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OSSZEFOGLALO'
A hatasteriilet célja és kapcsolédasi pontjai

A Hatékony kézigazgatds hatasteriilet a J6 Allam fogalmi
rendszerében horizontalis és kiegészitd jellegli a tobbi hatas-
teriilethez képest. Ertelmezésiinkben az allami m(ikddést
infrastruktura-szerGien kiszolgdld igazgatdsi gépezetet
(adminisztraciot) irja le. A kdzigazgatas képessé tesz mas
szerepléket, hogy eredményesebben elldssak tarsadalom-
iranyitd, kozszolgaltatast nyujté funkcidjukat. Ugyanakkor
eza ,mogottes” pozicié nem kizarélagos, hiszen a kdzigaz-
gatdssal kozvetlenil is taldlkoznak az dllampolgérok, ami-
kor ligyeket intéznek, jogokat és kotelezettségeket szerez-
nek: azaz 6k is hasznaljak a kdzigazgatasi infrastrukturat.
Fontos azonban leszégezni, hogy ez a ,hasznélat” is eszkdz
az allampolgari igények tovébbi érvényesitésére, a jogok
kiteljesitésére, amelyek mar a tobbi hatasterllet szférajaban
értelmezhetdk és kutathatdk. Ily moédon a civil kdzigazga-
tasi gépezet olajozottsdga hozzajarul a belsé rendvédelmi
szervek eredményes mlikodéséhez, a hatosagi-felligyeleti
tevékenység a jog- és kozbiztonsaghoz, a piaci verseny
tisztasdgdhoz, a versenyképességhez. Emellett a kdzigaz-
gatas az egyes szakpolitikak (oktatas, egészségligy, fog-
lalkoztatds, kdrnyezetvédelem stb.) végrehajté ,idegrend-
szere”, a demokratikus jogok gyakorlasdnak sziikséges
feltételrendszere.

A dimenziok meghatarozasanak
szempontjai

Az egyes dimenziok jelenitik meg a hatékony kdzigazgatas
képességeit, amely a kozpolitikai szakirodalomban taldn
az adminisztrativ kapacitas fogalmaval rokonithaté. Utobbi
épitése, bdvitése az EU tagallami kdzigazgatasaival szembeni
elvarasként is idérél idére megfogalmazodik a kovetkezd
elvek mentén: a kdzigazgatasi szolgéltatasok szinvonaldnak
emelése, az Ugyfelek terheinek csdkkentése és méltanyos
kezelése, az eszkdzok és eréforrasok hatékony felhasznélasa.
Ennek analdgidjara és a célokkal 6sszhangban hataroztuk
meg a 4+1 hatastertleti dimenzidt, azaz azt, melyek a koz-
igazgatas legfontosabb képességei:

(1) Hozzdférhet6ség. Ebben a dimenzidban azt vizsgaljuk,
hogy az allam miként torekszik arra, hogy a kdzigazgatasi
szolgaltatasokhoz valé hozzaférés egyéni élethelyzetek-
bél fakado korlatait lebontsa, illetve az azokbdl fakadd
elényeit kihasznalja. Az infokommunikacios technoldgia
soha nem tapasztalt Gtem( fejlédésével és elterjedé-
sével a kdzigazgatasi folyamatok elektronizaldasa ma
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mar nem fészabalyt erésité kivétel, és nem is moder-
nizacids irany, hanem norma. Ennek jellemz&it mérjik
a kozigazgatds mind kindlati, mind keresleti oldalan:
milyen hagyomanyostdl eltéré tigyintézési csatorndk all-
nak rendelkezésre, ezek milyen fejlettséglek, illetve ezen
szolgéltatasokat mennyire haszndljak ki az tgyfelek.
Ugyfélteher. Az el6z8h6z hasonldan ez a dimenzié is
a kozigazgatas-tigyfél kapcsolatrendszert vizsgalja. Itt
az ligyfelek kdzigazgatasi ligyintézésiik soran felmerild
terheinek azonositasa és mérése, tovabba a kézigaz-
gatds tehermentesité szolgaltatdsainak szdmbavétele
volt a célunk. Ezek az ligyintézés menetét tamogato un.
kényelmi szolgaltatdsok mér nem csupan az alapszolgal-
tatdsok hagyomanyos tigyintézési csatornait szélesitik ki
az elektronikus csatornaval, hanem kifejezetten proaktiv
szemlélettel az Ugyfélterhek csokkentését célozzak.
Eréforrds-hatékonysdg. A kozpénzfelhasznalas elvei,
a koltségvetési korlatok és a tarsadalmiigényekis a sze-
mélyi és szervezeti eréforrasokkal valo prudens, kolt-
séghatékony gazdalkodast kovetelik meg. Lathato,
hogy az el6z6 két dimenzié zomében eréforras-igé-
nyes fejlesztéseivel konkurdlnak ezen dimenzié céljai.
A kozigazgatasi atszervezések legfébb mozgatérugoja
a hatékonysdgnovelésbe vetett hit, ezért itt nem csupén
gazdasagossagi szempontok, hanem a tobbi dimenziéra
is tekintettel 1év6 eredményességi szempontok szerint
vizsgaljuk a kapcsolodo képességet.

Felkésziiltség. Az eljarasok és szervezet mellett a kdz-
igazgatas harmadik nagy alrendszere a human eréforras.
A kdzigazgatds személyi dlloméanyénak felkésziltsége
alapvetéen meghatérozza a kdzszolgélat minéségét,
szervezeteinek teljesit6képességét. Csak felkésziilt
és kell6en motivalt szakembergérda képes a csokkend
er6forrasok és a romlé kornyezeti feltételek mellett is
ugyanazt a teljesitményt és rugalmassagot biztositani.
A felkésziltséget ilyen értelemben nemcsak az egyéni
kompetencidk szintjén, hanem a teljes személyzeti
rendszerének szintjén vizsgaljuk: képesek-e az egyes
HR-alrendszerek elvégezni a megfelelé toborzést-ki-
valasztast, biztositani a k6zszolgalat munkaerévonzo
és -megtarté képességét, a motivalast, elémenetelt,
Osszességében a feladatellatas személyi feltételeinek
stabilitasat.

Elégedettség. A felsorolt négy dimenziéval kapcsolatos
tarsadalmi percepcié vizsgélatara szolgél ez a dimenzid,
amely a kdzigazgatdsnak azt a képességét méri és kéri
szamon, hogy szolgéltatasainak, szervezettségének
és személyi dllomanyanak tarsadalmi bedgyazottsaga
megfelelé-e. Arra keressiik a vélaszt, hogy ismerik,
értik és hasznaljak-e az dllampolgérok a kézigazgatast,
valamint megfelel-e az elvérdsaiknak, a tapasztala-
taik megfelelnek-e az igényeiknek, és 6sszességében
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elégedettek-e a kézigazgatassal. A Jo Allam kutatasi
programjanak induldsa 6ta masodszor késziilt repre-
zentativ felmérés a lakossag (ligyfelek) kozigazgatassal
kapcsolatos tapasztalatairél, véleményérél. A felmérés
lehetévé teszi a mélyebb 6sszefliggések elemzését
az Ugyfelek preferenciait és szolgaltatas-igénybevételi
szokasait érintéen. A dimenzid elnevezése kiterjesztéen
értelmezendé: nem kizardlag a szolgaltatdsnyujtas-
sal valé elégedettséget, hanem kozvetetten azokat
a tényezdbket is feldleli, amelyek a kézigazgatds resz-
ponzivitdsdt, az igényeknek valé megfeleléségét, a jo
kdzigazgatassal szembeni elvardsok visszacsatolasat
befolyasoljak.

A f6- és részindikatorok kivalasztasanak
szempontjai

Hasonloképp a tobbi hatastertlethez, a vizsgalati targy
komplexitasabodl fakaddéan a mérés pontossaga és a narra-
tiv értelmezhetdség kozotti kompromisszumra torekedtiink.
Fontos azonban leszdgezni, hogy a kivalasztott indikéto-
rok csupan jellemzik az adott koézigazgatdsi képességet,
és nem nyujtanak atfogo, dtfedés- és hézagmentes elem-
zést rola. Arra vallalkoztunk, hogy a kdzigazgatés fentiek-
ben értelmezett teljesitménykoncepcidjanak minél tobb
aspektusara tudjunk ravildgitani. Az indikatorok alkalma-
zasadnal értelemszerlien a legfontosabb sz(rét az ada-
tok elérhetésége, az adatgyUjtés minésége jelentette. Ez
a kutatomunka egyuttal ravilagit arra a problémara, hogy
még mindig hidnyoznak olyan alapveté mérések, adatszol-
galtatasok, monitoringrendszerek, amelyek a kdzigazgatas
egészében vizsgalndk a kdzigazgatasi teljesitmény kapaci-
tas-, eredmény- és hatdsmutatéit, idésoros jelleggel, azonos
fogalomkészlettel és egymasnak megfeleltetheté modszer-
tannal.Réviden, a Jelentésbe keril6 indikatoroknak az alabbi
kovetelményegyuttesnek kell megfelelnitik:

A relevanciateszt soran azt vizsgaltuk, hogy az adott képes-
ség, dimenzié szempontjabol képes-e jol (azaz minél kozvet-
lenebbiil és 6nalldan) leirni és mérhetévé tenni a jelenséget.

Az értékvizsgélatlényege, hogy nem csupdn leir6 adatokat
keresttink, hanem olyanokat, amelyek elmozdulasa/tenden-
cidja egyértelm(en jelzi, hogy hozzéjarul-e a j6 allamhoz/j6é
kozigazgatdshoz, avagy annak ellenében hat, rontva a koz-
igazgatasi képességet.

Avaliditdsteszttel végll azt vizsgaltuk, hogy rendelkezésre
dllnak-e az adott indikator kapcsan longitudinalis, megbiz-
haté idésoros adatok vagy adatforrasok. Az elsé kettével
szemben ezt a kovetelményt egy-egy esetben lazitanunk
kellett (példaul a vizsgalt jelenség Ujszerlisége folytan).

2017. évi bevezet6 gondolatok

AtavalyiJelentésben szerepld indikatorok donté tobbségét
frissitettlik, hétindikator helyett pedig Ujakat valasztottunk
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részben az adatszolgéltatds megsziinése, részben a fent
leirt mérhet6ségi tesztek eredményeként. Az idei Jelentés
modszertani valtozasaibol fakaddan tébb nemzetkozi,
illetve orszagon beliili, terileti 6sszehasonlitasra nyilt lehe-
t6ség, igy egyes vizsgalati terlileteket tobb szempontbdl
tudtunk elemezni. Az ligyfelek korét — a lehetéségekhez
képest - igyekeztiink kiegésziteni a vallalkozésokkal.

(1) Hozzdférhetéség: A dimenzidban a direkt kozigazgatasi
szolgadltatasnyujtas mennyiségi paramétereit mutat-
tuk be a hdrom fé kdzigazgatasi csatorna tekintetében.
EgyfelSl milyen mértékben veszik igénybe az tigyfelek
a szolgaltatasnyujtas legujabb formait, masfel 6l milyen
mértékben béviil a személyes tgyfélkiszolgalas kina-
lata, illetve elérhet6sége. Ennek kapcsan arra hivjuk fel
afigyelmet, hogy a kdzigazgatasi ligyintézési sziikséglet
volumenét dllandonak tekintve (figyelmen kiviil hagyva
a szabalyozasbdl fakado terhek mértékének valtozasat)
az egymassal konkuralé tigyintézési csatornak egyideji
fejlesztése visszatarthatja a ,kihasznaltsagi” mutatdk
névekedését.

(2) Ugyfélteher: A dimenzidban déntéen a kdzigazgatas pro-
aktiv hozzaallasa keril gorcsé ald: mennyiben képes
az lgyfelek terheit megsziintetni vagy magéra vallalni.
Hasonldan az eléz6é dimenziénal irtakhoz, szintén egy
atgondolt kozigazgatasi ligyfélterelési stratégia hidnyat
latjuk problémanak: a személyes ligyintézés min6ségi
és mennyiségi fejlesztése nem segit az egyébként kolt-
séghatékonyabb ligyintézési csatorndk térnyerésében.
Ugyanakkor egyértelmuen latszik az a kormanyzati ten-
dencia, amely az ligyféloldali terhek erételjes csokken-
téséhez jarul hozza.

(3) Eréforrds-hatékonysdg: A sziikebb értelemben vett gaz-
dasdgossagi-koltséghatékonysagi dimenzié esetében
érezziik leginkdbb a megbizhatd, teljes kdzigazgatdsra
kiterjedé mérések hidnyat. Az itt bemutatott indikéto-
rok az egyes (és kordntsem az 6sszes) eréforras bizo-
nyos ,gazdalkodasi, kezelési” aspektusait mutatjak.
A visszafogott értékek mogott azonban egyelére nem
latszik a valdés hatékonysagi tartalékok kiakndzésanak
lehetésége.

(4) Felkésziiltség: A kbzigazgatasban dolgozé személyek
a koézigazgatas arcai, megjelenitdi az igyfelek szdmara,
igy komoly jelentésége van annak, hogy mi jellemzi
a kozigazgatas személyi dllomanyat. Olyan fejlesztéseket
indokolt elinditani, amelyek egyszerre novelik a kdzszol-
galati tisztvisel6kbe és a kdzigazgatasba vetett adllam-
polgari bizalmat, valamint a kdzigazgatas vonzerejét
és teljesitéképességét. A dimenzidba kerdiilt indikatorok
strukturaja az életpalyamodellhez igazodik, annak fon-
tosabb Osszetevdit képezi le.

Elégedettség: A dimenzidba keriilt adatok a J6 Allam

Kozigazgatasi Véleményfelmérésbél szarmaznak. A kuta-
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tas nemre, életkorra, lakhelyre és iskolai végzettségre
vonatkozéan reprezentativ, 2500 f&s feln6tt lakossagi
mintan kerilt lebonyolitasra 2017. februdrban.



