pályázati tanácsadó cégek lehetnek , akik ajánlataikkal bombázzák az önkormányzatokat, nem mindig sportszerű módon, feltételeiket csak részben közölve. (Ugye többen hallottunk már „ingyenes”, vagy „csak sikerdíjért” ajánlatokról. Arra pedig a mi oldalunkon csak kevesen figyelnek, hogy a nyertes pályázattal szerzett idegen forrásból nehéz a „sikerdíj” biztosítása, a tévedés a megnyert teljes támogatás utólagos elvonását is eredményezheti.) Nekem a pályázati tanácsadó cégekkel, feltételeikkel az alábbi gondjaim vannak:

· nem ingyenesek és általában nemcsak „sikerdíjért” dolgoznak, mert a pályázat-kidolgozást többnyire megelőzi két díjas fázis (ezt helyszíni felmérésnek, illetve megvalósíthatósági tanulmánynak nevezik);

· a két előzetes fázis díjának önkormányzat általi megfizetése esetén sem vállalnak sikergaranciát (őszintén megmondva ezt nehezen is tehetnék, ám így anyagi kockázatot csak az önkormányzat vállal);

· többen közülük kizárólagosságot kérnek (az önkormányzat bármely szerve egyszerű pályázatot is csak rajtuk keresztül adhat be);

· bennünket is alaposan megdolgoztatnak, ráadásul ingyenesen (attól függetlenül, hogy munkaköri kötelességünk, vagy szakértői tevékenység-e közreműködésünk).

Ha valaki a leírtakból úgy érezné, hogy a pályázati tanácsadó cégek ellen vagyok, téved. Éppen hogy mellettük, de a helyzetünket figyelembe vevő és lehetőségük szerint érvényesítő alapokon. Az uniós csatlakozás új kihívásainak, különösen a pályázati forrásszerzésnek az önkormányzatok többsége csak segítségükkel tudhat majd megfelelni, tehát a piac nyitva előttük. Azonban fedezet jellemzően a szükséges saját erőre sincs, nemhogy „előmunkálataik” díjára. Az önkormányzattól forrás szükséges a pályázatkiírást, a saját erőt megelőzően a különböző szükséges, engedélyes, kiviteli tervek elkészítésére. Ez azonban csak akkor célszerű, ha rövid időn belül segítségével pályázati projekt készíthető, amely nyerési eséllyel bír. A tanácsadó cégek szakértelme a pályázatkészítést, pályázatírást megelőző ezen előkészítő szakaszban is többnyire nélkülözhetetlen. A tanácsadó cégektől tehát olyan ajánlatokat várunk, amely részükről is anyagi kockázatvállalást tartalmaz, díjazásuk nagy része az önkormányzatoktól pályázatnyerést követően történik. Az önkormányzati területen piacuk csak a kisebb, jellemzően nehéz helyzetű településeken van, hisz a nagyobbak saját csapattal megoldják e feladatokat is.

3.  Közhasznú szervezet – közalapítvány
A Polgári Törvénykönyv 74/G. §-a szerint „a közalapítvány olyan alapítvány, amelyet a ….. helyi önkormányzat képviselő-testülete közfeladat ellátásának folyamatos biztosítása céljából hoz létre.” A (2) bekezdés alapján „közfeladatnak minősül az a helyi önkormányzati feladat, amelynek ellátásáról – törvény vagy önkormányzati rendelet alapján – a helyi önkormányzatnak kell gondoskodnia. A közalapítvány létrehozása nem érinti az önkormányzatnak a feladat ellátására vonatkozó kötelezettségét.” A (4) bekezdés alapján: „Közalapítvány alapítására jogosult szerv alapítványt csak közalapítványként hozhat létre.” A közalapítványt – is – a megyei bíróság veszi nyilvántartásba.

A közhasznú szervezetekről szóló 1997. évi CLVI. törvény a közalapítványt közhasznú szervezetté minősíthetőnek nyilvánítja (2.§. (1) bekezdés d., pontja).  A 3.§. alapján a szervezet e jogállását a közhasznú vagy kiemelkedően közhasznú szervezetként való nyilvántartásba vétellel szerzi meg, amelyhez a törvény több, a létesítő okiratban szerepeltetendő feltételt szab (4-5.§.). A törvény további szabályai (6.§.) a vonatkozó adójogszabályok szerinti kedvezményeket tartalmaznak, amely alapján

· a közhasznú szervezetet:

· a létesítő okiratában meghatározott cél szerinti tevékenysége után társasági adómentesség,

· vállalkozói tevékenysége után társasági adókötelezettséget érintő kedvezmény,

· helyi adókötelezettséget érintő kedvezmény,

· illetékkedvezmény,

· vámkedvezmény,

· egyéb – jogszabályban meghatározott – kedvezmény,

· a közhasznú szervezet által – cél szerinti juttatásként – nyújtott szolgáltatás igénybevevőjét a kapott szolgáltatás után személyi jövedelemadó mentesség,

· a közhasznú szervezet támogatóját a közhasznú szervezet – létesítő okiratban rögzített céljaira – adott támogatás (adomány) után társasági adókötelezettséget érintő kedvezmény, illetve személyi jövedelemadó kötelezettséget érintő kedvezmény,

· tartós adományozás esetén a támogatót a támogatás második évétől külön kedvezmény

illeti meg.

A törvény az értelmező rendelkezésekben adja meg (26.§. c., pont) az elismerhető közhasznú tevékenységek körét. Ebben a „közigazgatás”, vagy „közigazgatás korszerűsítés” nem szerepel, viszont szerepel az „emberi és állampolgári jogok védelme” (12. Alpont), valamint az „euroatlanti integráció elősegítése” (19. Alpont).

Mivel a közalapítványt a közhasznú szervezetekről szóló törvényben biztosított kedvezmények, valamint a személyi jövedelemadó meghatározó részének az adózó rendelkezése szerinti felhasználását szabályozó 1996. évi CXXVI. törvény szerinti 1%-os adománygyűjtési lehetőségek miatt alkalmas eszköznek tartjuk közigazgatás-korszerűsítési céljainkhoz nem önkormányzati források megszerzésére, képviselőtestületünk javaslatunkra 2001-ben létrehozta a „Hajdúszoboszló Város Fejlesztéséért Közalapítvány”-t. Alapító okiratában egyéb közhasznú feladatok (pl. közutak, közterületek fenntartása; vízrendezés, csapadékvíz elvezetés, csatornázás-, épített- és természeti környezet védelme) a hivatal-korszerűsítéssel kapcsolatos részt a következők szerint fogalmazta meg:

„A képviselőtestület által az Ötv. alapján kinevezett jegyző és létrehozott polgármesteri hivatal jogszabályok által meghatározott önkormányzati és államigazgatási feladatai hatékony teljesítésének elősegítése, az Európai Unióhoz csatlakozás megkönnyítése az 

· igazgatás-korszerűsítési törekvések (ügyfél-információs szolgálat, rövidített ügyintézési határidők, informatikai szoftveralkalmazások, minőségbiztosítás),

valamint

· a korszerű munkatechnológiai eszközök (hardverek, kommunikációs eszközök, gépek, berendezések, munkafeltételek),

továbbá

· a köztisztviselők képzése, továbbképzése 

kidolgozásának, adaptálásának és alkalmazásának támogatásával (amely a törvény 26.§. c., pont 12. alpontja szerinti emberi és állampolgári jogok védelme, illetve 19. alpontja szerinti euroatlanti integráció elősegítése közhasznú tevékenységet jelenti).” A bíróság a közalapítványt 500.000.-Ft induló vagyonnal „kiemelkedően közhasznú” szervezetként nyilvántartásba vette. A közalapítványt támogatóknak lehetőségük van adományuk „megcímzésére”, tehát, hogy azt „közigazgatás-korszerűsítés” céljára szánják, ez a kuratórium kedvező döntését befolyásol(hat)ja.

Az eltelt két év alatt a közalapítvány közigazgatás-korszerűsítési célra az induló vagyonnal azonos mértékű adományt „szerzett”. Ez nem nagy összeg, tartalékoljuk is egyenlőre. Azonban „jobb időkben” reményünk és szándékunk szerint számottevő kiegészítő forrás gyűjthető majd így össze. Jobb idők alatt egyrészt az SZJA 1%-os felajánlási lehetőséget értem a következő évtől, másrészt korszerűsítési terveink megvalósításának komolyabb előrehaladását. Partnercégeink, ügyfeleink minden jel szerint anyagilag is hajlandóak majd támogatni az ő érdeküket is szolgáló céljaink teljesítését. Ehhez persze komolyabb „marketing”, több sikeres lépés szükséges részünkről. Mindenesetre „anonim” módon 6. számúként mellékeljük az alapító okiratot, abban a reményben, hogy másoknak (is) segíthet.

4. Társulás, együttműködés
A társulás önkormányzati alapjog, már az önkormányzati törvény is nevesített négy társulási formát (hatósági igazgatási, intézményirányító, körjegyzőség, közös képviselő-testület). Később megszületett a helyi önkormányzatok társulásairól és együttműködéséről szóló 1997. évi CXXXV. törvény, amely kapcsolódott az Ötv. társulási fejezetéhez és keretjelleggel rögzíti a társulások alapvető szabályait, teret engedve a speciális együttműködési szempontok ágazati előírásainak, az önkormányzatok megállapodásainak. A területfejlesztést szabályozó 1996. évi XXI. törvény is indokolttá tette ilyen célú kistérségi társulások megalakulását. A társulásoknak komoly szakirodalmi publikációs anyaga van, nemzetközi kitekintést nyújtva. Ezt részletesen nem elemzem, azért sem, mert mi nem éltünk még meg igazán működő társulást, csak tervezzük és most kezdjük gyakorolni ezt a formát, tehát tapasztalatunk nincs.

(A forrásjegyzékben néhány munkát megjelölök, amelyek tartalmazzák az eddigi együttműködési folyamat kritikáját, javaslatokat is adnak a kivezető útra.)

A másik visszatekintés elkerülését indokolttá tevő okom a Belügyminisztérium IDEA, vagyis a Közigazgatási Szolgáltatások Korszerűsítési Programja, amely e könyv írásakor éppen egy kormánydöntés után van. Az „idea” eszmét jelent, de a program számára a közigazgatás modernizációját, vagyis mozaikszó, az integráció, a decentralizáció, az Európai Unió és az autonómia szavak kezdőbetűiből. A Kormány célul tűzte ki a közigazgatás átfogó reformját, amelynek keretében ezen alapelvek mentén érvényesíteni kívánja a regionalitás, a teljesítményelv és a szakmai követelmények szempontjait, az európai uniós csatlakozásra való felkészülés követelményeit. E folyamat egyik középpontjában – a régiók új szerepe mellett – a kistérség komplex kialakítása áll, alulról szerveződő módon. 2002. év végén három munkacsoport alakult, amelyek a regionális intézményrendszer kiépítésére, a közigazgatási kistérségre, valamint az önkormányzati finanszírozás korszerűsítésére vonatkozó vitaanyagot dolgozták ki. Nekünk e helyen leginkább a kistérségi rész érdekes, nem kihagyva röviden a másik kettőt, különösen a finanszírozást.

A megjelent kistérségi kiadvány megállapítja, hogy napjainkban az e témával kapcsolatos kérdések a szakmai-tudományos kutatás előterébe kerültek. Ennek oka egyrészt, hogy egyes kistérségekben a hatályos jogszabályok keretei között alulról szerveződve új típusú önkormányzati együttműködés indult meg, másrészt egyes államigazgatási feladatok ellátása ezen a szinten zajlik. Mégis a kistérség közigazgatási helyének, szerepének terminológiájának tisztázatlansága jellemző, ilyen kategóriát a hatályos jogszabályok sem határoznak meg, a területfejlesztési törvény kivételével, amely tartalmazza a kiemelt kistérség, a kistérség, a térség és a városkörnyék fogalmát. Ugyanakkor jelenleg a kistérség sokféle értelemben használatos fogalom, hisz értjük alatta többek között:

· a területfejlesztési önkormányzati társulások működési területét,

· statisztikai kistérségként a területfejlesztés legkisebb területi egységét,

· az önkormányzati hatósági igazgatási társulások területét,

· a körzetközponti jegyző illetékességi területeként megjelenő körzeti igazgatási kistérséget (okmányiroda, gyámhivatal, építési hatóság, valamint egyes szociális intézményekkel kapcsolatos hatáskörök),

· önkormányzati közszolgáltatási ellátási körzetet (középiskolák, kórházak, rendelőintézetek),

· dekoncentrált szervek kirendeltségeinek illetékességi területét (pl. rendőrség, bíróság, ügyészség, földhivatal, munkaügy stb.),

· stb.

A szakértői javaslat a kistérség intézményesítésére irányul, amely alkalmassá válhat a közszolgáltatások térségi szintű ellátására, területfejlesztési és államigazgatási teendők elvégzésére, de nem válik általános önkormányzati szintté, hanem önkormányzati társulásként intézményesül. Az eddig ily módon helyenként már ellátott feladatkörökön túl új feladatként ide jelöli a kistérségi tervezést, a gazdaság- és turizmusfejlesztést is, egyebek mellett, azzal, hogy a tervezésnek nem szabad a szűken vett területfejlesztésre koncentrálnia csak.

A finanszírozás-korszerűsítési javaslat többek között igényli az önkormányzatok ellátási kötelezettségének (kötelező feladatok) újragondolását, nagyobb hangsúly helyezését a térségi szemléletre. A kistérségnek önálló gazdálkodási jogosítvánnyal rendelkező szintnek kell lennie, saját költségvetéssel és vagyongazdálkodási jogosítványokkal, saját erőt is biztosítva a pályázati úton elnyerhető támogatásokhoz. Jelenleg 7 területfejlesztési régió működik Magyarországon, amelyek egy kivételével három megyéből állnak. A vonatkozó vitaanyag európai kitekintéssel, itt is alternatívákat kínálva tesz javaslatot a regionális szintű intézményrendszer kiépítésére. (A reformfolyamatot jelen állapotában jól mutatja be Dr. Tóth Zoltán és Pál Tibor Magyar Közigazgatás, 2003. júliusi számában megjelent cikk 8.,11.sz. szakcikk.)

„A városok helye és szerepe a kistérségi közigazgatási rendszer kialakulásában” című, a Magyar Közigazgatás 2003. júliusi számában megjelent munkájában (10.sz. szakcikk) Somlyádiné Dr. Pfeil Edit elemzi a feladat- és hatáskörtelepítés, a kistérségi tervezés kérdéseit. A városok és vonzáskörzetük közös tervezési tevékenységétől elvárhatónak minősíti, „hogy az indokolatlan párhuzamos és pazarló önkormányzati fejlesztéseket a rendszer kistérségi szinten kiszűrje, s az önkormányzati ellátó-szolgáltató tevékenység ebben a léptékben összehangoltan valósuljon meg.” Álláspontja szerint: „a közigazgatási reformkoncepció egy amúgy is igen kicsi területi egység, a kistérség három funkciójára egymástól elválasztott szervezeti struktúrákat céloz meg létrehozni, … holott összekapcsolásuk nélkül épp a hatékonysági elem fog elveszni a közigazgatás számára. Tehát a kistérségi tervezésnek nem szabad csupán a szűken vett területfejlesztésre koncentrálnia.”
Az IDEA-közigazgatási reformprogram jelen állapotában nagy merészségre, méginkább jóstehetségre lenne szükség a településközi társulásos együttműködés országos tervekkel „klappoló” irányának alulról történő „eltalálására”. A sorsát illetően „tamáskodók” hivatkozhatnak számos eddigi reformkísérlet kudarcára, szép csendbeni kimúlására, én azonban nem vehetem fel ezt az alapállást. Nemcsak a választott mottó miatt, hanem legfőképpen azért, mert álláspontom szerint a települések együttműködésének nincs alternatívája, az „kikerülhetetlen korparancs”. Persze Hajdúszoboszló „szerencsés” város és kistérség, mert mindössze négy településből áll és ezt a helyzetet senki sem akarja megváltoztatni, ráadásul a négyből 3 település – régiós szinten mindenképpen, de országos összehasonlításban is – jó gazdasági helyzetűnek, megfelelő továbbfejlődési adottságokkal bírónak tekinthető. Ily módon mások számára még csak álom kategóriájába tartozó célokat, terveket is megfogalmazhat, kísérleti terepként szolgálhat, természetesen bekalkulálva a kudarc, a tévesztés lehetőségét is. A bizonytalan helyzet azonban nem eredményezheti mozdulatlanságunkat, inkább számításba kell vennünk a később esetleg szükségessé váló korrekciót is.

Ebből az alapállásból hoztuk létre az idén a „Nyugat-Hajdúsági Település- és Területfejlesztési Önkormányzati Társulás”-t, amely a környező települések számára is nyitott. Feladataként a következőket határozták meg az alapító képviselő-testületek:

· meglévő fejlesztési programok, projektek összegyűjtése, kistérségi fejlesztési koncepciók, programok elkészítése, továbbfejlesztése;

· a kistérség fejlesztési programjainak összehangolása, a térségre kiterjedő fejlesztések és idegenforgalmi tevékenység közös szervezése és megvalósítása;

· a kistérség társadalmi-gazdasági és táji környezeti helyzetének, adottságainak megfelelően a kistérség menedzselése, a jövedelemtermelés, a bel- és külföldi befektetések gazdasági és környezeti feltételeinek segítése, kapcsolat kiépítése más bel- és külföldi kistérségekkel;

· javaslatok kidolgozása a helyi és külső erőforrásokon alapuló térségmegújításra és ezek alapján stratégiai döntésekre;

· a kistérség település, kulturális értékeinek, hagyományainak feltárása és ápolása, új értékek megteremtésének elősegítése;

· az egyes települések érdekeinek összehangolása és képviselete, az információ-csere, a kölcsönös tájékoztatás, szakmai tanácsadás;

· a társulásban részt vevő településeken korszerű közigazgatási módszerek és informatikai alkalmazások bevezetése, összehangolása, fejlesztése, valamint a közszolgáltatások minőségi színvonalának emelése.

A társulás mindezeknek megfelelő vállalkozási tevékenységet is kíván folytatni (pl. időszaki kiadvány kiadása, utazásszervezés, hardver-szaktanácsadás, szoftverkiadás, adatfeldolgozás stb.), titkári feladatait Hajdúszoboszló mindenkori jegyzője látja el, míg az elnökök évenkénti rotációval a polgármesterek. Aktuális teendőnk néhány pályázat benyújtása, illetve a kistérség fejlesztési programjának, jövőbeni pályázati projektjeinek összeállítása, beleértve a kistérségi informatikai stratégiát is.

Amikor azt állítottam, hogy a településközi együttműködésnek nincs alternatívája, azért is tettem, mert az önkormányzati területen bárhová tekintek, számtalan, hatékonyan csak (kis)térségi szinten ellátható feladatcsoportot látok. Emellett külön öröm számomra, hogy hivatali kollégáim körében látok olyan, részben szabad szellemi kapacitást, amely a város mellett egy település-együttes megfelelő menedzselését, fejlesztését is el tudja látni, különösen akkor, ha bekapcsolódnak azok szakemberei is. A szükséges technika, technológia paraméterezésénél pedig lépten-nyomon abba ütközünk, hogy az nehezen méretezhető a viszonylag kicsi Hajdúszoboszlóra, nagyobb léptéket is ki tud szolgálni. Tehát nem kevés önkormányzati-jegyzői-hivatali feladat nagyobb méretben jobban szervezhető, könnyebben, gazdaságosabban alakítható ki és tartható fenn a tárgyi, személyi feltételrendszer, biztosítható a hatékony fellépés. Melyekre gondolok, íme a „csokor”:

· közterület-felügyelet,

· mezőőrség,

· katasztrófavédelem,

· honvédelem, 

· közlekedési igazgatás

· ügykezelés (iratelőállítás, sokszorosítás, iratkezelés)

· temetőfenntartás, üzemeltetés, illetve annak felügyelete, ellenőrzése,

· növényvédelmi hatósági és nem hatósági feladatok,

· ebekkel, veszélyes ebekkel, állatvédelemmel kapcsolatos teendők,

· hulladékgazdálkodás,

· környezetvédelem, természetvédelem,

· szabálysértés,

· birtokvédelem,

· telepengedélyezés,

· pénzügyi-gazdasági ellenőrzés,

· adóellenőrzés,

· végrehajtás,

· adó- és értékbizonyítvány kiadása,

· főépítészi feladatok,

· jogi képviselet jogtanácsosi teendők.

A megjelölt feladatok egy része térségi körbe sorolásának különböző egyedi okai is vannak, az általánosak mellett. Jelentős részüknél olyan speciális szakértelem szükséges, amelynek biztosítása különösen községnél nehéz (pl. közlekedés, növényvédelem, környezetvédelem, adóellenőrzés, főépítész), vagy a kis előfordulási gyakoriság miatt a szakember a munkaidejének nagy részét „alantas” munkával kényszerül tölteni. Másik szempont, hogy nem települési szintű intézéssel elkerülhető a hatékony fellépés sérülése helyi érdekek, ismeretség miatt, például a közterület-felügyelet, szabálysértés, birtokvédelem, telepengedélyezés, pénzügyi-, illetve adóellenőrzés, végrehajtás esetében. A következő indok azok köre, amelyeket az önkormányzatok és hivatalaik egyáltalán, vagy csak részben nem, de jellemzően nem az előírt, elvárható szakmai színvonalom látnak el (pl. katasztrófavédelem, honvédelem, környezetvédelem, közlekedési igazgatás, növényvédelem, állatokkal kapcsolatos teendők, hulladékgazdálkodás, de ilyen a pénzügyi- és adóellenőrzés, a végrehajtás, a főépítészi teendők is).

A leírtak mellett egyre inkább vannak a hivatalvezető jegyző által megoldandó olyan feladatok, amelyeket jogszabályok direkten, különösen munkakörökként nem határoznak meg, ám nélkülözhetetlenné vál(hat)nak a korszerű, hatékony önkormányzati-hivatali működésben, társulással pedig könnyebben teljesíthetők.

Ezek szerintem a következők:

· térségmenedzser,

· pályázati referens (pályázatfelelős),

· idegenforgalmi referens,

· adatgazda (adatfelelős), adatvédelmi felelős,

· informatikai referens,

· rendszergazda informatikusok,

· kommunikációs (PR, marketing és sajtó) felelős,

· humánpolitikai referens,

· pénzügyi-gazdálkodási szakértő,

· oktatáspolitikai referens,

· kulturális referens,

· szociális ellátási referens, 

· belső ellenőr,

· intézményi revizor,

· könyvvizsgáló,

· minőségügyi vezető.

E munkakörök lényege, hogy egy-egy fontos területet viszonylagos, de megfelelően nagy önállósággal visz betöltője, közreműködik a stratégiaalkotásban, megvalósításban, az „újdonságok” felkutatásában, adaptálásában és alkalmazásában (innováció és kreativitás). E „szakértelmeket” külsőktől megvásárolni nem biztos, hogy célravezető megoldás, hisz a felkészültség, tapasztalat mellett a helyismeret, a viszonyok-körülmények ismerete (taktika) is fontos.

Akkor hát irány a társulás, ám van – legalább – két komoly akadály. Az egyik, hogy a társulásokat a képviselőtestületek hozhatják létre, még jegyzői feladat- és hatáskörökre vonatkozóan is. A másik, hogy ezen feladat- és hatáskörökhöz nem, vagy nem elégségesen járul állami költségvetési finanszírozás. Mindezek miatt célszerűnek tűnik első lépésben az együttműködés, amelyet a társulási törvény 19.§-a az alábbiak szerint határoz meg:

„A helyi önkormányzatok képviselőtestületei, bizottságai, polgármesterei, jegyzői, a képviselőtestületek intézményei, társulásai feladatkörükben egymással, illetve más jogi személlyel és jogi személyiséggel nem rendelkező szervezettel eseti és rendszeres kapcsolatot alakíthatnak ki, tanácskozásokat, közös rendezvényeket szervezhetnek tapasztalataik kölcsönös átadása, a helyi sajátosságoknak megfelelő szervezeti megoldások, kulturális és egyéb feladataik hatékonyabb, eredményesebb és színvonalasabb ellátása, valamint a lakosság önszerveződő közösségeivel, a társadalmi és érdekképviseleti szervekkel való hatékonyabb és szélesebb körű együttműködés érdekében.”

Mi a kistérségünkben – a későbbiekben más településeket is megcélzó – „Térségi Igazgatási Szolgáltató Társulás („TISZT”) létrehozását akarjuk, egyfajta „franchise”-ként kialakítható és később másoknak is terjeszthető módon. Egyenlőre mintaprojektként, remélve az állami szakértői és anyagi támogatást is hozzá, természetesen lehetőség szerint pályázatokat is benyújtva. A társulásba vonandó feladatcsoportok között vannak pénzt termelők és pénzt fogyasztók. A pénzt hozók körében a saját bevételekben hozhat többletet az adóellenőrzés, -behajtás, -végrehajtás és a pályázati pénzeket is célba vesszük. Az állítást megerősíti, hogy adóellenőrzési szakértői munkacsoportunk a Városi Jegyzők Egyesülete égisze alatt már az ország számos településén bizonyította ezt. Az adóbehajtás, végrehajtás hatékony végzésére pedig partnercégünkkel egy a piaci szférában már jól teljesítő kanadai szoftvert („Collect”) adaptáltunk és működtetünk, egyenlőre csak a hajdúszoboszlói hivatalban. A behajtás, végrehajtás társulásos rentabilitását a kaposvári végrehajtási társulás eredményei is igazolják. Az előkészületeket megtettük, de a tavalyi választási év a megalakulásra nem volt alkalmas. Idén pedig az IDEA-program mellett várakozásra kényszerítő tényező az új közigazgatási hatósági eljárási törvény elfogadása, mert a tervezet a teljes végrehajtási eljárást körzetközpontba tervezi telepíteni.

5.  Képzés, továbbképzés
A köztisztviselők jogállásáról szóló 1992. évi XXIII. törvény 33.§-a előírja, hogy a köztisztviselő jogosult az előmeneteléhez és köteles a központilag, vagy a közigazgatási szerv által előírt képzésben, továbbképzésben, vagy átképzésben – ideértve a közigazgatási vezetőképzést is – (a továbbiakban együtt: továbbképzés) részt venni. Az iskolarendszeren kívüli továbbképzés pénzügyi feltételeit az éves költségvetési törvényben kell biztosítani. A közigazgatási szerv az előmenetelhez és a központilag, vagy a közigazgatási szerv által előírt iskolarendszeren kívüli továbbképzés előzőekben nem említett feltételeit köteles biztosítani. A köztisztviselők továbbképzésének rendszerességét és tervszerűségét középtávú és éves tervek alapján kell biztosítani.

A törvény hivatkozott szakaszának indokolása leszögezi, hogy a közigazgatás szakmaiságának érvényesítése és annak megvalósítása jelentős közérdek, mivel alapvetően meghatározza a hivatali szervek kifelé ható működését. A köztisztviselőnek alanyi jogosultsága van arra, hogy az előmenetelhez előírt képzésben, továbbképzésben, vagy átképzésben részt vegyen. Az ehhez szükséges feltételeket a közigazgatási szervnek kell biztosítani, illetve a költségeket finanszírozni. A továbbképzésben kiemelt szerepet játszik az alap-, illetve szakvizsga, ezek mellett meghatározó az önképzés és az ehhez kapcsolódó fakultatív ismeretszerzés is. Általában szolgálati és karrierjellegű képzést különböztetünk meg. Az előző kötelező, államilag irányított és ingyenes. Az utóbbi önkéntes, s rendszerint a munkáltató ösztönzésével, illetve elismerésével párosul. Az indokolás megállapítja, hogy a köztisztviselői továbbképzés rendszeressége korántsem éri még el azt a szintet, ami kívánatos lenne jelen körülmények között. Rövidtávú célkitűzés, hogy legalább arra a szintre kerüljön vissza, ami 1991. előtt jellemezte a közigazgatást. A köztisztviselők továbbképzésének kormányzati felelőse a belügyminiszter. Feladata, hogy szervezze, összehangolja a képzést, továbbképzést, átképzést, s ellássa a közigazgatási vezetőképzéssel kapcsolatos teendőket. Ebben segítik a közigazgatási hivatalok, amelyek működési területükön a köztisztviselők továbbképzését szervezik és koordinálják. A vezetőképzés átalakításának célja, hogy a közigazgatási szervezet hatékony működéséhez, a megváltozott feltételekhez szemléletében, módszereiben rugalmasan alkalmazkodni tudó, szakismereteit folyamatosan bővítő, s nem utolsó sorban korszerű szervezési eljárásokat ismerő, dönteni képes, idegen nyelven beszélő vezetők hozzák a döntéseket a közigazgatásban. A jogszabályi kényszer azonban önmagában nem elegendő ahhoz, hogy eredményes legyen a köztisztviselők továbbképzése. A jelenleginél vonzóbb anyagi ösztönzésre is szükség van, amely képes az előrehaladáshoz szükséges vizsga teljesítésére sarkallni a köztisztviselőt. A köztisztviselők továbbképzése és a vezetőképzés rendszeressége, tervszerűsége érdekében a Kormány négy évre szóló országos középtávú továbbképzési, vezetőképzési tervben határozza meg a köztisztviselők továbbképzésének általános elveit, céljait, a vezetőképzéssel kapcsolatos igényeket. Ez alapján készülnek az éves tervek, amelyek tartalmazzák a részletes információkat, valamint a programok támogatását, finanszírozását biztosító pénzügyi forrásokat. (Számunkra a közigazgatási hivatali terv az irányadó.) Mindezek alapján a közigazgatási szervek kötelesek helyi és éves továbbképzési tervet készíteni. A köztisztviselői képzésekkel, vezetőképzésekkel kapcsolatos ellenőrzési feladatokat az önkormányzatoknál a közigazgatási hivatal vezetője látja el.

Ez tehát a hatályos törvény és indokolása. Az önkormányzatiság első éveiben megfelelő továbbképzés, ismeretbővítő lehetőség az önkormányzati köztisztviselők részére nem volt. E területre piaci cégek „csaptak le” és számunkra megfizethetetlen áron kínálták programjaikat, amelyeknek ráadásul általában a szakszerűségével is gond volt. Tehát meg kellett – volna – a piacról vásárolnunk azt az információt is, ami elengedhetetlen volt a nagyszámú új teendő megfelelő elvégzéséhez. Emiatt is jöttek létre az országban a területi jegyzőklubok, amelyek ezt az űrt – is – igyekeztek betölteni. A későbbi évektől a közigazgatási hivatalok rendszeresen tartanak szakmai napokat, amelyek bár olcsóbbak, mégis általában komoly anyagi terhet jelentenek a hivataloknak.

Hogyan lesz ezután? Reméljük teljesül az 1020/2003. (III.27.) Korm. határozattal elfogadott, 2003.-2006. évekre szóló középtávú terv a köztisztviselők továbbképzéséről és a közigazgatási vezetőképzésről. Ez stratégiai célként jelöli meg, hogy – a folyamatos önművelés igényére és követelményére építve, a munkáltatói kötelezettségekre figyelemmel, központi költségvetési és egyéb pénzügyi források felhasználásával – olyan felkészültségű közigazgatási kar álljon a nemzet szolgálatára, amely a polgárok ügyeit és a közigazgatás más feladatait a fejlett közigazgatási rendszerek színvonalán, a szolgáltató közigazgatás követelményeit érvényesítve, hatékonyan, eredményesen, szakszerűen és etikusan képes intézni. A stratégiai cél megvalósulása érdekében (többek között):

· a továbbképzési rendszer segítse elő, hogy a köztisztviselői kar egészében erősödjön a kormányprogram – hatékony, ügyfélbarát, a szolgáltató közigazgatás követelményeinek is megfelelő – végrehajtásának képessége,

· a köztisztviselői kar váljék alkalmassá az EU csatlakozásra és a taggá válást követő közigazgatási feladatok végrehajtására,

· a továbbképzések segítsék elő az átlátható, a nyilvánosság ellenőrzése alatt működő, etikus közigazgatás megerősödését,

· a vezetők a közigazgatás minden szintjén váljanak képessé a korszerű vezetési, minőségbiztosítási és – fejlesztési módszerek, eszközök, technikák és technológiák alkalmazására.

Az intézkedési tervrész számos programot tartalmaz határidőket is megjelölve a miniszterek számára. Tárgyunkat illetően kiemelendők az alábbi tervezett továbbképzési programok:

· a közigazgatásban alkalmazható korszerű munkaszervezési, minőségbiztosítási és –fejlesztési, hatékonyságmérési, ügyintézési, döntés-előkészítési, teljesítményértékelési módszerek,

· vezetői kommunikációs, stratégiai- és programtervezési, program-végrehajtási, programértékelési, továbbá szervezetfejlesztési képességek erősítése,

· a jegyzők továbbképzése keretében kidolgozandó önkormányzati támogatások pályázati ismeretanyagát összegező anyag,

· ECDL Start számítógép-alkalmazói távoktatási program,

· idegen nyelvi képzés.

Ilyen jellegű továbbképzésekre már régen szükségünk lenne, napjainkban pedig elodázhatatlanná vált, az „európai közigazgatási térbe” bekapcsolódásunk miatt.

A „központilag” szervezett, a munkáltató által kötelezettségként előírt képzések, továbbképzések mellett – hosszú ideig: helyett – kiemelt fontosságú az önképzés, tárgyunkat illetően különösen. E körben szólni kell egy vadonatúj országos kihatású kezdeményezésről. Ez pedig az Intelligens Társadalom Szakmai Tudományos Társaság E-Government Szakbizottságának és a Budapesti Közgazdaságtudományi és Államigazgatási Egyetem Államigazgatási Kara Közigazgatás-szervezési és Urbanisztikai Tanszéke E-Government Kutatócsoportjának (hű de hosszú!) „IKON – Interaktív Önkormányzat On-line” közös programja. Az egyedülálló kezdeményezést az Informatikai és Hírközlési Minisztérium, a Belügyminisztérium és a Miniszterelnöki Hivatal is támogatja. Része egy minden kistérség számára megtartandó előadássorozat és gyakorlati bemutató, továbbá egy kéthetente minden önkormányzathoz eljutó (lefűzhető) információs anyag, amely az elektronikus önkormányzás csomópontjait járja körül tematikusan. (Emellett egy „Intelligens Település” verseny is, nagy értékű fejlesztési támogatás díjakkal.) Az információk, tájékoztató anyagok a „http:/ikon.itarsadalom.hu” oldalon érhetők el.

Napjainkban elérhető áron kaphatók az informatikát „ECDL-szinten” bemutató távoktatási anyagok, amelyek egyedi gépen, de különösen belső hálózaton elhelyezve segíthetik a köztisztviselők informatikai ismereteinek megalapozását, fejlesztését. Ugyanezt lehetővé teszik a szoftverekben levő „help-(segítség)” funkciók is. Mindössze minimális szándék, egy pici bátorság és természetesen számítógép, avagy alkalom, no meg erre fordítható idő szükséges a számítógépes világgal barátkozáshoz. Magam a mobiltelefon – amely szintén számítógép – példáját szoktam felhozni ilyenkor, amellyel – természetesen kényelmi szolgáltatásai, használati értéke miatt – könnyen barátkoztunk meg, napi eszközként alkalmazzuk. A számítógéppel ugyanilyen könnyen elérhető ugyanez, csak legyen akarat, mert nélkülözhetetlenné válik a közigazgatási munkában is. Minimális WINDOWS alapismeretekkel percek alatt meg lehet tanulni „internetezni” is, természetesen nem programozói, hanem készség szinten, ami általában elég is.

Ezek után nézzük meg, hogyan próbáltuk mi az utóbbi években megoldani a leírtakon túli módon is az „önképzést”, a hivatalfejlesztés, korszerűsítés, az informatika területén. Úgy, hogy évről-évre modul távoktatási anyagokat vásároltunk egy cégtől, dolgozóink 90 témakörből választhatnak, lépésről-lépésre előrehaladva az adott témakörben, vagy új tárgykörre váltva. A rendszer táv-tesztvizsgát is lehetővé tesz, írásbeli dokumentummal igazolható a stúdium elvégzése. Ízelítőül a fő témakörök: vezetés, készségfejlesztés, személyiségfejlesztés, Európai Unió, angol-német kreatív nyelvtanulási anyag, informatika, minőségügy, környezetvédelem. Az önképzést „a dolgozók zsebében” is honoráljuk, ez átvezet a következő részhez.

6.  Motiválás
A motiválás egyik fontos eleme a képzés, mert a tudás, az ismeret az igényt is felkelti, ráébreszt(het) a jelenlegi helyzet tarthatatlanságára, javításának szükségességére és lehetséges módszereit is kézbe adhatja. Egyértelmű azonban, hogy az ösztönzésnek is a pénz a legfőbb eszköze. Kérdés azonban, hogyan lehet a „nomenklatúra” köztisztviselői rendszerben plusz juttatásokat nyújtani a teljesítménnyel igazolt többletmunkáért, kreativitásért. (Sohasem felejtem el a „nomenklatúráról” egy megyei jogú város első ciklusbeli polgármesterének álláspontját, aki kívülről hozzánk érkezve ezzel kapcsolatos véleményét így fogalmazta meg egy szakmai konferencián: „A közigazgatásban csak öregedni érdemes!”) Ezzel többen próbálkoznak folyamatosan, mi is ezt tettük és tesszük. Bár a leginkább a közigazgatási-, vagy munkajogviszonyban töltött idő szerinti fizetési előmenetelt biztosító rendszer az utóbbi időben előnyére is változott, mégis „vezetőnek” kell lenni az elfogadható illetmény biztosíthatóságához. Mit kezdjünk ebben a helyzetben a hivatal meghatározó, előrevivő „kulcsembereivel” – vezetők, egy-egy területet önállóan és felelősséggel vivő szakértők -, akik esetében „személyileg” is fontos, hogy kiemelkedő képzettségük, rátermettségük, tapasztalatuk, helyismeretük, kimagasló munkavégzésük, nagy munkabírásuk, feladat-, jog-, és felelősségi körük súlya okán ők dolgozzanak az adott helyen, az adott munkakörben, mert kiesésük másokénál komolyabb fennakadást okoz a hivatali működésben, nehezebben pótolhatók. (Külön gond volt éveken át a helyi viszonyítás a közalkalmazottakhoz, akik a köztisztviselőknél „nominálisan” kevesebbet kerestek. Ez megszűnt mára, már csak ezért is örüljünk neki.) Mi mindenesetre 1996-ban készítettünk egy egységes „települési közszolgálati elismerési, javadalmazási, juttatási és érdekeltségi rendszer”-t, amelyet a képviselőtestület – is – elfogadott. (7. számúként mellékeljük.) A helyi szabályozás alapelvei:

· a közszolgálati dolgozókra (közalkalmazottak, köztisztviselők) az azonos követelményekhez járuló egyforma jogosultságok vonatkozzanak, a köztisztviselői, illetve közalkalmazotti törvény teremtette indokolt és szükséges különbségek mellett;

· a rendszer ugyanazon kiindulópontból egységesen vonatkozik a teljes települési önkormányzati közszolgálati szféra valamennyi dolgozójára;

· nem csupán megfelelően dotálni próbálja a munkaköri kötelezettség mindenkitől elvárható szintű teljesítését, hanem a „többlet” honorálását is igyekszik biztosítani (a „többlet” kategóriájába tartozhat például az ötletek és azok megvalósítása, máshol alkalmazott módszerek adaptálása, jelentős többletmunka, vagy felelősség önkéntes vállalása, egyéb szellemi teljesítmény: feladat-ellátási, szervezési hatékony megoldások, pályázatkészítés, pályázatnyerés stb.);

· nem igényel jelentős előzetes költségvetési plusz fedezetet, hanem megteremtődő forrás (megtakarítás, többletbevétel) utólagos felhasználásával segít;

· az alapszerű kezelés azok részére is lehetővé teszi a juttatást, akik tevékenységének anyagi eredménye csak később, vagy egyáltalán nem jelentkezik.

A nem igazán erre felépített jogi környezetben hogyan lehet egy ilyen rendszert kialakítani és működtetni? Úgy, hogy célravezető jogértelmezés, a lehetőségek, „kiskapuk” folyamatos, keresése, megtalálása is alkalmazhatóvá tétele szükséges. A javadalmazás (illetmény, jutalom, céljutalom, más eseti anyagi többletjuttatás) terén a korrigálható nomenklatúra-rendszer a rutinfeladatokat teljesítő, végrehajtó személyzet esetében lehetővé teszi a teljesítményrendszerre alapozott indokolt különbségek érvényesítését közöttük. Másként áll a helyzet a stratégiai gondolkodó, munkaköri kötelezettségen túli jelentős többlet-szellemi teljesítményt nyújtó „kulcsemberekkel”, különösen a fiatalabb, nem vezető beosztásúakkal. Velük mit lehet tenni? Célszerűen azt, hogy az önkormányzati tervezési szisztémára alapozva a teljes települési önkormányzati szférában teljesítmény-, innováció-, és minőségorientált munkaköröket is kialakítunk, amely alapján a többletteljesítmény mérhetővé válik és a minimálisan kötelező, besorolás szerintin túli javadalmazásuk ehhez igazodik. Tehát ahogy hierarchia van az önkormányzati szervezeti struktúrában, eltérő feladat-, jog-, és felelősségi körrel, ugyanilyet igyekszünk érvényesíteni a javadalmazásban is. Vagyis – a képviselőtestületnek – el kell dönteni (és a jogszerű lehetőségek kihasználásával érvényesíteni), hogy a polgármester javadalmazását 100 egységnek véve mennyi legyen a jegyzőé, a hivatali szervezeti egységvezetőké, az intézmény- és cégvezetőké, valamint az egyéb „kulcsembereké”.

Ugyanerre alapozható az „elismerési” szisztéma, amely nem elsősorban anyagiakat, hanem erkölcsi megbecsülést jelent. A „skála” a „polgármesteri kézfogástól és vállveregetéstől” az önkormányzat által alapított és adományozott, valamint az országos kitüntetésekre javaslattételig terjed. (Talán valakinek segít, hogy 8. számúként mellékelem a hajdúszoboszlói kitüntetési rendszer rövid leírását, amelyet önkormányzati rendeletben fogadott el a képviselőtestület.) Az ünnepélyes alkalmakkor történő „köszöntések”, elismerések – akár személyes, akár írásos – jelentősége nagy lehet, a nemes és jótékony hatású gesztus az anyagiak hiányát is kompenzálhatja. Nem feltétlenül kell nagy ceremóniára gondolni, mert egy arra érdemes jó, a közösség számára hasznos cselekedet képviselőtestületi ülésen történő nyilvánosságra hozatala is hatásos lehet. Az országos kitüntetésekre javaslattételhez pedig ismerni kell egyrészt az adományozhatókat, másrészt az arra érdemes személyeket. Erre egy „kitüntetés-regiszter” alkalmas lehet, amelyet célszerűen a személyzeti munkatárs kezelhet.

A juttatási rendszer kiindulópontja az, hogy a meglevő, keletkező forrást a leginkább köztehermentes, a dolgozók zsebébe minél több forintot tevő módon használjuk fel. Ezért a szisztéma ezen részét folyamatosan a változó jogszabályokhoz, szabályozókhoz kell igazítani. Nálunk éveken át eredményes volt a „ruhapénz-fizetés”, majd a már említett távoktatás. Utóbbival az ismeretek bővítésén túl egy alapítvány segítségével TB és adómentesen a bruttó összeg 70%-a került mintegy „jutalomként” dolgozóinkhoz. A helyzet itt is megváltozott, hisz belépett az ÁFA, így már nemigen „éri meg” ez a forma, ezért vizsgáljuk az új lehetőségeket. Ilyen lehet az otthoni számítógéphez és Internet eléréshez juttatás (Sulinet Expressz, munkavállalói PC program), valamint az üdülési hozzájárulás. Évek óta nyújtott juttatási formáink az említetteken kívül: lakásépítés, vásárlás munkáltatói támogatása erre létesített közszolgálati alapból, önkéntes nyugdíjpénztárban a havi munkabér 2%-ának megfelelő munkáltatói hozzájárulás minden közszolgálati dolgozónak, emellett szűkebb, indokolt körnek költségtérítési átalány, illetve egyes közszolgáltatások (pl. hulladékszállítás) kedvezményes igénybevétele. Fontos elem a tanulmányi támogatási és ösztöndíj rész, amely azonban nem működik a megcélzott széles körben, ám a költségvetési szervek vezetői forrásaik terhére kötnek ilyen szerződéseket. A hivatalban évek óta 10-15 kolléga folytat iskolarendszerű tanulmányokat szerződés alapján, a munkakör ellátásához előírt, avagy azt hatékonyabban biztosító, - újabb – diploma megszerzéséért. Így elértük, hogy „kulcsembereink” jellemzően több diplomával rendelkeznek.

Az érdekeltségi rendszer forrásaként és a munkájuk eredményeként „direkt” anyagi hasznot nem hozók honorálhatósága érdekében alapot (vagy alapokat) célszerű létrehozni („Közszolgálati Innovációs Alap”). Ez a megtakarításokból, többletbevételekből, illetve a költségvetésben e célra tervezett előirányzatból állhat össze. Jogszabály jelenleg csak az adóhatósági dolgozók érdekeltségi rendszerét említi, ennek egyedüli alkalmazása azonban ellenérzést kelt a hivatal többi dolgozójában, méltánytalan. Megjegyzem nálunk speciális adóérdekeltségi rendszer működik. Lényege, hogy teljesüljön bármennyire – volt 150%-os évünk is – az adóbevételi terv, ettől még senki nem kap egy fillér érdekeltségi juttatást sem. Kapnak viszont az adóellenőrzésekből feltárt és befolyó, valamint a behajtásból, végrehajtásból, illetve a hátralék-szankciókból keletkező többletbevételből. Az adóellenőrzéseket tervszerűen és eredményesen végzi egy belső- és külső szakértőkből álló csapatunk, amely már az ország sok településén bizonyított – és továbbiakban szeretne még – jegyzőegyesületi égisz alatt. Ha valaki azt gondolná erre, hogy bennünket és csapatunkat az ellenőrzöttek gyűlölik, akkor téved, fellebbezés, bírósághoz fordulás is csak egy-két esetben fordult elő. Egyébként pedig a helyi társadalommal szemben az a méltányos és igazságos, ha az adóviselési képességgel rendelkezők a közösségi célú adókat hiánytalanul megfizetik, így teremthető és tartható fenn megfelelő adófizetési morál. Éppen ezen alapelv miatt végezzük egyre hatékonyabban a behajtást, végrehajtást is. 
No de térjünk vissza az érdekeltségi rendszerhez általában. Az érdekeltségi alapból (céljutalom-keret) azok részesedhetnek elsősorban, akik 

· a feladat hatékonyabb, takarékosabb, korszerűbb, „ügyfélbarátabb” ellátását biztosító ötletükkel,

illetve

· mások ötleteinek megvalósításával (adaptálásával),

vagy

· munkaköri kötelezettségeiken túli tevékenységgel,

avagy

· munkaköri kötelezettségek körébe tartozó, de jelentős többletmunkával járó munkavégzéssel

a bevételeket jelentősen növelik, illetve kiadás-megtakarítást, avagy hatékonyabb önkormányzati feladatelátást tesznek lehetővé, vagy növelik a település, az önkormányzat, a munkahely imázsát, presztizsét.

Mivel a közalkalmazotti törvény nem tartalmaz felhatalmazást önkormányzati rendelet alkotására, képviselőtestületi határozattal célszerű a keretszabályozást elvégezni. Ezt nálunk a testületi előterjesztések rendjének szabályozása (SZMSZ) alapján „várospolitikai súlyú kérdésben történő állásfoglalás”-ként, mintegy „ciklusprogram-részként” oldottuk meg. A testületi keretdöntés irányadó volt a kollektív szerződések megkötésénél, orientálta és értelmes, önkormányzati szinten egységes mederbe terelte azokat. A komplex közszolgálati rendszer célja az önkormányzati feladatellátás segítése, a kiemelkedő teljesítmények ösztönzése és honorálása, a tartalékok feltárásával a célszerűbb, hatékonyabb gazdálkodás, a fejlesztés, korszerűsítés új forrásainak megteremtése, valamint a jogszabályi lehetőségek jobb kihasználásával a közszolgálati dolgozók egységes alapelveken nyugvó megbecsülése. Természetesen minden eleme – még? – nálunk sem érvényesül, azonban „pro és kontra” az egészre lehet hivatkozni, segítségével sikerült tartós fegyverszünetet kötni a közalkalmazotti-köztisztviselői „helyi háborúban”, a képviselőtestület pedig fontos lépést tett az egységes közszolgálati szabályozás irányába.

V. 
CÉLSZERŰ, HATÉKONY MEGOLDÁSOK

E fejezet azokat a lehetséges és szükséges lépéseket veszi sorra, amelyek elvezet(het)nek bennünket a (közel?) jövő modellértékű, korszerű hivatalához.

A következő részek a lépések sorrendjét is adják, ezeket célszerűen egymás után kell megtennünk ahhoz, hogy megfelelő eredményt érjünk el. Az időről-időre felszínre kerülő országos célú közigazgatási reformprogramok mellett indokolt a közigazgatás folyamatos racionalizálása (ésszerűsítése), hisz sohasem mondhatjuk, hogy elértük a lehetséges legtökéletesebb állapotunkat. Az ésszerűsítés mindennapos működésünk javítását szolgálja, jórészt munkaszervezési intézkedésekkel, új megoldások alkalmazásával, a meglevő jogi keretek között és eljárásrendben (legfeljebb ezeket feszegetve). Mindez helyi elhatározással és kivitelezéssel lehetséges (pl. egyszerűbb ügymenet, rövidített ügyintézési határidők, ügyfélszolgálati irodák, informatikai és más technikai korszerűsítés).

1.  Igazgatásszervezés
A közigazgatási szerv működésének alapja az, hogy tisztában legyünk feladatainkkal, hatásköreinkkel. Ez az elmúlt több mint tíz évben, de napjainkban sem, nem egyszerű feladat, a számos jogszabályváltozás, valamint a képviselőtestületek által önként vállalható, jellemzően a hivatal által végzendő feladatok miatt. Ezért az önkormányzati érában a Hajdú-Bihar Megyei Önkormányzat Informatikai Központjával közösen elsőként a feladat, hatásköröket kezelő számítógépes szoftvert készítettük el. Tartalmazza az összes önkormányzatra és szerveire vonatkozó valamennyi feladat- és hatáskört, s az azt megállapító jogszabályhelyet. Emellett meghatározza jellemzőiket, vagyis, hogy az adott feladat, hatáskör

· mely önkormányzatra vonatkozik,

· önkormányzati, vagy államigazgatási jellegű-e,

· ezen belül hatósági jogkör, avagy sem,

· kötelező (országos jogszabály által előírt), vagy helyileg önként vállalt,

· átruházható, vagy nem,

· kezeli az átruházás tényét.

Lekérdezési lehetőség több feltétel szerint biztosított, hatáskör, jogszabály, kulcsszó, illetve a gyakorló szerint. Helyi adaptációval fel lehet tölteni a képviselőtestület által önként vállalt feladatokkal, hatáskörökkel, az egyes feladatokhoz, hatáskörökhöz hozzá lehet rendelni a hivatal belső szervezeti egységeit, az ügyintézőket, szoba- és telefonszámokat, más elérési lehetőségeiket (pl. e-mail cím, fax). Ily módon a szoftver nemcsak feladat, hatáskör nyilvántartás, hanem igazgatásszervező eszköz lehet. Ugyanis segítségével 

· bármikor megállapíthatók az adott önkormányzat és szervei aktuális feladatai, hatáskörei,

· bármelyik szervezeti egység feladatjegyzéke, mindegyik dolgozó munkaköri jegyzéke friss, könnyen kezelhető,

· az ügyfelek is könnyen (ügyfélszolgálaton, Internet-en, teleházban) tájékoztathatók arról, hogy az adott ügyet a konkrét hivatalban ki intézi.

A szoftver használatával csekély összegért megtehető az első lépés a hivatal szervezettségének növelésében, informatikai támogatással a kor követelményeinek megfelelően. (Más ilyen szolgáltatást nyújtó, programról nincs tudomásom.) A Belügyminisztérium negyedévenként eljuttat az önkormányzathoz egy „Hatásköri Jegyzék” című hivatalos kiadványt, ez azonban csak az önkormányzati szervet, a hatáskört és jogszabályhelyet tartalmazza (pusztán egy regiszter).
A személyi állományt és a szervezeti felállást folyamatosan hozzá kell igazítani a változó, jellemzően növekvő, újabbal bővülő feladat és hatáskörökhöz. Ez könnyebben sikerülhet, ha az állami költségevetés támogatást ad hozzá (pl. okmányiroda fejlesztés), ellenkező esetben a takarékos foglalkoztatási formák (pl. munkaügyi támogatással) segíthetnek a csapatkialakításban, csapatépítésben.

Az igazgatásszervezés része az ügyvitelszervezés, amely alapvető fontosságú racionalizálási lépéssorozat. A Magyary-iskolához tartozott Fluck András részletes vizsgálati metodikát dolgozott ki az ügy- és intézési menetek elemzésére, amelyet akkori konkrét ügyekre is alkalmazott. Az általa kitalált módszertan ma is használható résztechnika, lényege, hogy a munkafolyamatokat alkotóelemeire bontja és azokat grafikusan is ábrázolja. Vizsgálata az esetleges fölösleges mozzanatok és a párhuzamos ügyintézés kiszűrésére, valamint a mozzanatok helyes logikai sorrendbe állítására irányult. A vizsgálattal optimalizált munkafolyamat legésszerűbb megoldásként, „ügymenet-modellként” az ügyintézők részére kötelezően alkalmazandóként előírható. Újabb ügymenet-modellek hazánkban Dr. Berkes József munkássága nyomán jelentek meg a 70-es években, iratmintákat is tartalmazva. Napjainkban az ESZCSM szociális igazgatási mintahely programja keretében Dr. Csuth Sándor, az „államigazgatási főiskola” tanára végezte el a szociális igazgatási folyamatok igazgatásszervezési elemzését, tapasztalatai egyáltalán nem szívderítőek.

Dr. Csuth Sándor „az informatikai és a közigazgatás-technológia konvergenciájáról” leszögezi az alábbiakat:

„Az információs technológia széles körű elterjedése új kihívások elé állítja a közigazgatás fejlesztőit. A közigazgatás céljait és eredményeit a működési folyamatok kötik össze. A munkafolyamatok összessége a hivatali működés dinamikáját jeleníti meg. A működési folyamatok időbeliséget adnak a közigazgatási funkcióknak, feladatoknak és bemutatják a munkafolyamatok működési elemeinek összekapcsolódási logikáját. A szervezetfejlesztés mellett az igazgatási munka technológiájának korszerűsítése teszi lehetővé a szervezeti teljesítmények emelését, a közigazgatás hatékonyságának növelését. A közigazgatás eredményessége, hatékonysága a közigazgatás produktumából kiindulva ragadható meg, amelyet a munkafolyamatok állítanak elő. A folyamat központú közigazgatás-szervezés lényege az, hogy a teljesítményre ható tényezőket a produktumokban, illetve az előállításukra szolgáló munkafolyamatok mozzanataiban keressük meg.”

A szerző a továbbiakban megállapítja, hogy a közigazgatási döntések színvonalát a végrehajtó köztisztviselők tehetségének, tapasztalatának mértéke határozza meg, munkájukban a minőségi munkamegosztás előtti, kézműves műhelyekre jellemző „mindent magam végzek” megvalósítási elv érvényesül, kiesésük azonnal zavart okoz a szervezetben, hisz az igazgatási technológia a fejükben van. Ugyanakkor párhuzamosan egyre terjed az elektronikus ügyintézés technológiája, alkalmazásának tapasztalatai azt igazolják, hogy szükséges az információtechnológia igazgatásszervezési felülvizsgálata (mennyire illeszkednek a közigazgatási követelményekhez, mennyiben szolgálják a döntések megalapozását, vagy a felhasználó kénytelen kompromisszumokat kötni.) Ehhez olyan szakemberekre van szükség, akik mind az informatika, mind a közigazgatás területén megfelelő jártassággal rendelkeznek és képesek a két tevékenységet összehangolni. A számítógép megjelenése integrálhatóvá teszi az érdemi ügyintézői és a leírói, ügykezelői feladatokat egy személyhez, az ügyintézőhöz (iratminták, formanyomtatványok ezt megkönnyítik), ami igényli a munkamegosztás újragondolását. Erre Csuth Sándor fejlesztési irányként a projektszerű felfogást ajánlja, vagyis, hogy a feladatmegoldáshoz szükséges minden teendő egy felelősségi körhöz tartozzon, integrálódjon az ügyintézésbe az ügykezelés és a kapcsolódó adatbázisok kezelése. Szükséges a döntési kompetencia (kiadmányozási jog) átruházása is a vezető részéről, hisz egy nagyságrend fölött érdemi, időbeni tartalmi felülvizsgálatra úgysem képes, másrészt egy jól szervezett, szabályozott munkafolyamatban kevés az ügyintézői tévesztési lehetőség, az ügyek többsége rutinüggyé válik. A szociális igazgatási terület vizsgálata során kiderült az is, hogy az elkülönült központi ügyiratkezelés miatt az ügyiratdarabok csak többnapos késedelemmel jutnak el az ügyintézőhöz, a hagyományos ügyiratkezelési elemek jelenléte a folyamatban az informatika hatásfokát is lerontja. Ezen a problémán az integrált ügyintéző szoftverek segíthetnek, amelyek minden mozzanatot elektronikusan oldanak meg, e „workflow” rendszerekbe a szövegsablonokat (iratmintákat) is be kell építeni. Külön probléma még a nyilvántartások kezelése, a manuális és az elektronikus változatok léte, sokszor párhuzamossága, az adatbevitel lassúsága (klaviatúrával). Általában nem finanszírozhatóak az adatfeltöltési, karbantartási munkák, ezért a nyilvántartások naprakészsége, teljessége okkal megkérdőjelezhető. (Az is, hogy mennyire hiteles az ezekből teljesített adatszolgáltatás.)

Az ügyvitelszervezés stratégiai szerepéről Nagy Annamária (Zalaszám Informatika) az általa írt cikksorozatban – konkrét informatikai projektjeik tapasztalatai alapján – leszögezi, hogy az nagy mértékben meghatározza a fejlesztés irányát, a kifejlesztett alkalmazás használhatóságát.  Ügyvitelen azon folyamatok és tevékenységek (pénzügyi, számviteli, logisztikai, igazgatási stb.) célszerűen összerakott rendszerét érti, amelyet a közigazgatási szervnek céljai elérése érdekében ismétlődően, vagy esetenként el kell látnia. Gyakorlati ügyvitelszervezésen pedig az ügyvitel felmérését, megismerését, a jövőre vonatkozó felhasználói igények összegyűjtését, elemzését, a jövőbeni ügyviteli rendszerre érvényes követelmény-specifikáció, majd az igazgatási (vagy ügyviteli) rendszerterv elkészítését. A folyamat helyzet- és igényfelméréssel kezdődik, amely alapján készül el a megvalósíthatósági javaslat (követelményspecifikáció), amely felöleli, hogy mi az, ami változtatást igényel (pl. szervezeti felépítés, feladat- és hatáskörök átcsoportosítása) és miért (például a folyamatok egyszerűsítése, átláthatósága érdekében). Az ügyviteli rendszerterv első része a folyamatleírás, amely a tervezett ügyviteli folyamatokat teljes részletességgel ismerteti, amely alapján a dolgozóknak kiadható ügyviteli utasítás készíthető. Következő eleme a szervezeti modell, amely meghatározza, hogy a folyamatokban kiknek, milyen szerepe van, milyen hierarchiában. Végül az információs folyamat és tevékenység leírásával zárul.

A rövid igazgatás-szervezési részt egy saját példával kívánom zárni. Ez egy jegyzői utasítás az építéshatósági eljárás szervezéséről, önként vállalt rövidített ügyintézési határidőiről, amelyet 9. számú mellékletként teljes egészében közzéteszek. Alkalmas számítógépes rendszer hiányában segítségével el kívánjuk érni e rendkívül fontos igazgatási területen az érintettek, érdeklődők, ügyfelek jobb tájékoztatását, felvilágosítását, kiszolgálását, gyorsítani az intézési menetet, ahol lehetségesnek tartjuk rövidített ügyintézési határidőt vállaltunk önkéntesen. Emellett hatékonyabbá kívánjuk tenni az építéshatósági ellenőrzést, a munka belső vezetői ellenőrzését, a vezetői információszerzést. Az élet követelményeihez igazodva soron kívüli ügyintézést is végeztetünk, komoly indok esetén. Az építéshatósági tevékenység alapvetően befolyásolja a település jövőbeni képét, a legbonyolultabb, legnagyobb odafigyelést igénylő jegyzői-hivatali hatósági eljárás. Városunkban a nagy ívű fejlődés, a számos építkezés miatt különösen szem előtt van, kollégáink munkáját pontosabban, naprakészebben ismernünk kell, hogy megítélhessük és megvédhessük őket, illetve rendjén-rangján kezeljük tevékenységüket. Minderre készült az adott keretek között is előremutatónak szánt megoldásunk.
2.  Teljesítményrendszer, minőségirányítás
A teljesítmény kérdése, mérése régóta téma a közigazgatásban. Egészen napjainkig – néhány módszertani kivételes kísérlettől eltekintve – az igazgatási teljesítmény mérőszáma az ügyintézőre szignált ügyiratok, avagy az írásos végeredmény (határozatok, előterjesztések) mennyisége. Erre ékes példa az Építéshatósági Szakmai Kollégium 2/2001. (IX.27.) ÉSZK számú állásfoglalása a kiemelt hatáskörű elsőfokú építéshatósági szervezetek minimális létszámszükségletéről, amely  a BM Önkormányzati Tájékoztatóban is megjelent. Az állásfoglalás megállapítja: „Az 1998. január 1-én hatályba lépett új építési törvény – amellett, hogy a kiemelt elsőfokú építéshatósági hatáskört a körzetközponti városi jegyzőkhöz telepítette – a feladatok ellátásának időszükségletét több rendelkezésével növelte (pl. tervdokumentációk szigorúbb tartalmi követelményei, szakhatósági hozzájárulások, érintett ingatlantulajdonosok adatainak megkérése, gyakoribb szakhatóságkénti közreműködés). A kézbesítési és eljárási szabályok betartása is bonyolult ügyiratkezeléssel jár, az állásfoglalás szerint a minőségbiztosítási rendszereknek megfelelés biztosítása is növeli az adminisztrációs igényt. Mindezek következtében az érintett városi hivatalok leterheltsége növekedett, ami a legtöbb esetben nem járt a létszám növelésével. A minimálisan szükséges létszám meghatározásához kiindulópontként közli, hogy az ország különböző részein más és más az építési tevékenység mennyisége, ami jórészt független az illetékességi terület lélekszámától és nagyságától, éppen ezért e mutatók nem jellemzik megfelelően az építési hatóságok munkájának mennyiségét. Ennek vizsgálatánál helyesebb az adott hatóságnál egy évben főszámon iktatott ügyiratok számát alapul venni. Érdekes a következő mondat: „Az egy építési ügyirat elintézésére fordítandó idő konkrét eseteket tekintve jelentősen eltérhet egymástól, azonban feltételezhetjük, hogy hosszú távon a bonyolultabb és egyszerűbb ügyek kiegyenlítik egymást.” A 2000. évi országos hatósági statisztikából kiszámították, hogy az egy ügyintézőre jutó főszámos ügyiratok száma megyénként 350 és 677 db között szóródott az országos átlag 556 db/fő. A főszámos ügyiratok 26%-a zárult határozattal az országos átlag szerint, amelyek mintegy fele építési engedélyezéssel kapcsolatos. Ezen adatokat rendkívül magasnak, az ügyintézők túlzott leterhelését eredményezőnek ítélik. Végül megállapítják, hogy az önkormányzatoknak e hatóságokra legalább olyan ügyintézői létszámot kell biztosítaniuk, amellyel az egy év alatt a főszámon itatott ügyiratok egy ügyintézőre jutó átlagos száma nem haladja meg a 200 db/fő/év értéket, különben nem várható el az építéshatósági dolgozóktól, hogy valamennyi szükséges és előírt feladatot megfelelő színvonalon és kellő időben elvégezzenek.

Nézzük meg röviden a tudomány és az elődök mit mondanak e kérdéskörről, annak előre bocsátásával: egzakt, univerzális, egyszerű eljárással tökéletes eredményt hozó hagyományos rendszer nem létezik, ám majd később látható, hogy az informatika itt is megkönnyíti dolgunkat. „Dudás-Király: Az önkormányzati, közszolgáltatói ügyfélkapcsolatok fejlesztése” című könyvében – 6. szám - elemzi e kérdéseket. Elsőként leírja, hogy Magyari Zoltán: „Magyar közigazgatás” című nagyjelentőségű munkájában igen kiemelten mutatott rá arra, hogy a közigazgatási működés célja: az eredményesség. Legfontosabb gondolatai: „Az eredmény megítéléséhez mértékre van szükség. Az üzleti életben a mérték a pénzegység. Az eredménynek és az eredmény fokának a megállapítása azonban nem ily könnyű az emberi működésnek azokon a területein, ahol ilyen alkalmas mértékegység és mérőeljárás, mint a gazdasági életben a pénz nem áll rendelkezésre. Az eredmények mérése azonban mindenütt szükséges és annak módja mindig az összehasonlítás. A különböző munkaerők, anyagok, eljárások és szervezetek közt mindig van egy, amely többet érő és különb, mint a többi. Ezt a mind közt legjobb eljárást azonban sokszor csak fáradsággal lehet megtalálni.” 

A közigazgatási hatékonyság és a gazdaságosság mérése is évtizedek óta a legizgalmasabb problémák egyike, bonyolultsága összefügg a teljesítménymérés problematikájával. Ennek igazolására „szemelgessünk” kicsit Osborne-Gaebler könyvéből – idézi Dudás-Király – azért is, mert – talán – láthatóvá válik, hogy „nyugaton” sem találták meg erre a varázsos megoldást. Tehát: „A közigazgatás híres a maga végtelen kimutatás – és nyomtatványhegyeiről. A kívülálló számára olyan iparágnak tűnik, amely óriási figyelmet szentel a számoknak, az itteni emberek mindig számolnak valamit, vagy statisztikai jelentéseket gyártanak. A számolás azonban többnyire a ráfordításokra összpontosít: mennyit költöttek, mennyi embert szolgáltak ki, milyen szolgáltatás jutott egy főre. Nagyon ritkán összpontosítanak a folyományokra, az eredményre. A megállapítás részben azért igaz, mert az eredmények mérése annyira nehéz. Az üzleti életben a profit mérése teljesen egyértelmű. Az igazgatási teljesítmény azonban nem az. Néha évekbe telik, míg a megfelelő mércéket kialakítják: ha azonban mégis sor kerül a mérésre, akkor az első kísérlet gyakran szánalmasra sikerül. Lehet, hogy a mércék többsége a kimenetre összpontosít és nem az eredményeket méri. Máskor túl szűken határozzák meg az eredményeket, amivel arra ösztönzik az alkalmazottakat, hogy csak egyes szempontokra összpontosítsanak a szervezet által ténylegesen elérni kívánt eredmények közül. Előfordul, hogy olyan sok mércét fejlesztenek ki, hogy a dolgozók már nem is tudják mire összpontosítsanak.” A hatékonyság tehát – az idézettek alapján is – annak mértékét tükrözi, hogy mennyibe kerül a szervezet valamely produktuma. Napjainkban a közigazgatástól is szolgáltatás a társadalmi elvárás, így a gazdaságosság is szemponttá válik egyre inkább. Gazdaságosságról akkor beszélhetünk, ha egy feladatot, vagy terméket megfelelő színvonalon a lehető legkisebb költséggel látunk el, illetve állítunk elő. Dudás-Király az eddigi angolszász példákon túl megállapítja, hogy Németországban is az igazgatás fokozatosan áttér a termékorientációra. Ennek jegyében – a hagyományos működés kérdéseivel szemben – az alábbiak kerülnek előtérbe:

· termékorientált szervezet létrehozása,

· a költségek és hozamok/a termékek árának vizsgálata,

· a termékek leírása, jelzőszámainak meghatározása,

· termékenkénti költségvetés összeállítása.

Mindezek a gyakorlat nyelvén azt jelentik, hogy terméknek tekinthető a közigazgatási szervek tevékenységének valamennyi eredménye (pl. házasságkötés, okmányok, határozatok, jogszabálytervezetek, előterjesztések), összeállíthatóvá válhat az egyes szervek termék-katalógusa.

Végül még egy „Dudás-Király idézet” Osborne-Gaebler művéből a közigazgatás felhasználóbarát jellegére, átláthatóságára, teljességére, fogyasztóorientáltságára vonatkozóan:

„Képzeljük el közösségi rendszereinket infrastruktúraként (csatorna, vízvezeték- és elektromos hálózatként) és az átláthatóság fogalma világossá válik. A fogyasztókat nem érdekli, hogyan működik az infrastrukturális rendszer: nem akarják tudni, mi folyik a föld alatt, csak működő világítást, vízcsapot és telefont akarnak. A felhasználóbarát, átlátható rendszerek arra valók, hogy eltakarják a felszín alatti csöveket és vezetékeket, de megadjanak minden információt, ami számunkra szükséges a világításról, a vízcsapról és a telefonról.”

A remény szerint nem haszontalan kitérő után nézzük a teljesítményrendszert, a köztisztviselői törvény 2002-től bevezetett legújabb jogintézményét. A szisztéma lényege, hogy a képviselőtestület évente meghatározza a hivatal kiemelt teljesítménycéljait, ez alapján a polgármester a jegyző, míg a jegyző a hivatal dolgozóinak teljesítménykövetelményeit állapítja meg személyre szólóan, majd ezeket ugyanilyen módon évente értékelik, dokumentált módon. Mindezek következménnyel járhatnak a dolgozók minősítésére, illetve javadalmazására. A cél- és követelmény-meghatározásban fontos jogi korlát, hogy a képviselőtestület, illetve a polgármester a jegyzőre, avagy a hivatal ügyintézőjére telepített államigazgatási hatósági jogkör tekintetében konkrét utasításszerű feladatkijelölést nem határozhat meg. A rendszer célja, hogy javuljon a szakmai színvonal, növekedjék az igazgatási hatékonyság és teljesítmény, az önkormányzat szándékaival, céljaival összhangban. A teljesítményrendszer kialakításához, működtetéséhez a Belügyminiszter ajánlást tett közzé, módszertani támogató munkák is megjelentek.

A kezdeti időszak tapasztalatai alapján a szisztémát „gyermekbetegségeivel” együtt üdvözlendőnek, ám országosan korrigálandónak, helyben pedig javítandónak ítélem. Üdvözlendőnek azért, mert ráirányítja nemcsak a gondolkodást, hanem a cselekvést is a teljesítményre, a célok, követelmények közé beemelhetővé teszi az új kihívásoknak megfelelést, szakszerűbbé teheti a hivatali munkát, ezáltal jól szolgálhatja a hivatalok korszerűsítését is.

Korrekciót azonban – remélhetőleg sokakkal együtt – több okból is szükségesnek tartok. Számomra a legfontosabb kérdés, hogy a képviselőtestület által meghatározandók valóban célok-e, vagy feladatok? A kérdés nem akadémikus, mert álláspontom szerint a jól meghatározott célokat egy év alatt még a hivatalokban is csak kivételesen, „a csillagok szerencsés együtt állása” esetén lehet csak megvalósítani. Márpedig a szakmai-módszertani segédanyagok is jellemzően hosszabb távú célokat ajánlanak „étlapjukon” (pl. átfogó országos közigazgatás-korszerűsítési programokhoz helyi kapcsolódás, hivatali folyamatok átdolgozása, informatikai alkalmazások, ügyfélszolgálati iroda, célprogramok stb.), szerencsés kivételek persze akadnak (pl. önkéntesen vállalt rövidített ügyintézési határidők, pályázati lehetőségek kihasználása stb.). Emellett keverednek bennük a munkaköri kötelezettségek közé tartozó és azon túli területek. Ha a képviselőtestület által meghatározottakat – szerintem helyesen – átfogó, hosszabb távú célokként fogjuk fel, akkor miért kell azokat évente meghatározni, miért nem lehet az önkormányzati gazdasági program keretében ciklusra szólóan és szükség szerint, az éves értékelések alapján korrigálni. 

A másik gond az értékelés tárgyéven belüli év végi időpontja, amikor ez még egyes területeken nehezen lehetséges. Amennyiben a hosszabb távra meghatározott teljesítménycélok alapján kell a tárgyévre lebontani a feladatokat, ez csak a képviselőtestület által már elfogadott éves dokumentumok (munkaterv, költségvetés stb.) után célszerű. Álláspontom szerint az éves feladat-meghatározás, majd az értékelés is évenként április 30-ig (költségvetési zárszámadással azonos határidőben) lehetséges valós alapokon.

Persze minden áthidalható, úgy ahogy mi – is? – tettük, vagyis: a képviselőtestület több évre szóló illetve egy év alatt teljesíthető elemekből álló „mixként” állapította meg a teljesítménycélokat 2002-re, amelyet túlnyomó részben fenntartott 2003-ra is (lásd 10. számú melléklet). Így már csak egy látszólag elvi, ám komoly gyakorlati problémát is okozható (lásd: módszertani teljesítménycél-ajánlások) kérdés maradt országos szinten: teljesítménycélként, illetve konkrét jegyzői-dolgozói követelményként csak a szigorúan vett, jogszabály szerinti munkaköri kötelezettségek körébe tartozó teendők határozhatók-e meg, vagy azon túliak is? Például az „igazgatás-korszerűsítés” meddig munkaköri kötelesség és mikortól azon túli innovációs tevékenység, amely csak önkéntes vállaláson alapulhat, s ilyenként a teljesítményrendszerbe nem tartozik, külön értékelendő, honorálandó? Mi erre úgy igyekszünk válaszolni, hogy a teljesítményrendszerbe tartozónak minősítjük munkánk jogszerű, szakszerű, az adott feltételek között elvárható szintű elvégzését, az ezen túliakat pedig a minőségfejlesztési rendszerünkbe tartozónak ítéljük és a két rendszert integrálni igyekszünk.

Szóljunk akkor röviden a minőségügyi rendszerről, majd az integrációs elképzelésünkről. A ma működő minőségmenedzsment rendszerek a tudományos munkaszervezés kialakulásából (Taylor, Faoal) származtathatók, az ISO sorozatot elsőként 1987-ben adták ki. Hazánkban 1994-ben MSZ EN ISO 9000:1994 szabványként lett ismert, amely a részelemekre koncentrált, háttérbe szorult a rendszer egészének hatásossága. Az új 9001-es, nemzetközi szabvány magyar megfelelője 2001 márciusa óta áll rendelkezésre. Az 1980-as évek végén főként az angolszász országokban a közigazgatási reformok főirányává az eredményességre, hatékonyságra és ügyfél-elégedettségre szolgáló megoldások váltak. A minőségbiztosítás a közigazgatásban ekkor terjedt el, Magyarországon pedig az 1990-es évek második felében elsőként néhány megyei jogú város önkormányzatánál kezdődött. Ma már több száz hivatal rendelkezik minőségtanúsítással. 

A minőségügyi rendszer alkalmas minőségi célok kitűzésére és elérésére, a szervezet hatékony szabályozására, célirányos tevékenységének biztosítására, dinamikus önfejlesztő eszközként. Lehetővé teszi a hiányosságok kiszűrését, megelőzhetővé a hibák újbóli előfordulását. Egyszerűsíti a működést, mivel jelzi a folyamatokban az egyes tevékenységek helyét, fontosságát, kiküszöböli a felesleges ismétlődéseket. Biztosítja a hatékony ellenőrzést, ráadásul a belsőt és a külsőt egyaránt, a hivatalban működő, illetve a külső auditorok révén. A hivatali belső működés olyan folyamatait is dokumentálhatóvá teszi, amelyet jogszabályok normatív módon nem írnak elő (szakmai szokások, informális eljárások). Megköveteli plusz feladatok rendszeres elvégzését, a rendszer saját dokumentációja elkészítését és aktuális állapotban tartását, azonban már eddig jelzett, más módszerrel el nem érhető előnyei is meghaladják a bevezetésével és működtetésével óhatatlanul együtt járó anyagi ráfordításokat, illetve többlet munkaterhet. Néhány év után rutinná válik és megfelelően működik, jól szolgálva a teljesítményelvű közigazgatás kialakítását. Járulékos további előnyei:

· folyamatközpontú minőségszemlélet meghonosodása,

· eljárások, szolgáltatások rendszeres újraalakítása, a változtatások irányítása, menedzselése (dinamikus önfejlesztő attitűd kialakulása, működése).

A minőségügyi rendszert külső tanácsadó szervezet segítségével lehet kiépíteni, közreműködése tapasztalatai átadását is jelenti, elősegítve a máshol kitalált jó megoldások adaptálását. A rendszerépítés főbb lépései:

· helyzetfelmérés (önértékelés-diagnózis)

· oktatás, belső auditorok képzése

· minőségügyi kézikönyv (dokumentáció) összeállítása,

· folyamatleírások, utasítások kiadása,

· próbaműködés,

· belső (előzetes) auditálás,

· tanúsítás (auditálás)

· fenntartás, fejlesztés, ellenőrző auditok.

Egy megfogalmazás szerint a minőség a használatra való alkalmasságot jelenti. Az Európai Minőség Charta alapján pedig: a minőség Európa aduja a nemzetközi versenyben. E charta szerint az indítékok:

I. A minőség vonzóvá teszi a szervezetet:

· a minőség a szervezet kiemelkedésének eszköze

· a munkatársak felelősségérzetét mozgósító tényező.

II. A minőség prioritást jelent:

· hatékonyság növelés

· költségek csökkentése

· munkatársak kezdeményező készségének kibontakoztatása és ezzel a szervezet megújulása

· a minőség a versenyképesség és a foglalkoztatás hajtóereje

III. Szolidaritás nélkül nincs minőség:

· a minőség a szervezet minden funkciójára és minden munkatársára vonatkozik

· kiterjed a közszolgálatokra, a közigazgatásra is

· megköveteli a környezet minőségét is.

A minőségirányítási rendszer lehetőség a „benchmarking”-ra is, vagyis, hogy saját teljesítményét az igénybe vevők elvárásaihoz, más szervezetéhez viszonyítsa és fenntartsa, fejlessze azt. (Megjegyzem a jegyzőknek foglalkozniuk kell a HACCP minőségügyi rendszerrel is, amelynek magyar jelentése „veszélyelemzés, kritikus szabályozási pontok” az élelmiszerbiztonság érdekében  /ezt azonban nem érintem.)

Az ISO 9001 szabvány szerinti minőségügyi rendszerek az ezt alkalmazók általános kedvező tapasztalatai szerint

· lényegesen javítják a szervezettséget,

· azonosíthatóvá, visszakereshetővé, nyomon követhetővé, átláthatóvá teszik a munkafolyamatokat, eljárásokat,

· egységes, minőségi szemléletet eredményeznek,

· segítik a képzéseket, az önképzést dokumentáltan,

· elősegítik az infrastruktúra és a technológia (pl. informatikai támogatás) feladatokhoz igazítását,

· az ügyfélelégedettség-méréssel és visszacsatolással ügyfélbaráttá fejlesztik a közigazgatási szolgáltatásokat,

· elősegítik a vezetői ellenőrzést, a hivatal megfelelő üzemének fenntartását, ráadásul részben „automatikus” módon,

· pótolhatatlan információt és eszközt adnak a hivatalvezetés kezébe a hivatalfejlesztéshez, -korszerűsítéshez (belső, külső auditok), segítik a helyettesítés, az utánpótlás megoldását,

· jogszerűbbé, szakszerűbbé válik a munka, rövidülnek az ügyintézési határidők.

Az unióhoz csatlakozással követelménnyé (pl. befektetések, pályázatok) válik a polgármesteri hivatalok, kistérségek minőségügyi rendszerének léte. Ebből, valamint abból a tényből kiindulva, hogy a hivatalok működésében, eljárásaiban sok a közös elem (pl. testületi döntéshozatal, államigazgatási hatósági ügyek), amelyre standard eljárások készíthetők és könnyen adaptálhatók, a Városi Jegyzők Egyesülete a CONTROLL tanácsadó céggel közös projektet indított a kistérségek minőségügyi rendszerének kiépítésére, kedvező dij feltételekkel, rövid „átfutási” idővel (kb. fél év az eddigi gyakorlat szerinti több mint egy évvel szemben). Mai információnk szerint az országban több mint 20 városban, kistérségben indul rövidesen ez a munka. A program integrált igazgatási minőségügyi rendszer (ISO 9001:2001. és CAF) kialakítását célozza, természetesen annak figyelembevételével, hogy a minőségfejlesztés soha le nem zárható folyamat. A CAF-Common Assesment Framework – Közös Értékelési Keretrendszer - az Európai Unió által kifejezetten a közigazgatási szervek részére kialakított módszer. Valójában egy olyan szervezeti kiválóság-modell, amely rendszeresen végrehajtott önértékeléses módszerrel felméri az alkalmazó szerv szervezeti adottságait és eredményeit, erősségeit és gyengeségeit. Ezzel elősegíti a hivatalvezetést a szükséges döntések meghozatalában. A közigazgatási minőségpolitika kormányzati felelősévé vált a Belügyminisztérium Közigazgatásszervezési és Közszolgálati Hivatala, amelynek honlapján (www.bmkozszolgalat.hu) elérhető a modell magyar változata. Egyébként módszertani útmutatóként – „Az ún. Európai Közigazgatási Tér hatása a magyar közigazgatásra” címmel – megjelent a KJK-KERSZÖV önkormányzati hírlevele 2003. márciusi számában. Az itt közölt, az Európai Közigazgatási Intézet által közreadott tájékoztató alapján készített ismertető szerint a CAF-nak négy fő célkitűzése van:

· kezelje a közigazgatást jellemző egyedi sajátosságokat,

· a közigazgatás számára a teljesítmény fokozására alkalmas eszközként szolgáljon,

· híd szerepet töltsön be a különféle minőség-menedzsment modellek között,

· megkönnyítse a minőségi összehasonlító értékeléseket a közigazgatási szervek között.

A CAF modell struktúrája kilenc kritériumból áll, amelyeken belül számos alkritérium található, amelyek alapján beazonosíthatóak az önértékelés során megvizsgálandó főbb területek. Alkalmazása segíti egy állandó folyamat elindítását, lehetőséget nyújt a szervezetek számára, hogy többet tudjanak meg önmagukról, a másokkal összehasonlítást is lehetővé téve. Felhasználása ingyenes, szabadon hasznosítható. Az önértékelésben feltett kérdéseket konszenzusos módon kell megválaszolni, 0-tól – 5-ig terjedő pontszámok segítségével, amelyek kiválasztásakor az értékeket tényekkel, adatokkal kell alátámasztani. A pontszámok statisztikai átlagai adják az elvégzett önértékelés eredményeit. A lebonyolított önértékelési eljárás alapján összeállított dokumentumot a felső vezetésnek kell tanulmányoznia, s ez alapján akciótervet készítenie azon területek fejlesztésére, ahol erre leginkább szükség van, a szervezet hatékonyságának és teljesítményének növelése érdekében. A CAF kapcsolatot teremt a célok, a stratégiák és a folyamatok között, képes motiválni a munkatársakat a fejlesztésre, lehetőséget ad annak mérésére, számokban kifejezhetővé teszi a kiemelkedő fejlesztések eredményeit.

Egyes szakmai vélemények szerint a CAF alkalmazása az első lépés lehet az összetettebb minőségmenedzsment modellek (TQM, EFQM) bevezetéséhez, illetve arra is van példa, hogy egyesek a divatnak tekintett minőségügyet „egyből” a CAF-al és csak azzal kívánják letudni. Egyik álláspontot sem osztom. Ugyan milyen eredményt hozhat egy rosszul felépített, szervezetlen, széteső, feltételekkel el nem látott, motiválatlan, „maradi” gondolkodású hivatal önértékelése és az kinek használ, különösen ha másokkal összehasonlítása is megtörténhet? Azon túl, hogy a végeredmény csüggesztő, önbizalom-csökkentő lehet csak, alkalmatlan megfelelő, súlypontozható, ütemezhető akcióterv kiindulópontjaként, visszaüthet a vezetőkre, dolgozókra, hisz a képviselőtestület vajon milyen következtetést von le és milyen kiutat keres? (Biztos nem az előrelépést segítőt!) Ezért az első lépés csak az ISO 9001 szabvány szerinti minőségügyi rendszer kiépítése lehet, a fejlesztési célok, tervek megfogalmazásában pedig hasznos segítséget adhat a CAF-rendszer. Ezen túl az ISO szerinti, tanúsított minőségirányítási rendszerbe a CAF beilleszthető, mégpedig a mérési részébe, valamint az ügyfél-elégedettség, dolgozói elégedettség vizsgálatához, ezáltal a minőségprogram – készítést is segíti. Az önértékeléses mérés pedig akkor lehet aktuális, ha megbízhatóan „üzemel” az igazgatási minőségügyi rendszer, amely valós alapot, sikerélményt is adhat, ezáltal önbizalmat, elszántságot és képviselőtestületi támogatást eredményezhet a majdan újra megmérhető fejlettebb állapot eléréséhez. Szerencsére a CAF kezdeti alkalmazását leginkább jellemzően a már jól működő ISO 9001-es minőségirányítási rendszert alkalmazó polgármesteri hivatalok kezdték meg, ahol már „bejáratott állapot” a minőségi szemlélet. Mindezt annak ellenére le kell szögeznem, hogy tudom: a minőségügyi rendszereknek nem célja – és végképp nem lehet eredménye – a hiányosságért a felelős, különösen nem a bűnbak keresés, ám úgy gondolom a mai képviselőtestület- hivatal nexusban ez a hozzáállás nem garantálható minden településen és minden pillanatban.

Indokolatlanul kevés szó esik még hazánkban az információbiztonsággal kapcsolatos minőségügyi lehetőségekről, pedig 1990. óta a világban 32 szabvány került elfogadásra. 2002-ben jelent meg nálunk a kiemelten fontos szabvány, az informatikai biztonság menedzsmentjéről szóló IS 17799. Bár szakértők szerint komoly hiányosságokkal és hibákkal rendelkezik, érvényes nemzetközi szabvány, amelyet alkalmazni lehet akár a biztonságmenedzsment javítására, akár annak tanúsítására. Nagyobb, az informatikai támogatásban előrehaladott állapotú önkormányzatnál az egyre inkább elengedhetetlennek tűnik, ugyanígy a legalább kistérségi léptékű fejlesztéseknél, alkalmazásoknál.

Ha már a minőségügybe is bekapcsolni igyekszünk az informatikát, szólni kell az ezt a területet hatékonyan támogatni tudó – általam ismert egyetlen – számítógépes szoftverről. Ez pedig a Hajdú-Bihar Megyei Önkormányzat Informatikai Központjának „ISOMANAGER” rendszere, amellyel együtt auditálták az intézményt. A rendszer az ISO 9001:2000 szabvány által meghatározott folyamatok közül az alábbiakhoz nyújt teljes körű támogatást:

· Dokumentumkezelés: biztosítja a készítés, jóváhagyás, elosztás, időszakos felülvizsgálat, módosítás, érvénytelenítés, visszavonás elektronikus kezelését, a dokumentumok különböző verzióit az archiválással bezárólag.

· A beszállítókkal kapcsolatos teljes tevékenységi kört, hasznos plusz szolgáltatásként a csoportos újraminősítés lehetőségét (ami fáradságos munkától kíméli meg kollégáinkat).

· A nem megfelelőségek kezelését, ami igen bonyolult folyamat (akár az Internet-en keresztül is).

· A helyesbítő-megelőző tevékenységek kezelését, 

· Az oktatásokat (amelyek bizonylatolása egyébként nehézkes), a belső auditálásokat, a mérő- és vizsgálóeszközök hitelesítését,
természetesen mindezekhez a szerepkörök, jogosultságok szerinti hozzáférést. Beépített kényelmi funkciókkal is rendelkezik, így az üzenetküldés, a nagyon hasznos feladatmenedzser, valamint az automatikus esedékességfigyelő rendszer, amelyek jelzik az aktuális tennivalókat.

Az integrációhoz elérkezve annak két lehetőségét említem. Az egyik a hivatali működés minőséghez illeszkedő (illeszthető) részeként a teljesítmény-rendszerrel összekapcsolhatóság, majd egy ezutáni részben igyekszem bemutatni azt is, hogyan szolgálhat minőségi- és teljesítménycélokat, „automatikus” rendszerelemként ügyviteli számítógépes szoftver. A teljesítményrendszert természetesen integrált minőségügyi rendszerrel célszerű összekapcsolni, ezáltal több elemből álló, többfunkciós, de koherens megoldás születhet. Az integrált minőségirányítási szisztéma minőségügyi része az én megközelítésemben a már említett ISO 9001 szabvány szerinti igazgatást, az információbiztonságot segítő IS 17799 szabvány szerinti információvédelmit, majd a CAF-ot egyaránt jelenti. Mégpedig úgy, hogy az igazgatási kitér azon új feladatokra, amelyek jellemzően elhanyagoltak (pl. informatika, pályázatkezelés, hivatalfejlesztés, adatkezelés-információszolgáltatás), illetve rangján szerepelteti az irányítási-vezetési szerepeket is (pl. testületi döntéshozatali eljárás, jegyzői-vezetői eljárás, netán a polgármesteri irányítást is beillesztve). Emellett tartalmazza a kapcsolatokat és együttműködést, így az intézményirányításban, felügyeletben hivatali közreműködést, az önkormányzati gazdasági társaságok-hivatal nexust, a katasztrófavédelemben, településbiztonságban az együttes, e szervekhez illeszkedő önkormányzati tevékenységeket, az önkormányzat (hivatal) – civil szervezetek együttműködését.

A teljesítmény- és a minőségi rendszer összekapcsolása a jogszerű, szakszerű feladatellátást és annak minőségbiztosítását, minőségfejlesztését egy körbe vonja. Ezt úgy kívánjuk megoldani, hogy elkészítettük a hivatali teljesítmény illetve minőségprogram célok és vállalások mátrixát, ún. „kibővített vezetői tréningen”. A mátrix első oszlopában jelöltük meg a célokat, a teljesítmény-, illetve minőségi rendszerhez tartozókat egyaránt, amelyek bővíthetők bármikor, javaslat és vezetőségi elfogadás alapján. A teljesítménycélok közé a munka szakszerű, jogszerű, elvárható szintű végzésére irányuló, munkaköri kötelességek körébe illeszkedők tartoznak (pl. törvényesség, határidők betartása, gazdálkodási szabályok érvényesítése, kiadási előirányzatokon belül maradás, beruházások, felújítások kereten belüli megvalósítása, pályázatkészítés, programkészítés stb.). (Ezek közül például az ügyintézési határidők látszólag az evidencia és nem a teljesítmény kategóriájához tartoznak. Mindjárt más azonban a helyzet, ha figyelembe vesszük azt, hogy a határidőket a jogszabályok maximálisként állapítják meg, amelyen belül cél és teljesítmény is lehet a rövidebb idő alatti ügyintézés.)

Az innovatív minőségprogram-célok a munka hatékony és eredményes végzése, valamint az ügyvitel-korszerűsítés, hatékonyságnövelés kategóriájába tartozók lehetnek (pl. eljárások egyszerűsítése, ügyféltájékoztatás, bevételnövelés, kiadáscsökkentés, hátralékcsökkentés, rendezvény- és programkínálat bővülés, új munka- és igazgatásszervezési, informatikai megoldások, önként vállalt rövidített ügyintézési határidők, adatkezelés, nyilvántartások, információszolgáltatás korszerűsítése stb.)

Hivatalunk legfontosabb működési folyamatai során az alábbi irányokat követi:

· közszolgálat: önkormányzati szervek (képviselőtestület, bizottságok, polgármester) színvonalas kiszolgálása, önkormányzati költségvetési szervek, gazdasági társaságok, közalapítványok tulajdonosi-fenntartói irányításában és felügyeletében közreműködés.

· lakosságszolgálat: a város fejlődésének sikeres menedzselése, partneri együttműködés a nem önkormányzati civil és gazdálkodó szervezetekkel, vállalkozókkal.

· ügyfélszolgálat:  az ügyfelek ügyeinek közszolgáltatási jellegű intézése.

A hivatali teljesítmény- és minőségügyi követelmények meghatározása tehát nem öncélú folyamat. A közösen kialakított, a képviselőtestület által legitimált, integrált célok alapján születnek meg a belső szervezeti egységek és a dolgozók vállalásai. Ez úgy történik, hogy kiindulópontként összegyűjtik a célok elé tornyosuló problémákat, amelyek többféle módon kerülhetnek felszínre (pl. külső és belső auditorok véleménye, észrevételei, közigazgatási hivatal megállapításai, ügyfelek, partnerek jelzései, idegen szervek jelzései, képviselőtestület, bizottság, polgármester kifogásai, vezetői intézkedések, nem utolsósorban a saját tapasztalatok). A csokorba szedett problémák, hiányosságok vizsgálatával az érintettek feltárják forrásaikat, okaikat, felvázolják megoldási lehetőségeiket. Ebből vonnak le következtetést és tesznek vállalást az adott cél alá tartozó konkrét módon, amellyel elősegíthetik a célok teljesülését. Tehát folyamatos csapatmunka a célmeghatározás, az akadályok, problémák feltérképezése, elhárításuk érdekében a szükséges következtetések levonásával a vállalások és azok teljesítése, ezért nevezhetjük ezt a módszert „dinamikus önfejlesztő szisztémának”. A mátrix lehetővé teszi a vállalások önellenőrzés alapján történő módosítását, tartalmazza a vállalás ellenőrzésének módszereit, a teljesítés értékelésének módját.

3.  Ügyfél-információs szolgálat
Múlhatatlan érdemei vannak annak az elméleti és gyakorlati szakemberekből álló „műhelynek”, amelynek illusztris tagjai az 1980-as években egyes fővárosi kerületekben és kisvárosokban kialakították a tanácsi ügyfélszolgálatokat. Miért? Egyrészt azért, mert mindezt „felsőbb parancs” nélkül, öntevékenyen, a meglevő jogi kereteket szétfeszítve, máig időtálló módon tették. Másrészt azért, mert Magyary Zoltán örökérvényű megállapítása szerint „a közigazgatás az emberekért van” és korszakos jelentőségű tettként újra az embert, az ügyfelet állították középpontba. Tanulságos lehet továbbá számukra az is, hogy mintát a piaci szférából (bankoktól) vettek, érzékelve azt, hogy az ott – óhatatlanul korábban – kialakuló kényelmi szolgáltatások adaptálását tőlünk is elvárják az ügyfelek. Megvalósították azt a közigazgatás-szervezési – számunkra alap – elvet, hogy ez a terület nem lehet „sziget a szárazföldön”, nem zárkózhat „elefántcsonttoronyba”, tudomást sem véve a környezet, a világ fejlődéséről. Sajnos az önkormányzatiság korában az ügyfélszolgálatok nem fejlődtek tovább, inkább vissza az „úttörő ügyfélszolgálat szervezők” minden igyekezete, nógatása ellenére. A helybenjárásnak, visszalépésnek megítélésem szerint három oka van:

· a bankrendszerű, nagytermes megoldás nem vált be, mert nem biztosította az ügyfél-ügyintéző közötti intimitást, ezért amikor lehetett sok helyen felszámolták (mi is);

· az önkormányzati struktúra kialakítása teljes embert igényelt évekig, sokszor sötétben tapogatózva (vagyis nagyobb gondunk volt az igazgatás-korszerűsítésnél);

· az új rendszerben sem járult állami szakmai-anyagi támogatás az elképzelések kidolgozásához, sikerre viteléhez (az állam napjainkig túlzottan szuverénnek minősíti az önkormányzati szférát – pedig ha alaposan megnézzük, jókora közös többszöröst találunk), nem indultak modellnek szánható programok.

Természetesen egyértelmű, hogy ügyfélszolgálatra a nagyobb, tagoltabb hivatalban van szükség ma is, akár több részből állóként. Például nálunk a létesítmény feltételek miatt – 3 épületben vagyunk, szerencsére közös udvarral – a „központi” – amely az okmányirodát és az igazgatási iroda nagy részét takarja – mellett külön van szociális, adó, illetve építéshatósági fiók – ügyfélszolgálat.
A technika fejlődése szerencsére napjainkban már lényegesen könnyíti a belső-külső elérhetőséget, kommunikációt (telefon, mobiltelefon, számítógépes belső hálózat, internet). Ettől függetlenül sokan változatlanul személyesen keresnek meg bennünket.

Dudás-Király munkájában – 6. szám - bemutatja az ügyfelek, az igazgatás és az ügyintézők célját, érdekét. Eszerint a polgár (ügyfél) célja változatlanul az, hogy 

· a legkevesebb idő alatt, lehetőleg egyszeri utánjárással, vagy anélkül;

· saját munkaidején túl a maga és családja szabadidejének beosztását legkevésbé zavarva;

· kultúrált ügyfélfogadási és ügyintézési körülmények között;

· véglegesen elintézhesse minden olyan ügyét, amely a polgármesteri hivatalok és más szervek hatáskörébe tartozik;

· kapjon konkrét segítséget, támogatást bonyolultabb ügyeinek intézésében, ami megkönnyíti helyzetét, meggyorsítja problémájának megoldását;

· teljes körű és hiteles tájékoztatást kapjon a polgármesteri hivatalok és egyéb szervek részéről nyújtható:

· hatósági ügyintézés és szolgáltatások, továbbá az önkormányzat ellátási felelősségi körébe tatozó szolgáltatások igénybevételének lehetőségéről;

· a lakossági ügyek intézéséhez szükséges szakhatóságok, egyéb közreműködők az ügyintézés, illetve tájékozódás helyén legyenek elérhetők;

s összességében:

· legyen egy olyan általános tudakozó és tanácsadó szervezet, amely a település működéséről, egyéb igazgatási és közszolgáltatást nyújtó szervekről, az ott élők, vagy oda látogatók problémáinak megoldási módjáról informál.
(Az utolsó cél jelentősége a pályázatok, az információ, a tudás fontosabbá válásával növekszik, hisz a közérdekű adatok gyorsan, könnyen elérhetően szükségesek a rövid határidők miatt pályázati projekt összeállításához, szak-, vagy tudományos dolgozat készítéséhez. Közhasznúnak a közérdekű adatok azon, speciális szempontok szerint csoportosított körét nevezem, amely egy célcsoport számára effektív – pl. anyagi, tudományos stb. – előnyt, hasznot eredményez. Ugye mennyivel könnyebb lehet a települési (kistérségi) gazdálkodó, vagy civil szervezetek által egy pályázati projekt összeállítása, ha a kiírás ismeretében a hivatali ügyfélszolgálat a szükséges települési adatkört maga összeállítja és hozzáférhetővé teszi – legcélszerűbben az internet honlapon?)

Szerző az igazgatás működésével kapcsolatos céloknak (érdekeknek) különösen a következőket minősíti:

· a szakszerű munkavégzés feltételeinek biztosítása;

· a munkakörök pontos elhatárolása;

· az egymáshoz kapcsolódó munkafolyamatok összerendezése, az ügyintézési folyamatok racionalizálása;

· a gazdaságos működés megteremtése, a fajlagos ráfordítások csökkentése;

· a technikai eszközellátás fokozása;

· az élőmunka-igény csökkentése;

· a technologizálás;

· az optimális foglalkoztatottság megteremtése;

· a munkaerő stabilizálása, a helyettesíthetőség biztosítása;

· egységes követelményrendszer megállapítása.

A rendszer dolgozók érdekeit szolgáló előnyeit az alábbiak szerint jelöli meg illusztris szerzőnk:

· jobb munkakörülmények;

· képzettségnek megfelelő feladat;

· munkával arányos anyagi és erkölcsi elismerés;

· feszültségtől mentes, folyamatos, zavartalan munka;

· önálló, elhatárolt, felelős munkakör.

A szakirodalom részletes segítséget ad(hat) az ügyfélszolgálat kialakítási, fejlesztési tervének elkészítéséhez. Így mindenekelőtt – Gáspár Mátyás cikke ( 2. szám) alapján – megjelöli az ügyfélszolgálat funkciót. Ezek:

- intézkedő: hatékony ügyintézés, vagyis azonnali, vagy rövid határidőbeni, illetve


       „állampolgári referens” a bonyolultabb ügyek hivatalon belüli, illetve más


       hivatal előtti – pl. szakhatóság – képviseletére (menedzselésére?);

- közvetítő: nem ügyfélszolgálat, illetve hivatal hatáskörébe tartozó ügyek – lehetőség


      szerint nem az ügyfelek – megfelelő helyre irányítása;

- tanácsadó: pl. jogi, adó stb., nem hivatali hatáskörbe tartozó ügyekben;

- tájékoztató: táblarendszer, szórólapok, hirdetőtábla, illetve alkalmas számítógépes rendszer;

- segédhivatali: technikai segítség, pl. illetékbélyeg árusítás, adóbefizetési lehetőség, 


     
nyomtatvány-juttatás, leírás, nyomtatás, sokszorosítás stb.

Egyes szerzőkhöz hasonlóan magam is elsőrendűen fontosnak tartom a „tájékoztató”-ba illeszthető ügyfélmegállító és irányító funkciót (ezt egyébként sok helyen a portás, vagy a telefonközpontos, hiányában a bejárathoz legközelebbi irodában dolgozó – kénytelen-kelletlen – végzi is). Próbáljuk meg egy ma jellemzően kialakított nagyobb hivatalba érkező ügyfél helyzetébe képzelni magunkat, mit lát először „cégünkből”? Legrosszabb esetben folyosót és ajtókat, néhány információnak szánt, ám számára semmit nem mondó felirattal (pl. „igazgatási ügyek”, „hatósági ügyek”, „műszaki ügyek” stb., illetve „név és rang az ajtón: pl. X.Y. előadó, főelőadó stb.). Nem sokkal jobb az ügyfél helyzete akkor sem, ha „tájékoztató tábla” segítségével próbál eligazodni, mert mit segíthet neki a különböző szervezeti egységek feltüntetése az eligazodásban?  (Pl. ilyen-olyan osztály, iroda.) Ha mégis csodák csodájára eltalálja az irányt, az adott esetben több közül mi alapján választ ajtót és mögötte ügyintézőt? Amennyiben elhatározásra jutott mire szánja el magát, miből tudhatja mit tegyen, van-e bent valaki, az ügyintéző legalábbis egyedül vagy netán – véletlenül – célba ért ügyfél is? Vár, vagy kopog, majd kiderül(het), hogy hiába, mert nem a számára szánt irodát lelte meg tétován és folytathatja bolyongását a labirintusban a mai közigazgatás legnagyobb dicsőségére! Nem folytatom, illetve mégis, mert távolból sem jobb a bennünket keresni próbálók helyzete. Az erről való meggyőződéshez elég egy – sajnos – átlagos hivatalt a hétköznapi eszköznek minősülő telefonon megpróbálni felhívni. A szám megtalálása már önmagában művészet, mert a telefonkönyvben a bejáratunknál elhelyezett tájékoztató (?) tábla feliratainak megfelelően tüntetjük fel magunkat. Amennyiben alközpont működik, az pedig jellemzően foglalt, illetve nem veszik fel a telefont (pedig lehet, hogy a kezelő bőszen dolgozik, csak a több vonalon bejövő hívásokat nem győzi kapkodni, a rendszer pedig még foglaltat sem jelez, ha pedig el kell hagynia helyét, nincs aki helyettesítse). Ha mégis célba(?) ért, hívásunk nem valószínű, hogy első hivatalbéli távoli partnerünk tud segíteni nekünk, hanem keresni és találni kell erre megfelelő hivatali embert, aki ……… vagy van, vagy nincs, ha utóbbi eset áll fenn, jellemzően senki nem tud választ adni arra, mikor lesz elérhető. Nem a cinizmus szólt most belőlem, mert tudom, hogy napjainkban mi is áldozatai vagyunk egy a követelményeknek nem megfelelő szisztémának. Szerencsére van kiút innen is, erről majd rövidesen szó lesz.

Térjünk vissza az ügyfélszolgálathoz, egyenlőre a szakirodalomhoz. Mégpedig azért, mert kiderülhet belőle, hogy az ügyfélszolgálat sem – sőt nem elsősorban – „banki színvonalú” irodaegyüttest jelent, hanem szervezést, fejlesztést, korszerűsítést mindenekelőtt. Meg kell találni az itt intézhető ügycsoportokat, elkészíteni lehetőleg minél egyszerűbb ügymenetmodelljeiket, programozni az ügyintézést (rövidített ügyintézési határidőket vállalni, ahol lehet), megkeresni az „egymenetes”, azonnal intézhető ügyeket (ez eddig még szinte egy fillérbe sem kerül). Természetesen a szakirodalom ezekre is tartalmaz „étlapot”, ad ajánlásokat. Például Gáspár Mátyás írta le az alábbiakat (is): „Az egymenetes ügyintézés modellje mögött az a kérdésfeltevés húzódik meg, hogy milyen feltételek mellett lehetne az ügyet egyetlen érdemi mozzanatban, ha tetszik azonnal elintézni, hogyan teremthetők meg ehhez a feltételek.”

Erre részletes vizsgálati metodikát is megjelentetett egyik cikkében. Persze nem ismerném kollégáim valódi helyzetét, napi „tűzoltómunkával” agyonterheltségüket, amely még az „elhivatott korszerűsítők” sikereit is szinte lehetetlenné teszi, ha azt súlykolnám minduntalan: mindenki egyenként bütyköljön magának ügyfélszolgálatot. Nem ezt teszem most sem, hanem az állam által, a lózung szinten maradó politikai célok teljesíthetősége érdekében komolyan vett és szakmailag, valamint legalább egy kicsit anyagilag is támogatott, mások számára is mintaértékű megoldásokat kidolgozni tudó modellkísérletekért kardoskodok, amely egyesítheti az országos és a helyi erőket egy nagyon is nemes cél szolgálatában (valóban ügyfélbarát, szolgáltató, elismert és nem mindenki által lépten-nyomon gyalázott hivatal). Mi az 1990-es évek végén belekezdtünk egy „ügyfél-információs szolgálat” modell kialakításába, nézzük mi lehetett volna belőle (természetesen a központi támogatás ígéret maradt azóta is).

Először is megoldottuk az előzetesen legnehezebbnek gondolt feladatot: volt konyhánkat és étkezdénket átalakítottuk a szolgálat céljaira több mint 10 millió forintos saját beruházással – amelyet azóta szinte teljes egészében „elfoglalt” okmányirodánk (amit egyébként örömmel, szívesen fogadtunk). Mi volt a kiindulópontunk (időlegesen háttérbe helyezve az általunk egyébként preferált és üdvözítőnek tartott informatikai fejlesztéseket)? Az, hogy mivel bennünket még egy ideig legtöbben személyesen, illetve telefonon keresnek, először számukra teremtsünk hatékony megoldást. Első lépésként a városháza gyalogos főbejárataként létrehoztuk az információs irodát („recepció”), amely jellemzően ügyfélmegállító, -irányító, emellett tájékoztató funkciót lát el, továbbá egyes segédhivatali szolgáltatásokat nyújt (illetékbélyeg-árusítás, nyomtatvány-juttatás, fénymásolás, hirdetőtábla). Napjainkban kezeli az ügyintézési időpontfoglaló rendszert – személyesen érkező, illetve telefonon jelentkező ügyfeleknél – az okmányirodának lehetősége van gépjármű-biztosítások megkötésére is. (Még?) meg nem valósult tervünk a speciálisan kiképzett, a nem csak hivatali hatáskörbe tartozó hétköznapi ügyek-bajok rendezési lehetőségeit ismerő „ügyfélszolgálati referensek” alkalmazása. Ez azt jelentené, hogy a hivatalt nem célirányosan keresők elsőként hozzájuk fordulhatnának. A referensek pedig az érdeklődők által elmondottakból „kihámoznák” és rögzítenék a lényeget, majd „végigmenedzselnék” az ügyintézési folyamatot nem hivatali hatáskörbe tartozó esetekben is. Tehát minden bizonytalan potenciális ügyfelünk elsőként velük kerül(het)ne kapcsolatba, tőlük kaphatna segítséget. Ez hivatali hatáskörbe tartozó ügyekben azt jelentené, hogy ezen ügyek náluk, általuk indulnának meg és ott végződnének (pl. a határozat ügyfél általi átvételével). Más szervhez tartozó esetekben pedig felkészülten, a szükséges dokumentumokkal felszerelkezve, fogadóidőben, - netán a referens által részükre foglalt időpontban – a sikeres intézés esélyével kereshetnék fel e szerveket.

Az ügyfélszolgálatot „információs”-nak pedig azért neveznénk, mert „hagyományos” módon (személyesen vagy telefonon) közérdekű adatokhoz ott lehetne könnyen hozzájutni. 

(Jelenleg azonban „fuldoklunk az adatokban, de nem találjuk az információt”, mert nyilvántartásaink nincsenek egységbe szervezve, integrált és komplex informatikai rendszerrel hatékonyan támogatva, a papíralapú működést még csak szigetekben váltotta ki az elektronikus. Az önkormányzati adatvagyon olyan kincs, amelyet még meg sem találtunk, nemhogy hasznosítanánk.) Célunk egy általános városi tudakozó és tanácsadó hely működtetése, amely a polgárokat, szervezeteiket, vendégeinket – több nyelven is – hitelesen informálja az önkormányzati adatvagyon közérdekű, illetve közhasznú köréből, a közszolgáltatásokról, a közigazgatási eljárásokról, emellett igény szerint közreműködik ügyeik gyors és eredményes elintézésében. (Megjegyzem az ügyfélmegállító- -irányító-, tájékoztató funkció ellátásának speciális haszna is keletkezik számunkra. Csökkenthető az a jegyzőnek-ügyfélnek egyaránt kellemetlen helyzet, amikor a jogszabályi megfogalmazás, sőt más helyi szervek „bűvös” útmutatása alapján nagyobb hivatalokban is a jegyzőt keresik egyedi ügyekben – sokszor kifakadva, hogy milyen nehéz hozzáférni. Hiába válaszolom rezignáltan, hogy egy ilyen város ügyeit már kétszáz évvel ezelőtt sem tudta egy ember elintézni, különben nem építettek volna ekkora városházát.)

Tervezett ügyfél-információs szolgálatunk kifejlett formájában két alapvető feladatot látna el (ügyintézés, illetve információ-szolgáltatás) teljes komfortot nyújtva a hivatalt bármilyen okból és bármilyen módon (személyesen, levélben, telefonon, Interneten) megkeresőknek, valamint a dolgozóknak. A dolgozók számára a komfort nemcsak esztétikus kialakítást, alkalmas berendezést, korszerű technikát jelent, hanem azt, hogy valamennyi munkafolyamatot és munkafázist pusztán számítógépükkel el tudnák végezni. Mára már a telekommunikáció és informatika összefonódásából hálózatok jöttek létre, a teljesítmény növekedése méretcsökkenéssel együtt következett be, eredményeként a helyek közötti kommunikációt a személyek közötti (mobil) váltotta fel.

E fejlődés konklúzióit a közigazgatásnak is mielőbb le kell vonnia, ha valóban ügyfélbarát, kényelmi szolgáltatásokat kíván nyújtani lakosságának, ügyfeleinek. Tehát a hagyományos ügyfélszolgálat mellett ki kell alakítani a számítógépes – INTERNET-es, valamint a telefonos – mobiltelefonos elérhetőséget, személyes megjelenés nélkül távolból is hatékonyan biztosítva az információszerzést, valamint az ügyintézést az e módokkal élni kívánóknak.  (Természetesen a kapcsolatlétesítési formát szabad akaratukból ők választják meg, nem mi erőszakoljuk rájuk valamelyiket.) A számítógépes-internetes megoldásról a következő részben írok, most nézzük tehát a telefonos-mobiltelefonost.

Alkalmas, hatékony megoldást akkor találhatunk, ha e területen is megnézzük az előttünk járó piaci szférát, az ott kialakult jó gyakorlatot, figyelembe véve a szolgáltató közigazgatás alapelvét itt is, vagyis: az ügy helyett az ügyfelet helyezzük középpontba. A telefon-mobiltelefont azért is kalkulálnunk kell terveinkben, mert napjainkban – és még néhány évig – a lakosság ¾-e még a teleházak, nyilvános hozzáférési portok igénybevételével sem éri el a világhálót, ráadásul beszélni jellemzően könnyebb, gyorsabb mint írni, tehát érdemben meg kell nyitnunk ezt a kommunikációs csatornát is. A korszerű szisztéma kidolgozásánál figyelembe kell vegyük a kommunikációs csatornák kombinálhatóságát, amely a jelenlegi személyes megjelenésre, papírra alapozott közigazgatási működésben is alkalmazhatóvá teszi az új eszközöket. (Például az ügyfél benyújthatja kérelmét telefonon, vagy interneten, utánanézhet vagy érdeklődhet ugyanezen két csatornán, majd személyesen veheti át a „döntést” papíron, ekkor egyben alá is írja a korábban elektronikusan bejuttatott és kinyomtatott kérelmét. Ezáltal kiküszöböltük az elektronikus aláírás hiányát.) A másik szolgáltató irányú alapelv a bizalom, vagyis annak érvényesítése, hogy ugyan a távolból történő ügyfél-azonosítás nehezebb, ám megoldható oly módon, hogy a kevesebb visszaélni szándékozó („vakriasztást” végző) miatt a jóhiszemű többség hozzáférését nem korlátozzuk, szabályozzuk agyon. Összességében leszögezhető, hogy a korszerű hivatali ügyfélszolgálatnak – természetesen ezt is a körzetközpontban képzelem el, de kistérségi szintű szolgáltatóként – mindhárom kommunikációs csatornán azonosan hatékony, egyenértékű szolgáltatást kell tudni nyújtani az érdeklődőknek, ügyfeleknek. Gazdaságosabb, egyszerűbb lehet egyes elemeinek megyei, vagy régiós szintű létrehozása, tehát ezt a szintet sem zárom ki.

A telefonos-mobiltelefonos szisztéma megvalósításának eszközei a call center – Contact Center, a CRM rendszer, valamint az I-SMS (intelligens SMS) megoldás. A call center alkalmazása előtt segítheti a bennünket telefonon keresők helyzetét, ha megoldjuk azt, hogy alközpontunk az üdvözlő szöveg bemondása után hangüzenetet közöl, amely alapján az ügyfél kiválaszthatja a problémájához, kéréséhez leginkább illeszkedő hívószámot. (Persze ez a bennünket hívó számára többletköltség, hisz az automata szöveget adott esetben hosszasan, akár többször újra kénytelen hallgatni.) Hatékonyabb – és alig drágább – „center előtti” megoldás az úgynevezett „IVR” (angol szavak kezdőbetűiből), amely magyarul automatikus hangbemondást jelent. Ezt egyidőben számtalan ügyfél használhatja, akiket a megfelelő ügyintézőhöz irányít, emellett automata válasz adható vele a leggyakrabban feltett kérdésekre élő kezelő bevonása nélkül, alkalmas egyes feladatok, ügyek megoldására – pl. nyomtatvány, csekk-igénylés stb. -, az év 365 napján, a nap 24 órájában az ügyfelek rendelkezésére áll. A „call center”-nek még nincs elfogadott magyar neve, híváskezelő központnak mondhatjuk. Révén a telefonhívások fogadását, kiszolgálását számítógépes hívásirányító rendszerek, IVR, valamint erre kiképzett operátorok végzik. A számítógépes integráció biztosítja:

· az ügyfél-azonosítást, az ügyféladatok gyors rendelkezésre állását,

· a hatékony testre szabott ügyintézést,

· az intelligens hívásirányítást,

· a kimenő hívások automatizálását adatbázis alapján.

Lehetővé válik az ügyfélszolgálat e része működésének folyamatos figyelemmel kísérése (naplózás, eseménykövetés), növekszik az ügyfelek kényelemérzete. Az Internetre alapozott multimédiás contact center (talán nevezhetjük „kapcsolatközpont”-nak) a telefon mellett a többi kommunikációs csatornán érkező megkeresések egy rendszerbe történő, egységes kezelését teszi lehetővé (levél, fax, e-mail stb.). Ezen előnyének köszönhetően az ügyfelek felé egységes megjelenést, hatékonyabb ügyfélkezelést biztosít, belső operátori oldalon, emellett támogatja marketing jellegű akciók gyors és egyszerű lebonyolítását.

A közigazgatástól – remélem csak ma és csak látszólag – legtávolabb a vállalati szférában is csak napjainkban alkalmazni kezdett ún. „CRM” áll. Ez is az angol szavak kezdőbetűiből áll (Customer Relationship Manager), magyarul talán „ügyfélkapcsolati rendszer”-nek nevezhetjük. Mibenlétére nincs még kerek megfogalmazás, ám tartalma szerint az ügyfélközpontú, szolgáltatás– és értékesítés centrikus cégműködést – nyugaton már – hatékonyan támogató informatikai megoldás.  Három területre koncentrál a marketing, az értékesítés (szolgáltatás) és az ügyfélszolgálat (szerviz) részre – ugye a közigazgatásban eddig nemigen vannak ilyenek? (Jelenleg, mert e rész végén jelzem – lehet hogy magányos – álláspontom erre vonatkozóan is.) A CRM ügyfélkapcsolati rendszer legfőbb lényege, hogy a számítógépes megoldás az adott ügyfélre (partnerre) vonatkozó valamennyi adatot, információt együtt, egy felületen jeleníti meg a dolgozó számára, ami a szervnél vele kapcsolatban keletkezett, vagy folyamatban van. Itt máris jöhetne egy lemondó legyintés: a közigazgatásban ez jogi szabályozási, adatvédelmi, személyiségi jogi, szakmai szokási okokból úgyis lehetetlen. Én azonban nem tartom annak, megfelelő védelem és garanciák megteremtése esetén.

Most azonban következzék az „intelligens SMS alapú közigazgatási szolgáltató rendszer”, vagyis az „I-SMS”. Intelligensnek azért nevezzük, mert e mögött is – természetesen – szoftver van, előre definiált formátumokkal, kódszavakkal működik, ügyféloldalon alig, a hivatalin pedig egyáltalán nem kell üzeneteket pötyögni. Ez a tudomány egy-két képviselője és néhány igazgatási szakemberrel együtt kigondolt és folyamatosan fejlesztendő szisztéma még a piaci szférában is csak kezdetleges módon működik, sikeres kivitelezésével – végre egy újdonságban – megelőzhetjük azt a területet. (Hurrá!) Kísérleti üzeme Hajdúszoboszlón és kistérségében folyik, további fejlesztéséhez pályázatokat nyújtunk be, úgy kívánjuk kialakítani, hogy mások által egyszerűen és olcsón alkalmazhatóvá váljék. (Kreativitásuk okán e helyen is reklámoznom illik a technológiát, az infrastrukturális hátteret, a rendszerfelügyeletet és non-stop élőhangos ügyfélszolgálatot biztosító partnercégünket, a budapesti Digitania Rt.-t.) Kiindulópontunk az, hogy hazánkban a mobiltelefon vált a legnépszerűbb kommunikációs eszközzé, napi használati tárgyként a lakosság több mint 70%-a birtokolja. Így vétek lenne kiaknázatlanul hagyni azt a valóssá tehető lehetőséget, hogy őket minél egyszerűbb, kényelmesebb módon szolgáljuk ki. Első lépésként egy SMS véleménykutatással mérjük az igényt. Helyi és országos médiában kommunikáljuk a kérdést (használná-e mobiltelefonját polgármesteri hivatali ügyintézésre, információszerzésre?), amelyre elsősorban kistérségünk „igen”, vagy „nem” válaszüzenetét várjuk egy általunk megadott számra. (Mostani álláspontunk szerint a válaszüzenet lehetősége a kistérségen kívül lakó állampolgárok számára is nyitott.) A válaszüzenetek partnercégünk számítógépes rendszerébe érkeznek, ahol az adatvédelmi előírások szerint rögzítésre kerül a küldő telefonszáma és válasza. Az így létrejövő adatbázisban szereplő „igen”-t válaszolóknak biztosítjuk az ügyintézési lehetőséget, illetve számukra tudunk SMS információt küldeni. (A kistérségen kívül lakók számára a nyitottság egyik indoka, hogy az okmányiroda egyes ügyekben a kistérségin túl országos illetőségű, továbbá az általunk részükre eljuttatott – pl. idegenforgalmi – információk alapján vendégeink is lehetnek, amikor is további információt szerezhetnek rólunk, akár okmányügyüket is elintézhetik nálunk.) Partnercégünk rendszere automatikus, ügyfélfogadási információkat tartalmazó válaszüzenetet küld. Partnereink számára az SMS üzenet jelenleg emelt díjas, 64 Ft+ÁFA, a „stop” szó elküldésével bármikor kiiratkozhatnak adatbázisunkból. (Meg kell említeni, hogy az emelt díjnak csak kb. egyharmada a mi bevételünk, a többit – egyenlőre? – elviszik a mobilszolgáltató cégek. E bevételből fedezzük az automatikus válaszüzenet költségét, vagyis üzenetenként 8-10 Ft rendszerműködtetésre, -fejlesztésre fordítható bevételünk marad.) 

A megoldás lényegének bemutatása után nézzük milyen közigazgatási SMS szolgáltatásokat kívánunk nyújtani. Az első elem az „ügyintézési információs modul”. Ennek lényege, hogy az „info” kódszó és egy másik szó (pl. félfogadás, telefonszámok, vagy konkrét ügyek megnevezése – útlevél, személyi, marhalevél, közterület-használat stb.) elküldésével automatikus válaszüzenet kapható arról is, hogy mi szükséges az adott ügy intézéséhez. A második az ügyintézési „időpontfoglalás”, mindezekkel könnyen biztosítható, hogy adott ügyben felkészült ügyfél kereshessen meg bennünket, általa kiválasztott időpontban, amikor fogadjuk is. Egyszerűbb – például regisztrációs jellegű, ebek nyilvántartásba vétele stb. -, egymenetes, illetve kevés cselekményt igénylő ügyek SMS-es intézési lehetőségét is meg kívánjuk teremteni. Itt – látszólag – korlát az egy üzenet maximum 160 karakteres terjedelme, ám több oda-vissza üzenettel, interaktív módon ez is megoldható. Természetesen ebben az esetben egyértelműbb ügyfélazonosítás szükséges, aki majd tőlünk kap SMS-t ügye elintézéséről és a produktum – határozat, okmány – átvehetőségéről. Hozzánk ekkor befáradva pedig aláírja az interaktív SMS kommunikációval előállított és kinyomtatott kérelmét. A másik szolgáltatási irány az adatbázisunkban szereplő partnereink tájékoztatása számtalan, számukra fontos, vagy azzá válható dologról (pl. rendezvények, programok, újdonságok, határidők stb.) tömeges SMS kiküldésével. 

A harmadik szolgáltatási mód az SMS-ben történő véleménykutatás, közösségi szavazás fontos várospolitikai, avagy térségi kérdésben. (Egyébként a felteendő kérdésre vonatkozó javaslat is kérhető partnereinktől SMS-ben.) Tervezünk még célcsoportos adatbázis építést és tájékoztatást, például méhészek értesítése permetezéskor, avagy eb-tulajdonosok értesítése eb-oltásról. További szolgáltatási lehetőséget is látunk, ezeket azonban még nem munkáltuk ki alaposabban.

A telefonos-mobiltelefon szolgáltató szisztéma – valamint az INTERNET-es – segítségével már könnyen lehet „közigazgatási marketing”-et végezni, ehhez az egyedinél jóval olcsóbb tömeges SMS küldése, valamint a call center hatékony eszköz. Hatékonynak minősíthető azért is, mert mind önkormányzati, mind ügyféloldali előnyeihez képest viszonylag kis összegű beruházást igényel, ráadásul a működtetés az emelt díjas SMS révén bevételt is termel. Üzleti szférában végzett felmérés alapján az derült ki, hogy míg személyes ügyintézés esetén egy ügyfélmegkeresésre eső költség 1.800-2.100 Ft között mozgott, addig call center-nél ez kb. 400-600 Ft-ra tehető (az internetes megoldás becsült költsége pedig 200-300 Ft). Mind a hivatal, mind az érdeklődők oldalán egyformán jelentkező előnyök:

· egyszerű, gyors, olcsó(bb), hatékony hozzáférés;

· pontos információk;

· ügyfélközpontúság;

· alacsonyabb költségek;

· könnyű ellenőrizhetőség.

Természetesen az okmányiroda alapvető része a körzetközponti ügyfél-információs szolgálatnak, mégpedig előremutató, az informatika közigazgatási alkalmazhatóságát ékesen bizonyító alapvető eleme. (Ez még akkor is így van, ha fejlesztése, bevezetése nem a „nagykönyvben” előírtak szerint történt, kellemetlen és nehezen kezelhető helyzetbe hozva ezzel a kiszolgáltatott jegyzőket-polgármesteri hivatalokat és az ügyfeleket egyaránt.) Az egyre jobban működő rendszer a távügyintézésre, nemcsak az egy központban távadatfeldolgozással történő okmány-előállításra is alkalmassá tehető megfelelő fejlesztéssel. Ezt felismerte a Belügyminisztérium és érvényesíteni igyekszik. A rövidesen tucatnyi okmányirodában kísérleti üzembe álló, majd teljes körűen valamennyinél alkalmazni kívánt „XR-Internetes Közigazgatási Szolgáltató Rendszer” lehetővé teszi, hogy az okmányiroda és az ügyfél elektronikus úton, interaktív módon kommunikálhasson egymással, regisztráció és szolgáltatási megállapodás alapján. A szoftver lényege, hogy az ügyfél saját számítógépén egy internetes felületen kiválasztja az intézendő ügyet, az illetékes (több ilyen esetén a megcélzott) hatóságot, kitölti a kérelmet, kiválasztja a számára jó ügyintézési időpontot (egyezteti a hatóság ügyfélszolgálatán) majd e-mailben mindezt elküldi. Az okmányiroda a kiválasztott időpontban megjelenő ügyfelet fogadja, majd szakrendszerébe átemeli az ügyfél által beküldött adattartalmat és elintézi az ügyet (a kinyomtatott kérelmet az ügyfél ekkor aláírja). Így csak egyszer, akkor is rövidebb időtartamot igényelve – hisz adatrögzítésre már nincs szükség –, ráadásul az általa megjelölt időpontban kell az ügyfélnek személyesen megjelenni, az elkészült okmányt postán kapja majd meg. Az XR az SMS-ben történő időpont-foglalást is lehetővé teszi.

A távolbóli időpont foglalási lehetőség szervezési intézkedéseket is igényel a hivataltól, mert személyesen is jönnek ügyfelek változatlanul, akiket lehetőleg minél hamarabb ki kell szolgálnunk. Erre a tartalék munkahely és ügyintéző megoldás az alkalmas, aki beugorhat azért, hogy a hagyományos módon érkező se kerülhessen hátrányba.

A személyes megjelenés esetén sokszor – különösen nyitás előtt – látható sorban állást küszöböli ki az Okmányirodák Klubja szakértői közreműködésével fejlesztett, általunk is sikeresen alkalmazott OSS rendszer. Ez az ügyféllel „kialkudott” időpontot ad (akár jóval későbbre is), mellé írásos tájékoztatót mindazon szükséges kellékekről (okmányok, illeték stb.), amelyekkel „felszerelkezve” az adott időpontban az okmányügy rendezhető. Az időpont helyben, vagy távolról telefonon is kérhető (pl. okmányirodához tartozó község hivatala, teleháza, vagy gépjármű-kereskedés). Az OSS működtetéséhez 2001. végén 165 okmányiroda adományként kapott egy számítógépet, valamint a szoftvert. A több okmányirodában alkalmazott sorszám-osztó rendszerekkel szembeni legfontosabb különbség, hogy az OSS időpontot kínál, így megszűnik a tömeges tülekedés, várakozás e helyeken, csak azok vannak jelen, akik esetében az ügyintézés rövidesen megtörténik. 

4. Informatikai támogatás

Eljutottunk végre kedvenc „munkaköri hobbymhoz”, a közigazgatás, az önkormányzati-jegyzői-polgármesteri hivatali tevékenység informatikai támogatásához. Most aztán – gondolhatja az olvasó – az eddigi elrejtett, becsempészett helyett töményen jön az informatika. Hát nem jön így! Egyrészt azért mert nem vagyok informatikus, no meg informatikai munkacsoportunk egyik vállalt feladata az informatikai idegen „bikfanyelv” magyarra és közigazgatásra fordítása. (Az informatikát tehát nem tudom részleteiben, a közigazgatást pedig valamennyire már ismerem.) Ezért a hardverről, hálózatról, egyéb kiegészítő berendezésekről, rendszerelemekről már nem szólok, hanem a szoftverre, különösen az igazgatási célszoftverekre igyekszem koncentrálni. E körben az általam megismerteket veszem alapul, külön csak azokat megemlítve, amelyek a maguk nemében egyedinek, újdonságnak tekinthetők, vagy különleges előnnyel bírnak más futó programokhoz képest. A külön említést azért is fontosnak tartom, mert ezekért egyfajta „igazgatásszakmai alkalmassági garanciát” tudunk vállalni, nálunk, vagy nálunk is bizonyítják ezt. Ezzel véletlenül sem állítom, hogy nincs a piacon más – esetleg általunk nem is ismert – alkalmas megoldás, a mások által választott út nem vezet(het) sikerre. A Városi Jegyzők Egyesülete és a partnercégek együttműködésének nem a versenykorlátozás, a monopolhelyzetbe hozás, hanem éppen hogy a verseny serkentése a lényege, egy olyan étlap kínálása a jegyzőknek, más döntéshozóknak, amelyből választási lehetőségük nyílik. Ehhez azonban egy dolog mindenképpen szükséges: szerezzünk tudomást a más programokról, vizsgálhassuk meg azokat és legyen legalább egy működő referenciahelyük. Utóbbit azért tartjuk elengedhetetlennek, mert fontosnak ítéljük, hogy érdeklődő kollégáink nemcsak informatikusoktól, hanem igazgatási alkalmazóktól is szerezhessenek információt megalapozott döntésükhöz. Az önkormányzati igazgatás támogatására sajnos nincs a piacon az üzleti szférában évek óta már működő integrált vállalatirányítási rendszerekhez hasonlítható átfogó megoldás, még ha egyes fejlesztők annak hirdetik is szoftverüket. Emiatt csak az egyes feladatokhoz kapcsolható úgynevezett „szigetalkalmazásokból” választhatunk, szerencsénk (?) ha esetenként többől is. A 11. sz. melléklet (VJE-partnercégei együttműködési megállapodása, termék- és szolgáltatásjegyzéke) tartalmaz egyfajta étlapot, amelyből lehet szoftvert, szolgáltatót választani, a referenciahelyet szükség szerint bevonva.

A „minimumstratégia” részben már taglaltam az informatikai fejlesztés azon részét, amelyet az adott hivatalnak kell elvégezni (telekommunikációs rendszer, alkalmas számítógép-konfigurációk, alapszoftverek, egyéb irodaautomatizálási és kiegészítő eszközök, belső számítógépes hálózat, INTERNET-hozzáférés, vírus- és behatolásvédelem, képzés, informatikus alkalmazása). E fejlesztéshez szerencsére egyre több pályázati forrás is megszerezhető, például területfejlesztési, SAPARD, valamint az Informatikai és Hírközlési Minisztérium kiírásai. A kisebb településeknél általa teremthető meg az az infrastrukturális, felhasználói és adaptációs készség, amellyel partnerei lehetnek a kistérségi központ városnak a „mintastratégiai” célok kitűzésében és megvalósításában. Természetesen kívánatos itt is egyrészt a kistérséghez tartozó nem központ települések koordinált együttműködése, másrészt a körzetközpont közreműködése, segítsége (koordinációt, szakmai hátteret szervezheti, biztosíthatja). Az együttműködés kiterjedhet arra is, hogy a körzetközponti hivatal céljaira már nem alkalmas eszközök megfelelő konstrukcióban átadhatók a kisebb településeknek, ez célszerű, takarékos, a kohéziót erősítő megoldás lehet. Álláspontom szerint ugyanis társulásos alapon a körzetközpontnak indokolt ellátni a „szerver” funkciókat a kistérségre kiterjedően. A „szerver” funkciókat nemcsak, sőt nem elsősorban informatikai értelemben, hanem igazgatási szakmai-technológiai központként definiálom.

Emiatt a kistérségi központ településnek „mintastratégia” irányt kell kitűzni az informatikai támogatás biztosításában is. Az informatika az önkormányzati konstellációban abszolút (kis) térségi (kell legyen!) mert a technológia, a szakszemélyzet, a szoftvertámogatás, de a konzekvens fejlesztést lehetővé tevő stratégiakészítés és megvalósítás hatékonyan, takarékosan és időtállóan országos szinten is csak így biztosítható. Mivel a szóba jöhető igazgatási célszoftverek kistérségi működésre még nem igazán alkalmasak, a körzetközpont városnak kell először lépni, természetesen a kiválasztásnál figyelembe véve, hogy a fejlesztő-forgalmazó rövid időn belül alkalmassá akarja és tudja e tenni termékét erre. Indokolt odafigyelni a szoftvertámogatás megszerzését is segítő kiírt, illetve várható pályázatokra, ebben munkacsoportunk is segíteni igyekszik. Egyesek lehet mániának tekintik, hogy folyton a kistérséget emlegetem, azonban a társulási lehetőségen túl elképzelhető, hogy az IDEA-program révén jogszabály is kötelezővé teheti egyes igazgatási területeken a kistérségi illetékességű feladatellátást (pl. szabálysértés, végrehajtás és más feladatcsoportok). Ennek pedig jobb elébe menni praktikus okokból is, különösen ha együttműködéssel hatékonyabban megoldható. A kreatív – amely szó magyarul alkotót, teremtőt, újat létrehozót jelent, én azonban hozzáteszem az „újat alkalmazó” értelmet is – hozzáállás az informatikai támogatás folyamatos biztosíthatóságához is szükséges minden önkormányzati döntéshozó részéről, mert az országos stratégiai irány nem az, hogy egy kész, a teljes működési területet lefedő rendszert kap mindenki, azzal kell dolgoznia. Éppen ellenkezőleg: helyileg választani kell az egyre több kínálkozó lehetőség közül, amelyek a közigazgatási piacon versengenek egymással. (Egyébként az üzleti világban sem csak egyfajta vállalatirányítási rendszer van, hanem nagyon is sok.) Hiú ábránd tehát várni arra, hogy valakik majd „elkövetnek” egy univerzális „csodaprogramot” és leteszik mindannyiónkhoz. Hazánkban napjainkban is több úttörő cég, hivatal fejleszt egyes igazgatási részterületeket hatékonyan támogató szoftvereket, egyesek „komplex és integrált”- a vállalat irányításihoz hasonló – igazgatási megoldással kísérleteznek. Reményünk és igyekezetünk, hogy legyenek majd ilyenek, mégpedig úgy, hogy a már szélesebb körben futó részprogramokat kapcsolják össze, az általunk használtakat ne kelljen kidobnunk. Az egységes, integrált rendszerek kialakításában a fejlesztőknek segítenek az önkormányzati szövetségek, az Intelligens Települések Országos Szövetsége, a Közigazgatási Informatikusok Egyesülete, a Teleházak Szövetsége, továbbá munkacsoportunk is. Reméljük néhány éven belül a piaci szférához hasonló szoftverkínálat verseng kegyeinkért a közigazgatási piacon is, persze azt is, hogy általunk megfizethető módon és áron. Ehhez persze szükséges az is, hogy az informatikai multicégek is érdemben belépjenek e szférába, forgótőkét is befektetve. 

Addig is tenni kell azonban valamint nekünk is. Ma már az igazgatási szakirodalom nem vitatja az informatikai támogatás lehetőségét, szükségességét, hatékony támogató eszköznek minősíti. Nézzük tehát meg, milyen lényegeset mond a szaktudomány, amihez a következőkben elsőként Torma András művét használom fel (15. szám). Ebben állítja és igazolja is, hogy a számítógép alkalmazásának helye van az igazgatási ciklus minden eleménél, természetesen eltérő súllyal és szereppel, tehát a célkitűzésben, az információszerzésben és -áramlásban, a tervezésben, különösen alternatívák kidolgozásánál és vizsgálatánál, a döntésben, a végrehajtásban, valamint az ellenőrzésben. Különösen érdekes lesz majd számunkra a döntéshozatal támogatása, amelyhez egy tudóst idéz (H.A. Simon), aki programozott és programozatlan döntéseket különböztet meg. Álláspontja szerint programozott az a döntés, amelyet rutinszerűen ismétlődően hoznak meg és meghozatalához irányelveket és mechanizmusokat dolgoztak ki. Ezzel szemben programozatlan az a döntés, amely újszerű, ezért csak egyszer, vagy ritkábban felmerülő, bonyolult kérdésekben kell meghozni, továbbá a döntés alapját az azt meghozó személy általános adottságai (pl. képzettsége, tapasztalata, ítélőképessége stb.) képezik. A programozott döntés „számítógépesíthető”, hisz előre meghatározhatók azok az összefüggések, amelyek egyrészt az egyes alternatívák és az eredmény között, állnak fenn, másrészt pedig azok a kritériumok, amelyek meghatározzák az alternatívák közötti választást. A programozatlan döntések nem, vagy csupán részben automatizálhatók, esetükben a számítógépes támogatás szerepe elsősorban az adatgyűjtésben és –feldolgozásban, valamint a döntési alternatívák kidolgozásának és értékelésének segítésében nyilvánul meg. Még egy fontos körülményre hívja fel a figyelmet Torma András. Nevezetesen arra, hogy a számítógép végső fokon sohasem az ember helyébe, hanem csak mellé lép, hisz a szoftvert (a programozást) az ember készíti el. Így a számítógépes döntés valójában kétszeres döntést jelent. Annak alapvonalait az ember határozza meg, az modellezi és csak ezután következik – ekkor is az ember felügyelete alatt – a gépi döntés meghozatala. Álláspontja szerint elméleti megközelítésben olyan jellegű igazgatási feladatokban van lehetőség számítógépes támogatásra, amelyekhez

· több igazgatási feladat közös információtartalmának tárolása lehetséges,

· gyors információszolgáltatás szükséges,

· tömegesen jelentkeznek adatfeldolgozási feladatok,

· alternatívák kidolgozása modell keretében lehetséges,

· programozott döntéshozatalra mód nyílik,

· hálódiagram alkalmazása lehetséges,

· a tevékenység eredményének folyamatos regisztrálása szükséges.

Talán mindezekből látható, hogy éppen a közigazgatás az egyik legnagyobb terepe az informatikai alkalmazásoknak. Az ezt elősegítő tényezők:

· a közigazgatási szervek nagy számú és adattömegű nyilvántartást vezetnek;

· a munkaműveletek jelentős része rutinszerűen ismétlődik;

· joghoz kötött tevékenységek sorozata, tehát a döntési modellt (algoritmust) – a jó – jogszabályok tartalmazzák (tulajdonképpen már a jogalkotó döntött, a jogalkalmazás feladata a konkrét ügyre ennek „ráhúzása”).

Figyelembe kell azonban venni a korlátozó körülményeket is, így a következőket:

· a gazdaságosság követelménye (pl. egy néhány tételből álló nyilvántartást kézzel célszerűbb vezetni, mint költséges programot írni rá);

· a jogszabályok sok esetben ellentmondásokat, logikátlan szabályozást adnak, következetlenül használják a fogalmakat (vagyis programozatlan döntésnek minősülnek);

· jogi előírások (formailag és tartalmilag) korlátozhatják a hatékony programkészítést (pl. nyilvántartások összekapcsolhatóságának kizárása az állampolgárok érdekében, szerintem pedig éppen ellenükre, a szolgáltató közigazgatás érvényesülésének egyik legfőbb akadályaként, hisz megfelelő garanciák könnyen biztosíthatók lennének).

A számítógép alkalmazásának első, s mindmáig leginkább használt területe a nyilvántartási cél. A települési önkormányzatok és hivatalaik információigénye nagy, emellett számos, előre bemérhető (pl. KSH OSAP), illetve ad hoc (pl. kérdőívek, más eseti adatkérések) adatszolgáltatást kell teljesítsenek. Az önkormányzati érából eltelt több mint tucat év alatt senki sem mérette, mérte fel a polgármesteri hivatalok által kötelezően, vagy önként vezetett nyilvántartásokat, nem tett kísérletet racionalizálásukra. Az adatkezelésben, adatszolgáltatásban alapvető gondjaink számosak:

· a feladatainkhoz szükséges adatokat főhatóságonként eltérő rendszerű információforrásból szerezhetjük meg;

· ezek nagy részénél az adatok összehasonlíthatatlanok, vagy jelentős eltéréseket mutatnak;

· az információk alulról felfelé áramlanak, vissza alig, akkor is későn jutnak;

· nyilvántartásaink párhuzamos adatkört tartalmaznak (redundancia), amelyről a nyilvántartást vezetőknek nincs is tudomásuk (koordinálatlanság országos és helyi szinten egyaránt);

· az adatok egy része nem hiteles, vagy elavult, a fogalmak használata nem egységes;

· a nyilvántartások egy része időszerűtlen, a korábbi jogszabály által elrendeltet az új nem helyezte hatályon kívül;

· nyilvántartásaink papíralapúak, az adatszolgáltatás, döntéselőkészítési információszerzés nehézkes, jelentős többletmunkával jár;

· az adatszolgáltatás nem elektronizált, hagyományosan történik;

· a közérdekű adatok nyilvánossága jogszabályi előírás ellenére nehezen érvényesíthető.

Egyértelmű, hogy égető szükség van egy országosan (az állami szervek és az önkormányzatok munkakapcsolat-rendszerében egyaránt) egységes önkormányzati integrált számítógépes nyilvántartásra, amely a hatékonyság és gazdaságosság növelése érdekében képes kiküszöbölni a jelzett hiányosságokat, új minőségű információellátást képes biztosítani. Ehhez szükséges:

· egységes fogalomtár (eruópai uniós) definiálása,

· szabványosítás,

· az adatok rendelkezési jogára (tulajdonjog, használat, kereskedelem) vonatkozó jogi szabályozás, különválasztva a közigazgatási és az üzleti felhasználási célt.

Természetesen ezt az államnak kell elvégez(tet)ni, ha nem akarja, vagy nem képes rá továbbra sem, legalább szakmailag és anyagilag támogassa ezirányú terveinket, kísérleteinket.

Nyilvántartás, ám annak közigazgatási szempontból önállóan kezelendő része az ügykezelés, iratkezelés, iktatás is, amely a színvonalas, korszerű közigazgatási tevékenység méltánytalanul elhanyagolt „alfája és omegája”. Ilyenként országosan egységes kezelést, szabályozást igényel az önkormányzatokra vonatkozóan is, különösen hogy fel kell készülnünk az elektronikus úton érkező (és remélhetőleg így is távozó) iratok kezelésére. Az állam szerepét itt sem úgy képzelem, hogy készít (vagy készíttet) egy kötelezően használandó „szuperszoftvert”. Ez azért sem lenne ildomos, mert a hivatali munkának éppen ez a területe az, ahol az informatikai fejlesztő cégek talán a legtöbb, mai viszonyok között jól használható, a jogszabályi követelményeket teljesítő szoftvert kínálják, amelyeket a hivatalok többsége alkalmaz is. A cégek pedig készek és képesek teljesíteni az új követelményeket. Tehát valódi, értelmes, számunkra hasznos verseny van e területen, amelyet dőreség lenne felszámolni. Éppen hogy serkenteni indokolt az államnak, megfelelő szabályozással, szabványosítással, követelménytámasztással és szakmai zsűrizéssel. Szerencse, hogy vannak állami elképzelések az iratkezelés egységes szabályozására, mintakísérleteket is ígérnek a BM illetékesei. Elsődleges a BM rendelettel kiadott országos iratkezelési mintaszabályzat korszerűsítése, a papír nélküli ügyintézést is lehetővé tevő irányban, az uniós normákkal összhangban.

A nyilvántartáshoz szorosan kapcsolódik a számítógépes támogatás magasabb szintje, a döntéshozatalé, amikor programozott esetben magát a döntést is a szoftver hozza meg. A jegyzők-polgármesteri hivatalok a legtöbb döntést az államigazgatási hatósági jogalkalmazás során hozzák meg. Ha a jogi szabályozást egzakt, konkrét, logikus és egyértelmű, akkor a hatósági jogalkalmazásban a szubjektumnak kevés tere marad, a jogi norma adja a programozotthoz szükséges algoritmust. Erre rövidesen kínálunk egy „mintafejlesztési projektet”, ám előbb nézzük meg egy újabb fontos szoftvertípus, a térinformatika önkormányzati alkalmazási lehetőségét. Ennél önkritika is következik, hisz mi is áldozatai lettünk egy évtizeddel ezelőtt egy országos méretű tévedésnek, amely sok millió forint kidobott pénzt eredményezett. Előzményként jelezni kell, hogy az informatikában mindig vannak slágernek hirdetett megoldási területek (pl. az INTERNET, amely folytonos frissítés, fejlesztés nélküli honlap esetén inkább kárt okoz, mint hasznot hajt, vagy az integráltnak hirdetett, ám valójában nem az rendszer, stb.). Ilyen sláger volt az 1990-es évek elején a térinformatika, amelyről sokakkal együtt azt hittük: egyetlen és univerzális gyógyír gondjainkra, nem kell szervezés, nem kell más szoftver, csak ez az egy, ami mindent automatikusan megold. Mentségünkre szolgáljon, hogy országos pályázatot írtak ki az alapokra és ígérték a nyertesek számára lesz privilegizált folytatás. (Nem lett igazán azóta sem, magyarként kialakított rendszerünk pedig elenyészett a világcégekkel folytatott versenyben, hisz továbbfejlesztésére nem voltak újabb tízmillióink.) Ezen térképi alapú, háromdimenziós rendszerek az objektumok térbeli kezelését, a számbeli adatok térbeli megjelenítését teszik lehetővé a digitalizált térképpel összekapcsolva. Angol rövidítése GIS-Geographical Information Systems, vagyis földrajzi információs rendszer. Előnyei leginkább a következő területen mutatkoznak meg:

· rendezési tervek, koncepciók készítések (pl. a most aktuális Helyi Építési Szabályzatok);

· településüzemeltetés;

· műszaki igazgatás;

· humán igazgatás (pl. választási, orvosi, iskolai körzetesítés);

· vagyongazdálkodás, -hasznosítás.

A világért sem akarom azt állítani, hogy a térinformatika az önkormányzatok számára szükségtelen – nagyon is szükséges lenne –, azonban ez a terület igényli a leginkább megfontolt előkészítést, körültekintő döntést. A tévedést nehezíti, hogy ez a fajlagosan legdrágább önkormányzati informatikai támogatás-fejlesztés, kevesen tudnak áldozni rá a szükséges mértékben. Szerencsére van már néhány sikeres, valóban fejlődő önkormányzati alkalmazás, amelyek reméljük rövidesen a rendszer révén elérhető megtakarítást, hasznot is prezentálni tudják, alkalmas kiindulópontként szolgálhatnak mások számára is, állami támogatással, a már jelzett módon. A terjedéshez azonban az is szükséges, hogy a térinformatikai szakemberek maguk is hagyjanak fel területük misztifikálásával, a hardver és szoftver központú megközelítés helyett tanuljanak „közigazgatásul”, hogy egy nyelven tudjunk beszélni, értsük meg egymást. Azt is elismerem, hogy nekünk jegyzőknek, más közigazgatási szakembereknek is jobban meg kell ismerkednünk a térinformatikával.

Általánosságban szólni kell röviden az önkormányzati INTERNET honlapokról, portálokról, mint a tájékoztatás – és remélhetőleg rövidesen az ügyintézés – alapvető eszközéről. Jellemzőjük, hogy túlnyomó többségük az első lépcsőn áll csak, információt közöl (sajnos sokszor régen elavultat is), leginkább a településről, ám annak fizikai működését virtuálisan vissza nem tükrözve, saját erőből bütykölve. Ezt az állapotot jól kifejezi egyik hetilapunk vonatkozó cikkének címe, amely minősítésként is felfogható: „Nincs félfogadás!” (az INTERNET-en legalábbis). A fejlődés következő foka az egyes ügyek intézéséhez szükséges szöveges ügyfél-tájékoztatók, netán beadványminták elhelyezése, majd a letölthetőségük és elektronikus elküldhetőségük ügyindítás érdekében. Félreértés ne essék, az előbbi kritikai él nem az önkormányzatokra irányul, hanem az államra, ezért a kezdetleges állapotért. Mégpedig azért, mert itt sem vezethet célra a „partizánmuka”, vagyis, hogy ezután is mindenki maga kényszerüljön a honlapjával bíbelődésre, járja végig egyenként a mások által már jórészt kitaposott utat. Itt is állami szerepvállalás, koordináció, szakmai és anyagi támogatás szükséges, hogy alakuljon ki néhány valóban alkalmas minta, amelyet mások már kevesebb kínnal használhatnak majd. Sőt tovább megyek, hisz részesei voltunk a Kormányzati Portál „életútmodell-alapú” ügyleírásai készítésének (ugye már tudjuk, hogy ez csak az első lépcső – lásd. www.magyarorszag.hu). Mivel a jegyzők-polgármesteri hivatalok feladatainak háromnegyede államigazgatási, amelyre országos anyagi és eljárási szabályok vonatkoznak, ily módon miért kellene egyenként ezekre vonatkozó ügyleírásokat készíteni? (Persze honlapunkon egy ügyleírásokra utaló linkkel segíthetünk magunkon.)

Dohogásom igazi oka azonban az, hogy akár az ügyleírásokat készítő csapatunk is képes lenne – természetesen állami szakértői segítséggel, anyagi támogatással, hisz ezt nem kevés hivatali munkánk elvégzése mellett tudjuk csak csinálni, munkaidőn kívül – a kormányzati portálra egy államigazgatási hatósági ügyintéző rendszert fejleszteni, amelyet más hivatalok hatékony és olcsó módon használhatnának („állami feladatra állami szoftvert” alkalmas módon – ez a jogos kívánságunk tehát). Ehhez megvan az általunk kitalált módszer, amellyel az alapokat már el is készítettük, sőt néhány ügyben készen állunk és hónapok óta várunk a kísérleti üzemre, állításunk bizonyítására. Megoldásunkat szakmai lapunkban, konferenciáinkon már többször bemutattuk, működés közben is. Nézzük tehát röviden, miről lehet(ne) szó.

Hivatalunk – igazgatásszakmai koncepcióm alapján – a Hajdú-Bihar Megyei Önkormányzat Informatikai Központjával közösen több mint tíz éve fejleszti a „KÖZigazgatási ÜGYmenetek” szoftverrendszert. Első, sok hivatalban már évek óta futó, mások által is alkalmazható eleme a „Hatáskör” modul, amely alapvető munkaszervező eszköz, lényegét korábban már ismertettem. 

Második modulként a „Hatáskör” rendszerben kezelt ügykategóriákat általunk kidolgozott ügymenetmodell-szisztémában dolgozzuk fel. Az ügymenetmodell tartalmazza az aktuális hatályos jogi hátteret, az iratmintatárat és az ügyfél-tájékoztatókat. Utóbbi kettőt összekapcsoltuk, így új minőségű, mindig egy fázissal előremutató ügyfél-tájékoztatás lehetséges. Megoldásunkkal mind ügyintézői, mind ügyfél oldalon (utóbbinál az INTERNET révén) pusztán a számítógép elegendő, mindent elvégezhetnek vele. Az ügymenetleírás az ügyintézési folyamatot zárt, megkerülhetetlen kényszerpályaként rögzíti, garantálva a jogszerű, szakszerű, gyors eljárást, a minőségi szolgáltatást (országosan azonos módon államigazgatási hatósági ügyekben). Ha a programozott ügymenet (döntéshozatali folyamat) egyes fázisait „időnormázzuk” – tehát előírjuk az elvégzéséhez szükséges leghosszabb időtartamot és az egyes konkrét fázisok ügyintéző általi elvégzésének időintervallumát – teljesítmény- és hatékonyságmérési eszközt nyerünk. A programozott ügymenet az ellenőrzésnek is egyszerű, új eszköze, hisz a kényszerpálya miatt, rutinügyekben, rutinesetekben eltérni nem tud az ügyintéző. Szisztémánk a nagyobb települések hivatalaiban munka- és igazgatásszervezési ügyfél-tájékoztatási és ügyintézési módszertant kínál, a kisebbeknél pedig kiküszöböli a szakember-ellátottság szükségszerű korlátozottságából fakadó, egyébként behozhatatlan hátrányokat, hisz tudásbázist nyújt. A harmadik modul az internetalapú elektronikus ügyintézést lehetővé tevő közigazgatási workflow rész. (A workflow folyamatleírást, folyamatkezelést jelent, programozott módon.) Magja az államigazgatási eljárás általános szabályai meghatározó 1957. évi IV. törvény modellezésével készült (általános államigazgatási eljárási workflow). A törvény szerinti „elméleti állatorvosi ló” általános eljárást – amely így a gyakorlatban természetesen nem fordulhat elő, hisz konkrét esetenként egyik kizárja a másik érvényesülését – közel kétszáz előre definiált munkamozzanattal reprezentáljuk és ezt az általános „sémát” húzzuk rá a konkrét ügyekre (az általános sokból melyik vonatkozik az adott ügyre). A munkamozzanatokhoz ügyintézői jogosultságok tartoznak, amelyek alapján haladhat előre az ügyintézési folyamat. A munkamozzanatokhoz – ahol ez értelmezhető – aktív iratminta-sablonokat kapcsoltunk, amelyekkel az adatbázisban tárolt adatok alapján „automatikusan” kitölthetők, előállíthatók az eljárás folyamán szükséges iratok. (A rendszer ezeket menti is, tehát bármikor visszakereshetők.) Az on-line működésű rendszerben csak előre regisztrált partnerek intézhetnek ügyeket, de ez minden polgárunk, szervezetünk előtt nyitott lehetőség, egyszerűen megoldható. Az ügyindítást végezheti az ügyintéző – személyesen megjelenő ügyfél esetében –, illetve a távollevő ügyfél is, saját azonosítójával, biztonságos interneten (SSL) keresztül. A rendszer a konkrét ügyekben egyedi logika alapján automatikusan vezeti végig az ügyintézőt az ügyindítástól a döntéshozatalig. Ily módon valamennyi egyedi hatósági eljárás szokványos kerete az általános államigazgatási eljárási workflow, ebbe épülnek be a konkrét szakmai eljárások. A rendszer széleskörű statisztika készítésére is alkalmas (pl. ügyintéző terheltség, általános és egyedi ügyintézési idő stb.). Nem kell mondani, hogy ez a megoldás mennyire képes segíteni az új ügyintéző betanulását, a helyettesítés, vagy csúcsterhelés esetén további munkatársak beállíthatóságát az adott ügyfajták intézésére (a tudásbázis ugyanis a gépben és nem egyes kollégáink fejében van).

Apropó, ha még nem unalmas, van igazgatási szakmai elképzelésem az integrált önkormányzati nyilvántartás kialakítására is, amellyel „házalok” az informatikai cégeknél, illetve pályázatokat igyekszem benyújtani. Ennek lényege, hogy a felmért, elemzett és átalakított nyilvántartási rendszerünk adatköréből automatikusan állítsa elő az önkormányzati és az állami szervek részére szükséges kötelező adatszolgáltatásokat (pl. a KSH OSAP), biztosítsa a belső vezetői információs részben a döntés-előkészítési információkat, a közérdekű, közhasznú adatokat pedig – ugyancsak automatikusan – jelenítse meg folyamatosan változó módon Internet-portálunkon. Természetesen ebbe beleértem az ügyintézéssel, hatósági eljárásokkal kapcsolatos adatokat is, mert az az igazi, ha statisztikai módon mindenki láthatja mennyit és hogyan dolgozik e területeken is a hivatal. Ily módon a teljesítmény és a hatékonyság mérése a hatósági tevékenységben is egzakt módon megoldható, látványossá tehető. Nem állítom, hogy ez az egyetlen, különösen pedig azt nem, hogy a valóban jó megoldás. Azt azonban szeretném, ha valakinek mielőbb sikerülne felszámolni áldatlan adatkezelési, információszolgáltatási állapotainkat, hatalmas mértékben megkönnyítve ezzel napi munkánkat, javítva annak megítélését.

Most veszem csak észre, hogy magam is beleestem mások hibájába, vagyis a részalkalmazások közötti kapcsolatlétesítést integrációnak állítom be, amely akkor sem igaz, ha ezt a kapcsolatot a legkorszerűbb módszerekkel (adatbányászat, tudásmenedzsment) akarjuk kiépíteni és fenntartani. Ez tehát alkalmazás-integráció, vagyis a meglevő, már működő szoftverek közötti kapcsolat utólagos kialakítása. Nem is lehet még jó ideig ennél nagyobb célunk, ennek elérése hatékony megoldást hozhat a „szigetszoftverek” idő- és pénzigényes üzemeltetésének csökkentésére. Az integrált rendszer ugyanis azt jelenti, hogy közös adatbázison tervezve és kifejlesztve egy univerzális, az önkormányzati-hivatali működés minden részterületét tökéletesen lefedő egyetlen rendszer készülne jó drágán, mindenki által kötelezően használandóan. Ki bírná ezt kivárni (én már biztos régen rekreációs szabadságon lennék!) és megfizetni. Markoljunk tehát kevesebbet, de fogjunk többet. Ha az eddig leírtak nem voltak félreérthetők, akkor nem bizonytalaníthatnak el senkit, hanem a kollégák bőszen elkezdik kutatni az egyes feladatcsoportokat támogatni tudó célszoftverek kínálatát, hogy mielőbb alkalmazásba vehessék őket. Az ágazati szoftverek közül az ügyek tömegessége, valamint a szociális mintahelyek és a minisztérium segítsége, támogatása, valamint az ajánlott ellenőrzött szoftverek széles választéka miatt elsőként a szociális szoftverek vizsgálatát ajánlom. A pénzügyi-gazdálkodási terület még kisebb településen is szinte „kiált” hatékony informatikai támogatásért (tudom, hogy van állami, számunkra nem igazán elegendő szolgáltatást nyújtó szoftver). A szoftverpiac e részén bőséges a kínálat, viszont többnél kompatibilitási problémák tapasztalhatók az állami rendszerekkel, ami komoly gondokat okozhat, hisz az önkormányzat is az államháztartás része. A mai követelményeket (és remélhetőleg a közeljövőjét) teljesítő iratkezelő-iktató program is könnyen található, nagy választékban.

A következő csoport azon szoftverek köre, amelyet kistérségi működési szintűként célszerű tervezni és beszerezni. Ilyen mindenekelőtt a testületi elektronikus rendszer, mind az ülések kezelésére, mind a döntések nyilvántartására vonatkozóan. A humánpolitikában (személyzeti ügyekben) is alkalmazható állami szoftver, azonban nekünk csak kismértékben ad segítséget ezen egyre fontosabbá váló területen. Partnercégeink kínálatában viszont van – velünk közösen a közigazgatásra adaptált – hatékony támogató számítógépes program. Ez lehetővé teszi minden személyügyi funkció ellátását, a tulajdonságok, képességek és készségek (vagyis a kompetenciák) alapján, felhasználóbarát módon, beleértve a köztisztviselői teljesítményrendszer működtetését is. Az adóbehajtás, végrehajtás is tipikus (kis)térségi szervezést, ellátást igénylő, mindinkább előtérbe kerülő teendő. A társulásra van már jó példa, az informatikai támogatást is tudjuk nyújtani hozzá, a partnercégükkel „igényünkre átszabott” COLLECT rendszerrel. Ez ráadásul az a terület, ahol a szoftverre fordított kiadás a többletbevételből akár néhány hónap alatt megtérülhet. A számítógépes rendszer korszerű, folyamatelvű, a munka hatékony elvégzésének támogatásán túl bármelyik pillanatban ellenőrizhetővé és bizonyíthatóvá teszi azt. Nem kell hangsúlyoznom, hogy ezen a területen a bevételek befolyásán túl mennyire fontos annak rendszeres igazolása is, hogy folyamatosan foglalkozunk a hátralékok behajtásával, megteszünk mindent ennek érdekében. E sorok írásakor váltak ismertté a jövő évi lesújtó költségvetési kondíciók az önkormányzatokra (is) vonatkozóan, amely helyzet a későbbi években is megmaradhat. A helyi adóbevételek megszerzése, a hátralékok behajtása mellett a fejlesztési forrásszerzés pályázati útja az eddigiekhez képest is felértékelődik, ráadásul a közigazgatás-korszerűsítési állami program megvalósulásával régiós, illetve kistérségi szintre helyeződik át. Az Európai Uniós pályázatok pedig – azon túl, hogy az eddigieknél jóval bonyolultabbak, speciális ismereteket, tudást igényelnek – széleskörű településen belüli és települések közötti együttműködést, koordinációt kívánnak. Mindezek miatt felbecsülhetetlen segítséget jelenthet az „Elektronikus Fejlesztési Ötlet-Generátor – EFOG” interaktív számítógépes rendszer számunkra. A rendszer lényege, hogy konkrét pályázati projekteket azok teljes, megkívánt komplexitására fejlesszen, minden szükséges résztvevőt összegyűjtsön hozzá, elősegítve annak EU által igényelt állapotát. Integrálja és rendszerezi az elérhető digitális (internetes) pályázati kiírásokat, tartalmazza azok dokumentációját (a teljes Nemzeti Fejlesztési Tervet). Emellett egyedi értéke, hogy nemcsak a kiírt pályázattól segít eljutni a projektötlet megszületéséhez, kidolgozásához, hanem fordítva is, ugyanis bárki elektronikusan elhelyezheti benne projektötletét (tehát „alulról felfelé” módon is működik). A rendszer ez utóbbi esetben láthatóvá teszi a megvalósításhoz alkalmas pályázati kiírásokat, dokumentációjukat, forráskombinációt nyújt a minél könnyebb finanszírozhatósághoz, megjelöli a szükséges pályázati eljárás mérföldköveit, a megvalósításhoz szükséges szervezetet, interaktív módon generálja a fejlesztésben együttműködő partnerek egymásra találását. Tehát mindkét lehetséges úthoz hatékony segítő eszköz, az egyik út, amikor megjelenő pályázati kiírásra próbálunk pályázatot benyújtani, a másik pedig az, amikor ötletünk van és ahhoz próbálunk pályázati kiírást, forrást szerezni. A rendszer a projektgenerálás minden fázisában (projekt-beazonosítás, projektötlet-fejlesztés, projektjavaslat kidolgozása, alátámasztó dokumentumok elkészítése, pályázatkészítő szervezet és tagjainak együttműködése stb.) nagy segítséget nyújt. Integrálja a helyi – térségi társadalom – önkormányzatok, vállalkozói szféra, civil szervezetek és a lakosság – szereplőitől alulról felfelé áramló kezdeményezéseket, ráadásul úgy, hogy az ötletgazda szellemi tulajdonjogát a teljes folyamatban, a pályázat folyamán végig megőrzi és bizonyíthatóvá teszi. Emellett biztosítja az irányító, összefogó szintről lefelé történő folyamatos iránymutatást egyszerű, dokumentálható úton, az ötletcsírától a fejlesztés befejezéséig. A rendszer segítségével védett elektronikus levelezéssel a „távolból” készülhetnek el a pályázatok, elkerülhetővé téve a költséges és időt rabló utazásokat, személyes találkozásokat.

A leírtakból látható, hogy vannak számunkra igencsak hasznos szoftverek, ám kérdés: pénzügyi és informatikai (humán) erőforrás hogyan biztosítható alkalmazásba vételükhöz. Hagyományos módon, tehát, hogy megvesszük a rendszert tulajdonba a vételár fedezete nehezen teremthető elő, mert ugyan használati értékükhöz, sőt hasznot (megtakarítást, többletbevételt) hajtó tulajdonságaikhoz képest nem drágák, mégis önkormányzati szinten jelentősnek minősíthető befektetést igényelnek. A vétel emellett taktikailag sem jó megoldás, hisz így a fejlesztő-forgalmazó nem feltétlenül érdekelt a folyamatos aktualizálásban, frissítésben, fejlesztésben. Ezért a tartós – jellemzően 5 éves – rendszerhasználatot preferáljuk, így a költségek több évre oszlanak el, előre tervezhetők (természetesen a képviselőtestület, mint az éves költségvetések elfogadója előzetes döntésével). Még előnyösebb megoldás lehet számukra a szakmában ASP-nek (Application Service Providing – alkalmazásszolgáltatás) nevezett megoldás, ahol a szoftver mellett a hardver és egyéb eszközök is a forgalmazó tulajdonában maradnak – mi csak használjuk azokat is -, informatikai szakmai támogatást is ő nyújt a működtetéshez. Eredetileg arra találták ki – természetesen a piaci szférában –, hogy olyan cégeknek, szervezeteknek nyújtson informatikai segítséget, amelyeknek nem gazdaságos külön számítástechnikusi csapatot működtetni és hardverek, szoftverek frissítésével bajlódni. Tárgyilagosan meg kell jegyezni, hogy az adatvédelmi gondok kezelése nem (lesz) egyszerű ilyen esetekben, ezen túl a cég megbízhatósága, tartós működőképessége is fontos szempont kell legyen. (Persze utóbbi akkor is szempontnak számít, amikor szoftvert vásárolunk valamelyiktől!) Az ASP szolgáltatásnál azonban vírus- és behatolásvédelem szempontjából adataink nagyobb biztonságban lehetnek, mert ők erre többet képesek nálunk költeni. Napjainkban nálunk is terjedőben van az „outsourcing”, amely kiszervezésnek, tartalma szerint pedig „erőforrás-kihelyezésnek” magyarosítható. Gyakorlatilag azt jelenti, hogy a cégek, szervezetek nem alap-, illetve stratégiai, hanem kiegészítő tevékenységüket arra alkalmasabb vállalkozásra bízhatják. E megoldás nemcsak informatikára (pl. takarítás) alkalmazható nálunk is, azonban általánosságban több dologra érdemes előzetesen figyelni vele kapcsolatos gondolkodásunkban:

· saját beruházás tervezésekor tájékozódjunk a kiszervezési lehetőségekről is;

· törekedjük arra, hogy minél kevesebb, ám megbízható céggel kerüljünk kapcsolatba;

· alap-, vagy stratégiai feladatcsoportot ne szervezzünk ki;

· dolgozzuk ki pontosan technikai, szakmai és pénzügyi elvárásainkat;

· az outsourcing minden folyamatát, annak minden elemét munkáljuk ki, szabályozzuk részletesen és rögzítsük a szerződésben;

· készüljünk fel az előre nem látható esetekre is;

· biztosítsunk kilépési lehetőséget;

· alkalmazzunk továbbra is legalább egy, az adott területhez értő, a váratlan, vagy halaszthatatlan feladatokat elvégezni képes szakembert.

Az erőforrás-kihelyezés megrendelő számára legfontosabb előnye az informatikai beruházás egyszeri, valamint működtetési költségeinek csökkentése, valamint a kockázatmegosztás. A szolgáltató emellett folyamatosan érdekelt a leghatékonyabb technológia, a legjobb gyakorlat alkalmazásában, hiszen piaci versenyképessége, költséghatékonysága, azaz léte függhet ettől. E megoldás tehát gazdaságosabb, hatékonyabb lehet számunkra is, különösen akkor, ha figyelembe vesszük, hogy lehetséges teljes, avagy részleges outsourcing (utóbbi lehet például a szerver, vagy a belső hálózat kialakítása, üzemeltetése).

Nézzük meg miért nőhet az outsourcing szerepe az önkormányzati informatikában (is):

· egyre nagyobb a feladatok volumene, amelyek informatikai támogatás nélkül gyorsan, az elvárt színvonalon nehezen oldhatók meg;

· a fejlesztési feladatok sikeres teljesítéséhez rövid időszakra nagy kapacitás válik rendszeresen szükségessé (ha elő is tudjuk teremteni az év nagy részében kihasználatlan, holt tőke maradhat);

· az informatikai rendszerek egyre felhasználóbarátabb külső tulajdonságaik ellenére belül mindinkább bonyolultabbak, kifejlesztésükhöz, üzemeltetésükhöz sokféle speciális szakértelem szükséges, amit nemigen tudunk – különösen időszakosan –magunk biztosítani;

· a hatékonyan támogatni tudó informatikához nagy invesztíció szükséges, ezt, illetve a kockázatot professzionális cégek bevonásával csökkenthetjük;

· a költségvetési területen biztosítható jövedelmek (különösen az informatikában) elmaradnak a piaci szférától, ezért az elszívja a kiemelkedő tudással rendelkező szakembereinket.

Az outsourcing és az ASP legfontosabb előnyei:

· az önkormányzat a fő, igazgatási feladataira koncentrálhat;

· folyamatosan korszerű technikához, technológiához, szakember kapacitáshoz juthat;

· egyszeri, nagy összegű kiadás helyett elosztott, tervezhető költségekkel valósíthatja meg terveit;

· könnyebben biztosítható a folyamatos üzem;

· lehetségessé válik a terhelési csúcsok és völgyek gazdaságos kezelése;

· rugalmas forma áll rendelkezésre, amellyel a szükséges fejlesztés könnyebben megoldható.

Természetesen vannak kockázatok is, leginkább az alábbiak:

· kiszolgáltatottság (a szolgáltató monopolhelyzetbe kerülhet);

· nehézkes lehet a közvetlen és hirtelen beavatkozás;

· meghosszabbodhatnak az átfutási idők;

· aránytalanság állhat be az igazgatási követelmények és szükséges fedezetigénye között.

Meg kell említeni az IBM két, számunkra is érdekessé válható világkezdeményezését. Az egyik a „business on demand”-nak, igény szerinti szolgáltatásnak nevezett módszer. Eddigi ismereteim szerint lényege, hogy a felhasználó csak a használat idejére fizet, legyen szó hardverről, szoftverről, vagy más információtechnológiai szolgáltatásról, tehát lehetségesnek tűnik ezek eseti és csak azért fizetendő díjú alkalmazása. A másikról még kevesebb információm van, úgy rémlik „első fejlesztés” programnak nevezik. Arról lehet szó, hogy az IBM mással közösen vállalkozik sikeresnek, hasznosnak tűnő szoftverfejlesztés közös megvalósítására, előfinanszírozására és értékesítésére.

E rész lezárásaként foglakozzunk egy kicsit az informatikai beruházások megtérülésével. A klasszikus közgazdasági költség-haszon elemzés a hozam (profit) növekedésben méri a megtérülést, a közigazgatásban azonban így nem, hanem a költségcsökkenésben mutatkozhat meg az eredmény. Ez sem azonnal, sőt új IT alkalmazás fejlesztése különösen, de használatba vétele is költség- és munkatöbblettel jár hosszú ideig, megtakarítás csak később, akkor is közvetetten mutatkozik. A közvetlen beruházási költségeken túl tehát jó ideig a működtetési költségek is többletkiadást igényelnek, mindezek csökkentésében segíthet az ASP, vagy az outsourcing, méginkább az „IBM” módszer. Nehezen számszerűsíthető haszon viszont, hogy a korszerű információtechnológia révén hatékonyabb, sikeresebb a munkavégzés, bővülnek a kommunikációs csatornák, gyorsul az információáramlás, a döntéshozatal. az időben meghozott jó döntések pedig többletforrásokhoz juttatják a települést (pl. pályázatnyerés). Az önkormányzati-hivatali működés „elektronizálása” dologi költségcsökkenést is eredményezhet (pl. papír, nyomtatás, másolás, posta stb.) és nem kevésbé fontos hatásként, javul az átláthatóság, az ellenőrizhetőség, nő és mérhetőbbé válik a teljesítmény, minőségivé válik a munka. Szerencsére anyagi és erkölcsi előny leginkább a lakosságnál, szervezeteknél, ügyfeleknél jelentkezik, mivel megszűnhet a tér- és idő kötöttség, a személyes megjelenés nyűgje ügyintézés, információszerzés érdekében. A szolgáltató, ügyfélbarát önkormányzati működés növeli az önkormányzat elismertségét, a település imázsát, vonzza a befektetőket, versenyelőnyt eredményez.

5. Az ideális hivatal

Meglehetősen nehéz dologhoz kell hozzálátnom végül, hisz egyáltalán lehetséges-e olyan, hogy „ideális hivatal”, képes e a bennünket megítélők közül bárki is annak elismerésére, hogy törekvők, igyekvők, a számunkra sem kellemes állapotokon változtatni akarók vagyunk, jónéhányan az úgynevezett „bürokraták” közül is? Talán, egyszer majd, mindenesetre napjainkban nem ez a jellemző, bár én ahogy bemutattam kivételesen kedvező helyzetben vagyok, amiért nem győzök hálát adni a sorsnak.

Mindenesetre van néhány tényező és igazodási pont, amit összegyűjtve és értékelve véleményem szerint felállítható az „ideális irányba haladó hivatal” kategóriája. Abban az értelemben is „IDEA-lisnak” tekinthető, hogy képes helyi és kistérségi szinten megvalósítani az állami közigazgatás-korszerűsítési terveket, programokat, sikeresen bevinni az általa szolgált települést az Európai Unióba, kihasználni a kínálkozó új lehetőségeket a közösség és általa a haza javára. A „bemutatást” az eddig leírtak összegzéseként próbálom megvalósítani, vágjunk hát bele.

Ideálisnak először is azt a hivatalt tekintem, ahol tisztázottak és egyértelműek az önkormányzaton belüli szerepek, mindenki a saját, rábízott, illetve önként vállalt dolgát végzi és azt maradéktalanul elvégzi. Olyan feltételek biztosítottak, amelyek segítségével minden résztvevő teljesítményorientált, amely mérhető, ellenőrizhető, a sikerek a közösséget boldogítják, az óhatatlan kudarcok pedig nem fejek hullását eredményezik, hanem a tanulságok levonását követően megalapozzák az ismételt nekifeszülést követő, immár jó eredményt. Az önkormányzati menedzsment közszolgálati, lakosság- és ügyfélszolgálati fejlesztő tevékenységét az előző korok jó hagyományaira, az állami stratégiákra alapozva, az európai uniós elvárásoknak megfelelni igyekezve, összehangolt napi „aprómunkával”, kitartó erőfeszítéssel végzi. Emellett az önkormányzat (hivatal) rendelkezik aktuális, folyamatosan karbantartott stratégiai tervekkel, amelyek megvalósításáért célirányosan dolgozik, lépést tartva a szinte állandóan változó követelményekkel. A fejlesztési-korszerűsítési tervek teljesítéséhez szükséges pályázatokat szakértői segítséggel rendre elkészíti, a nyertes pályázatokhoz biztosítandó önerőt pedig takarékos működése, hatékony, a kínálkozó megtakarítási és többletbevétel-szerzési lehetőségeket megragadó gazdálkodása révén saját bevételből (avagy ennek lehetetlensége esetén állami alapból részesedve) teremti elő, felhasználva a létrehozott közigazgatás-korszerűsítési közalapítvány működése által megszerzett külső forrásokat is. A sikeres pályázatkészítést, lebonyolítást számítógépes rendszer támogatja, lehetővé téve a gyors és részletes információszerzést, felkészülést, a pályázatok települési és kistérségi szintű, koordinált és irányított kezelését, valamennyi szükséges szereplő közreműködését, a nem önkormányzati pályázatok készítésének elősegítését. Az önkormányzat nem légüres térben mozog szigetként környezetében, hanem célorientáltan együttműködik a települési-térségi gazdálkodó és civil szervezetekkel, a (kis)térség önkormányzataival, az önkormányzati-jegyzői szövetségekkel, nemzetközi (testvértelepülési) kapcsolatai eredményesen segítik működését és annak fejlesztését, a település virágzását. A közszolgálati dolgozók képzése, továbbképzése tervszerűen, változatos formákban folyik, amelyek segítségével ismereteik naprakészek, megfelelnek a követelményeknek, biztosítják a hatékony, korszerű feladatellátás személyi feltételeit. Motiválásuk az előremutató egységes közszolgálati elismerési, javadalmazási, juttatási és érdekeltségi rendszer révén megoldott, részesülnek az eredményekből. (Nem érvényesül az a ma még sajnos sűrűn tapasztalható rossz gyakorlat, amelynél a sikerekben mindenki szívesen osztozik, míg a kudarcot egy emberre – jellemzően a jegyzőre – verik rá!) A munka- és igazgatásszervezés rendszeresen végzett tevékenység, minden belső szervezeti egység, ügyintéző igyekszik egyszerűsíteni és ezáltal saját maga számára megkönnyíteni munkáját, az ügyfelek helyzetét. Az innovációs tevékenységet elősegíti a képviselőtestület támogatásával mind jobban érvényesülő integrált teljesítmény- és minőségügyi rendszer, amely megalapozza a hatékony hivatali működést, biztosítja a szolgáltatások minőségi színvonalát. A kistérségi körzetközpont város hivatala korszerű, az érdeklődők, ügyfelek által választásuk szerint könnyen elérhető, hagyományos, valamint virtuális ügyfél-információs szolgálatot működtet, az indokolt területeken a kistérségbe tartozó településekre is kiterjedően. Az önkormányzati-hivatali tevékenységet a településjellegnek megfelelő mértékben és módon, kistérségi összefogással kifejlesztett és működtetett komplex és integrált informatikai mintarendszer támogatja, amelyhez az erőforrások biztosítása a szolgáltatásnyújtás új módjainak alkalmazásával, gazdaságosan történik (ASP, outsourcing). A hivatal feladata a jogszabályok szerint kizárólag e formában végezhető közigazgatási hatáskörök ellátása, a kiszolgáló, feltétel-biztosító járulékos teendőket arra hivatott professzionális cég biztosítja számára.

A hivatalfejlesztő-korszerűsítő tervek, célok megvalósítását az állam széles körben mintaprojektek, modellkísérletek indításával, módszertani anyagok változatos kínálatával támogatja, igazgatási-informatikai szakértői segítséget és anyagi támogatást nyújtva, szakmai zsűrizést és publikációs felületet biztosítva a legjobb gyakorlatok (best practices) terjedéséhez. Az úttörő kísérletezők igyekezetét felkarolja és elismeri, további muníciót és publicitást biztosítva számukra. Mindezek révén az önkormányzati szférában is versengenek a piacon a jobbnál jobb termékek, szolgáltatások, a polgármesteri hivatalok hatékony, korszerű, a fejlett technológiát és módszertant alkalmazó működése példát mutat a piaci szférának, élenjáró szerepet biztosít számunkra az Európai Unió országai között is. Ha így lesz, valóban szép és mindenkinek hasznos lesz. Addig is zárásként nézzük meg röviden, hogyan valósítható meg a változatos nevekkel illetett „intelligens”, vagy „digitális”, avagy „e(=elektronikus)” önkormányzat, hivatal, illetve település. A változatosság itt is „gyönyörködtethet” mert szerencsére, több önkormányzat-hivatal, illetve cég szövöget ilyen terveket. Szerencsére azért is, mert a különböző utak, módok egyaránt sikerre vezethetnek, kiterjedhetnek mások által elhanyagolt, de fontos részletekre, emellett verseny teremtődik ebben az irányban is, választék jöhet létre. Ezen túl reményeim szerint az e területen dolgozó erők is összeadódhatnak valamilyen megfelelő formában (pl. az állam által inspirált célkonzorcium), ezáltal mindannyiunk, az általunk szolgált közösség számára egyaránt alkalmas, megbízható és tartós megoldások születhetnek.

Mit kell megoldanunk a nemes és igazi kihívást jelentő cél érdekében? A meglevő értékek, alkalmazások megőrzésével, azok fejlesztésével biztosítani, hogy az indokolt mértékben kommunikáljanak egymással, teljesítsék a szükséges adatcserét, jöjjön létre adatbázis, amelyből hagyományos módon és elektronikusan egyaránt könnyen dolgozni tudunk. Egyetértek azzal, hogy „hibrid” szemlélet szükséges, vagyis a közigazgatási-informatikai elem azonos súllyal, az első nemcsak „tétlen áldozatként”, hanem kezdeményező, ötletadó, cselekvő, a fejlesztési fázisokat érdemben ellenőrizni tudó módon kell, hogy közreműködjön. A tapasztalatok szerint a túlzottan informatikai szemléletmód konzerválja, bebetonozza az ügyintézés hibás módjait, míg ellentéte elzárja az utat az informatika elől. Mozgástér is szükséges, amellyel az ügymeneteket átalakítjuk – ahol elengedhetetlen jogszabályváltozást is kiprovokálva –, hatékony informatikai támogatásra alkalmassá tesszük. Azt pedig, hogy hol rossz az ügymenet éppen az ügyfelek és az ügyintézők tudják legjobban, csak fontos, hogy ez ne maradjon az ő titkuk. Az informatikai nyelven mondva „back-office” és „front-office” rendszermodulokat egyaránt ki kell fejleszteni, mert az első nélkül a második sem képes hatékonyan működni. A „back-office” rész a hivatalon belüli hálózaton (INTRANET), mondhatjuk úgy, hogy a háttérben dolgozik, igazából jól akkor, ha a köztisztviselők, de különösen az ügyfelek által észrevétlenül. Alapeleme a minél több ügy- és eljárás (munkafolyamat) kategóriában megvalósított programozott ügyvitel (utóbbi természetesen széles értelemben, tehát az ügykezelés  - dokumentum-előállítás, -többszörözés, -iktatás,        nyilvántartás –, az ügyintézés, az adatkezelés és adatszolgáltatás egyaránt), vagyis az a kényszerpálya, amely rutinügyekben csekély emberi beavatkozással, vagy anélkül automatikusan viszi előre az előírt folyamatot. (Hatékony szervezéssel és programozással, gépi tudásbázis-háttérrel pedig az ügyek majd mindegyike rutinüggyé válik, még akkor is, ha egyes, kisebb hivatalokban ritkán fordul elő.) A programozott ügyvitel kiterjed a belső vezetési-irányítási, döntés-előkészítési információkon túl a kötelező (pl. statisztikai) jelentések, automatikus elkészítésére, továbbítására, illetve a közérdekű, közhasznú adatkör elektronikus megjelenítésére interneten. Ezáltal az önkormányzati adatvagyon strukturálódik, hasznosíthatóvá, értéket képviselő kinccsé válik, széles célcsoport számára.

A „front-office” modulok a külvilággal történő kommunikációt korszerűen megvalósító megoldások. Az interaktív (oda-vissza) kommunikációt a hagyományos ügyfélszolgálati módok (személyes megjelenés és tárgyalás) mellett az egyre inkább napi használati tárggyá váló eszközök bármelyikével hatásosan teszik lehetővé (pl. telefon/mobiltelefon, SMS, INTERNET, EXTRANET), a választás joga az ügyfélé. Megszűnnek a tér és idő szabta korlátok, egyre inkább napi gyakorlattá válik az on-line (követlen), non-stop (folyamatosan igénybe vehető) távtájékozódás, információszerzés és ügyintézés. Megvalósul „a polgármester által távirányított, a jegyző által távvezérelt, ám fő jellemzőjeként automatikusan jól működő, papír-, ügyfél- és ügyintézőmentes, virtuális hivatal.”

Ennek részletes bemutatása egy következő könyv témája lehet, mint „ultraideális” hivatalé. Azonban addig és akkor sem mellőzhető az ember, aki a közigazgatásból teljesen nem iktatható ki, csak jobb feltételek között, könnyebben végezheti (és elvégezheti) majd munkáját.

Egy szerző szerint – idézi Torma András, - 15.szám – a hivatali munka színvonalát a következő tényezők határozzák meg:



Dologi (tárgyi tényezők)


Személyi tényezők

Technikai:


Szervezési:

Egyéni:

Csoportos:

- a munkahely felszereltsége
- feladat-meghatározás
- képesség

a dolgozók vezetéshez

  irodatechnikai eszközökkel,
- feladatkiosztás

- szaktudás

és egymáshoz való

- az iroda térbeli kialakítása
- munkafolyamat

- jellem


viszonya

  és berendezése


  szervezés

- ösztönzés



E tényezőket együttesen kell biztosítani, figyelembe véve azt is, hogy a tervekhez helyi és országos támogatás szükséges, hisz légüres térben nem lehet célirányosan mozogni. Azt sem szabad számításon kívül hagyni, hogy a korszerűsítést folyamatos üzem, más napi munkák mellett lehet csak végezni, hisz a hivatal tartósan nem zárható be. Összevonni sem lehet semmivel, megszüntetni sem, a polgármesteri hivatalnak a jogi szabályozás és a közigazgatási szolgáltatások biztosítása miatt működni és lehetőleg minél jobban működni kell, ami egyáltalán nem csak a hivatal önös érdeke. Ahhoz tehát, hogy a hivatal ideális lehessen a meghatározó működési környezetének is azzá kell válnia.

SZAKIRODALMI FORRÁSJEGYZÉK

SZAKKÖNYVEK:

1. Bárdos Lászlóné dr. –

- Dr. Gelencsér József:
Módszertani útmutató a jegyzők törvényességi ellenőrzési 





jogköreinek gyakorlásához





(Közigazgatás Módszertani Bt. Pécs 1999.)

2. Dr. Csefkó Ferenc:
Önkormányzati iránytű

(szerkesztette)

Gyakorlati útmutató a helyi képviselők, polgármesterek, 





köztisztviselők számára





(Új Historica, 2000.)

3. Dr. Csuth Sándor -
- Gáspár Mátyás: 

A közigazgatás fejlesztése és szervezése
    (válogatta és szerkesztette)
Válogatás Magyary Zoltán professzor közigazgatástudományi 





iskolájának szellemi hagyatékából





(MTA Államtudományi Kutatások Programirodája, 1988.)

4. Dudás Ferenc:

Ügyintézési módszertan





(Közgazdasági és Jogi, 1993.)

5. Dr. Dudás Ferenc –

- Dr. Hazafi Zoltán:
A sikeres önkormányzat titka az Európai Unióban





(PERFEKT, 2000.)

6. Dudás – Király: 

Az önkormányzati, közszolgáltatói ügyfélkapcsolatok fejlesztése 





(szervezés és pszichológia)





(Novorg, 1996.) 

7. Gáspár Mátyás:

Helyi önkormányzati menedzsment





Lépések a teljesítményelvű és polgárközeli közigazgatás felé





(KÖZIGPRINT-KÖZIGKONZULT, 1995.)

8. Dr. Gelencsér József –

- Dr. Szekerczés Anna:
Társulási szerződések mintatára





(Közigazgatás Módszertani Bt. 1998.)

9. Gurnik Ágnes – Szalai 

Ákos – Dr. Szépe Edit:
Kézikönyv a helyi önkormányzatok társulásairól





(Consulting, 1998.)

10. Horváth M.Tamás:
Helyi közszolgáltatások szervezése





(Dialóg Campus 2002.)

11. Oltóné Dr. Tóth Margit –

- Szabó Endréné:

Önkormányzati képviselők zsebkönyve





(EU-PRESSZ 2002.)

12. David Osborne – Ted

Gaebler:


Új utak a közigazgatásban





(Kossuth, 1994.)

13. Pálné Kovács Ilona:
Regionális politika és közigazgatás





(Dialóg Campus 2001.)

14. Somlyódiné Pfeil Edit:
Önkormányzati integráció és helyi közigazgatás





(Dialóg Campus 2003.)

15. Torma András:

Az információ jelentősége a (köz)igazgatásban







(Virtuóz 2002.)

16. Tóth János:

Nyitott hivatal, átlátható önkormányzat

(szerkesztette)


Kézikönyv a képzési programhoz





(Önkormányzati Képzési Alapítvány 2000.)

17. Tóth János:

Önkormányzati public relations

(szerkesztette)


Kézikönyv a képzési programhoz





(Önkormányzati Képzési Alapítvány 2002.)

18. Ügyfélszolgálati irodák létrehozása és működése a polgármesteri hivatalokban – ügyfélszolgálati továbbképzés törzsanyaga (Önkormányzati Képzési Alapítvány 2000.)

19. Dr. Verebélyi Imre:
Az önkormányzati rendszer magyarázata

(szerkesztette)

(Közgazdasági és Jogi, 1999.)

SZAKCIKKEK:

1. Dr. Dudás Ferenc –

    - Dr. Hazafi Zoltán:
Rodosz után, avagy mennyire egységes az Európai 





Közigazgatási Tér?





(Magyar Közigazgatás 2003. július)

2. Gáspár Mátyás:

Városi Önkormányzatok ügyfélszolgálati irodái fejlesztésének





céljai és alapelvei. A közigazgatási lakosságszolgálat szervezési





modellje





(Magyar Közigazgatás, 1990. november)
3. Dr. Kara Pál:

Javaslat az önkormányzati és az államigazgatási feladat- és





hatáskörök felülvizsgálatára





(Magyar Közigazgatás 1999. január – február)

4. Nagy Annamária:

Az ügyvitelszervezés stratégiai szerepe





(Közigazgatási Informatika 2002. augusztus, október–december





Jegyző és Közigazgatás 2003. január-február, március-április)

5. Dr. Németh Jenő:

Az önkormányzati információs és kommunikációs stratégiák





kialakításának főbb módszertani szempontjai





(KJK-KERSZÖV Önkormányzat Hírlevél, 2001. július)

6. Névtelen szerző(k):
Módszertani ajánlás a köztisztviselők egyéni





munkateljesítményének értékeléséhez





(Önkormányzat Hírlevél 2002. február, KJK-KERSZÖV)

7. Névtelen szerző(k)!
Tájékoztató az önkormányzatok informatikai fejlesztéséről





informatikai stratégia alapján





(Önkormányzatok Közlönye 2003/5.)

8. Pál Tibor:


Kényszer-alkalmazkodás, Változás előtt a közigazgatási 





rendszer





(Magyar Közigazgatás, 2003. július)

9. Dr. Polyák Gábor:

Az elektronikus közigazgatás néhány szabályozási kérdése





(Magyar Közigazgatás, 2003. július)

10. Somlyódiné Dr. Pfeil Edit:A városok helye és szerepe a kistérségi közigazgatási





rendszer kialakulásában





(Magyar Közigazgatás, 2003. július)

11. Dr. Tóth Zoltán:

Akarjuk-e és képesek vagyunk-e a közigazgatás reformjára?!





(vitaanyag)





(Magyar Közigazgatás, 2003. július)

12. Dr. Verebélyi Imre:
Az Európai Unió hatása a nemzeti közigazgatásra és a





kormányzásra





(Magyar Közigazgatás 2001. július –augusztus)

13. Dr. Verebélyi Imre:
Összefoglaló a közigazgatási reformfolyamat első szakaszáról





és soron következő feladatairól





(Magyar Közigazgatás 1998. június – július)

