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Ugyfélkartak

Bevezetés

Az tgyfélkartdk sajdtsdgait, funkcidjdc, lehetséges hasznait és alkalmazdsuk felcéeeleit detekintd tananyagunkban érde-
mes taldn abbdl kiindulni, amit az olvasé mdr egyébként is tudhat a témérél. Az tigyfélkartdkrol — a szervezetdtvildgi-
tds és a benchmarking mellett — a jelenleg hatdlyos Szakvizsga tankonyv' 4.5.2 pontja a kovetkez8ket irja:

Az digyfélkartik (citizen’s charter) alkalmazisinak elinditdja az angliai York viros onkormdnyzata volt, ahol elhatd-
roztik, hogy nagyobb figyelmet szentelnek az dllampolgdrok difogd tdjékozratdsanak, teljes kiriien figyelembe veszik az
iigyfelek érdekeit, hangsitlyt helyeznek az dllampolgdrok részvételére a kizigazgatdsi szolgiltatdsokkal kapcsolatos elvdrdsok
meghatdrozdsdban és ellendrzésében.

A fenti célokat az onkormdnyzati tisztséguiselk és képviselbk dttekinthetd iizleti modszerckkel az inkormdnyzati me-
nedzsment tevékenység egészére tiizték ki. Céljuk volt tovdbbd a megbizhatdsdg és pontossdg, hatékonysdg, mindségi szolgdl-
tatdsok nyijtdsa, az addfizetd pénzéért a megfeleld érték garantdldsa. Ezzel a mddszerrel 1ij értelmezést kapott az onkor-
mdnyzat és lakossdg kozotti kapcsolat, és jelentdséget felismerve t6bb angliai onkormdnyzat csatlakozott a mozgalomhoz,
amely olyan lendiiletet vett, hogy 1991-ben az angol kormdny kartamozgalmat inditott el a kizszolgdltatdsok mindségének
Javitdsdt és 1ij, szolgdltatd szellemii kizigazgatdsi kultiira elinditdsdr kitizve célul.

A mozgalom részét képezte még az tigyfelek részletes és alapos tdjékoztatdsa a szolgdltatds jellemzdirél, valamint a nem
megfeleld szolgdltatds esetén a panaszjog lehetévé térele.

Az digyfélkarta az elsé lépések egyike lehet a mindségi kizigazgatds felé. Eldnye, hogy arra készteti a kizigazgatdsi
szervezeteket, hogy munkdjukkal kapcsolatban mindségi standardokat dllitsanak fel, és a kovetelmények megsértése esetén
szankciok alkalmazdsdt, illetve az digyfelek részére panaszjoguk gyakorldsdt teszik lehetévé. Az digyfélszolgdlati karta in-
tézményrendszere a magyar kormdny tetszését is elnyerte, ezért eldkészits és modellkisérleti programor inditors, majd ennek
lezdrdsdt, kiértékelését kovetden kormdnyhatdrozatot hozott a kizigazgatds teljesitményének novelésér szolgdlé rovid tdavii
intézkedésekrdl és dralakitdsinak kozéptdvii feladatairdl. Az 1052/2005. (V. 23.) Korm. hatdrozat I/1. pontja szerint meg
kell teremteni a feltételeket a Kizigazgatdsi Ugyfélszolgdlati Karta orszdgos elterjesztéséhez, és a modellkisérlet tapasztala-
taira tdmaszkodva menetrendet kell kidolgozni a megvaldsitdsra. Valdjaban vdllaldsokat karta formdban — a kormdny-
hatdrozat kotelezd ereje nélkiil is — bdrmely kozigazgatdsi szerv sajdt kezdeményezésre is létrehozhat, egyfajta ,onkéntes
mindségi villaldsnak” tekintve azt.

1 Altaldnos kozigazgatdsi ismeretek. Szakvizsga tankényv (2012) Budapest: Nemzeti Koézigazgatdsi Intézet. 434. o. letdltve: heep://
www.nki.gov.hu/kepzesek-vizsgak/vizsgak/koezigazgatasi-szakvizsga/tananyagok




Ugyfélkartak

Az iigyfélkartik megjelenése

Az angol ,.eredeti”

Mint ldteuk, az tigyfélkarta gondolata onkormdanyzati szinten jott létre, dm késébb John Major miniszterelnokként
felkarolta és orszdgos szintre emelte az elképzelést.

John Mullen® elemzésében hangsitlyozza, hogy a kezdeményezés meghatdrozs szerepet jdtszott Major politikai kampd-
nydban, amennyiben az egyébként meglehetdsen sziirkének és koncepcidtlannak tartort Major szdmdra jelentds, eredeti
kezdeményezést jelentett, és nagyban hozzdjdrult vdlasztdsi gydzelméhez is.

A kartdk legfontosabb céljait a hivatalos dokumentumokban a kdvetkezékben hatdroztdk meg:

&
*

H K K %

Névelje a kozigazgatds elszdmoltathatésdgit az tigyfelek 4ltal;

Novelje a kozigazgatds tigyfél-orientdltsdgde, azt tehdc, hogy a kozigazgatdsi tevékenységben az tigyfelek elé-
gedettsége fontossd vdljon;

Biztositsa az dtldthatésdgot, az informdcidkhoz valé hozzaférés lehetdségét;

Legyen a koztisztvisel6k munkdjdban az integritdst néveld, motivécids eszkoz;

Hozza létre az érintettek® elvérdsait figyelembe vevd igazgatdsi rendszert;

Id8t takaritson meg a hatdsdgi tigyintézés és a kozszolgaltatdsok tigyfelei szdmdra egyardnt.

Mintegy motivdcids eszkozként olyan kitiintetd oklevelet hoztak létre, amelyet a fenti elvdrdsoknak leginkdbb
megfelel§ megolddsok kaphattak meg, s amelyet tinnepélyes keretek kozott maga a miniszeerelnok adott ¢ az érincete
szervezeteknek.

1997-re mintegy tucatnyi olyan karta sziiletett, amely mdr nagy, orszdgos szint( szolgiltat6 szervezetekre, illetve
egész igazgatdsi dgazatokra vonatkozott. Ilyenek mindenekel6tt:*

&*

& OB K& K & B

A munkanélkiili dlldskeresék (magyar: munkatigyi igazgatds);

Az utakat haszndlok (atiigyi igazgatds);

Betegiligyi;

Vimiigyi és adétigyi;

Gyermekvédelmi;

Térsadalombiztositdsi (munkanélkiili timogatds, nyugdijiigyek);

Tovébbi mintegy hetven szervezet hatdrozott meg és tett nyilvdnossd olyan teljesitmény-sztenderdeket, ame-
lyeket aztdn az tigyfelek szimon kérhettek rajtuk, noha ezeket nem foglalték kifejezetten tigyfélkartdba.

Hogy az tigyfélkartdk tartalmdt és funkci6jdt jobban megértsiik, érdemes idézni néhdny karta tartalmdnak koz-
ponti elemét, a mdr emlitett szolgdltatdsi sztenderdek meghatdrozésat.

&

&

A mentbk esetében a kovetkezdt taldljuk: ,Ha baleseti helyzetben hivja a mentét, annak vérosokban 14,

vidéki teriileteken 18, kifejezetten ritkdn lakott teriileteken 21 percen beliil ki kell érkeznie.”

A londoni metré esetében: ,Ha On t6bb mint hisz percet vir barmely szerelvényre, a jegy arit visszatérit-

jitk.” (Tudni kell, hogy a londoni metrén, mivel az jelentds részben a budapesti HEV-re jellemzé szolgdltatdst

nyUjt, a normdl vdrakozdsi idé is hosszabb lehet.)

A kozdiszevisel 8k és kozalkalmazottak neve konnyen megismerhetd kell, hogy legyen az tigyfél szdmdra. (Ko-

vetkezésképpen a neviiket tartalmazé kittiz8t kell viselniiik.)

Az iskolaligy teriiletén 1991-ben kiadott tn. Sziil8k Kartdja szerint:

— A sziil6k szdmdra évente legaldbb egy alkalommal tdjékoztatdst kell adni a gyermek elémenetelérél;

— Az iskoldk — kiilonféle adatok alapjén mért — teljesitménymuratéit nyilvanossd kell tenni oly médon, hogy
az iskoldk egymdssal 6sszevethetdk legyenek;

2 Mullen, John: John Major’s John MullenCitizens Charter — fifteenyearslater (internetes publikacio, év nélkiil). Letoltve: 2013-08-09 http://
www.academia.edu/852747/John_Majors_Citizens_Charter._Fifteen_years_later

3 Az angol eredeti a,,stakeholderapproach” kifejezést hasznalja. Itt nincs lehetéségiink a stakeholrderapproach és stakeholderanalysis kérdésko-
rébe belemenni. Ennek 1ényege, hogy az adott szervezet attekinti, hogy kik lehetnek tevékenysége érintettjei (ezek korantsem csak az tigyfe-
lek), és megkisérli elvarasaiknak megfelelen a lehetdség szerinti legjobb megfelelést biztositani.

4 A felsorolas Mullen dolgozatanak mellékletén alapszik. A megértést segitendd, ha sziikséges, zardjelben az adott igazgatési szektor magyar
megfeleldje).
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— Minden iskoldnak sajdt tdjékoztaté kiadvannyal kell rendelkeznie;
— Az iskoldkat feliigyeld hivatalnokok (school’s governors) az illetékességi koriikbe tartozé iskoldkrdl éves
jelentést készitenek és tesznek kozzé.

Fontos és érdemes hangstlyozni, hogy bdr a kezdeményezés a konzervativ pért idején indult be, azt a munkdspdrti
kormdny is fenntartotta. Tony Blair Gn. 4j-baloldali kormdnya 4ltaldban is tdmogatta az ilyen jellegti, tdbbnyire az
an. Uj Kézmenedzsment irdnyzatba sorolhaté megolddsokat.

Az aldbbiakban a kartamozgalom elvi gydkereit tekintjiik 4t.

Az iigyfélkartik és a kozigazgatdsi irdnyzatok

Az Uj Kézmenedzsment mozgalom’® nagyjabél a nyolcvanas évek elején éppen Margaret Thatcher és Ronald Rea-
gan hatalomra keriiléséhez kothet. A mozgalom lényege, hogy a klasszikus, biirokratikus kézigazgatdsi formakkal
szemben a piacot és a piaci szerepléket tekinti idedlnak. Ugy véli, hogy a piac képes az eredményes, hatékony és
tgyfélbardt mlikodést biztositani. Ennek megfelelSen, ahol csak lehet, a kozfeladatokat megkisérlik a piaci szférdba
dtvinni. Ennek legegyértelm(ibb médja a teljes privatizacid, aminek sordn a kordbban kézosségi feladatok piaci vél-
lalkozdsokhoz keriilnek, a hozzdjutds is tisztdn piaci alapt lesz, az dllam szerepe teljes egészében megsziinik az adott
teriileten. Az energiaszektor (gdz, villany), a tdvkozlés (telefon) egyes teriileteinek privatizaldsa pontosan ezt jelenti.

Mis esetekben, amikor valamilyen szint(i dllami szerepvéllalds megkeriilhetetlen, arra tdrekszenek, hogy model-
lezzék a piaci viszonyokat, mindenekeldtt a piaci versenyt. Thatcher pl. az alapiskolai oktatdsban bevezette az an.
utalvanyrendszert (voucher). Mig kordbban korzeti iskoldk voltak és azokat az 4llam finanszirozta — fiiggetleniil
teljesitményiiktd] —, az Gj rendszerben a sziilék egy utalvdnyt kaptak, amely biztositotta, hogy azt barmely 4llami
iskoldban leadva a gyermeket okratjk, sét egy bizonyos 8sszeg erejéig magdaniskoldkban is fel lehetett haszndlni. (Ek-
kor a tobbit a sziil§ fizette.) A médszerrel vildgossd vdlhat, hogy mely iskoldkat tartjék a sziil6k gyengébbnek, és azok
megfelel§ mennyiségli utalviny hidnydban, kozponti kormdnyzati dontés nélkiil is megsziinnek.

Hasonléképpen a piaci verseny szimuldldsit jelenti a kiszerz8dés is, amikor dllami feladatokat nem arra létre-
hozott, monopolhelyzetben 1év6 és ezért kevéssé motivale koziizemek ldtnak el, hanem a feladatot (pl. a telepiilési
szemétszdllitds) versenyeztetéses eljdrdsban kiszerzédik magdntdrsasdgoknak. Hasonl6 célt szolgdl a kizbeszerzések
rendszere, ide sorolhatk a PPP konstrukeidk stb.

Egy mdsik irdnyzat a véllalati m(ikodés és menedzsment technikédk dtvétele a kozigazgatdsban. Az Gn. agencifikdcié
sordn olyan szervezeteket hoznak létre, amelyek nem szigoru irdnyitdsi viszonyok szerint m(ikddnek, ahol a felettes
hat6sdg nem sz6l bele napi szinten a legaprébb tigyekbe is. Ehelyett meghatdrozzdk az tigynokségekkel szembeni
kovetelményeket, kozdetiik olyan teljesitmény-elvardsokat, amelyek javitjédk a szolgdltatdsi szinvonalat, majd a veze-
tésnek viszonylag szabad kezet adnak, és csak egy meghatdrozott id8 utdn kérik szimon az eredményeket.

Egy példdt hozva, a mentbszolgdlat vezetdjénck feladata lesz, hogy harom éves megbizatdsa lejdrtdval a mentének a
vdrosokban a kordbbi 14 helyetr 12, vidéki teriileteken 18 helyett 15, kiféjezetten ritkdn lakott teriileteken 21 helyerr 18
percen beliil ki kell érkeznie. A szolgdlar vezetdjének menedzserszerzddését meghosszabbitjik, és esetleg jelentds teljesitmény-
bonuszt is kap, ha a feladator teljesiti, ellenkezd esetben azonban ezeker elvesziti, és a reputdcidja is jelentds kdrt szenved.

A példa is j6l mutatja, hogy az Allampolgdri Karta Mozgalom milyen szorosan kotédik az Uj Kézmenedzsment-
hez. Van ugyanakkor egy mdsik fontos elméleti forrds is, amit leginkdbb a kézpolitikai szemlélet képvisel.® Ebbél
a szemléletbdl kovetkezik, hogy a kozigazgatds, tdgabban a kézszektor szervezeteinek teljesitményét mérni lehet és
sziikséges is. Az Egyesiilt Allamokban mér a hetvenes években jelentds energidkat forditottak az egyes igazgatdsi terii-
leteken a relevins teljesitmény-indikdtorok meghatdrozdsira és mérésére. Nem nehéz észrevenni, hogy az Allampol-
gari Kartdk magjét jelentd teljesitmény-sztenderdek hasonlé funkcidt ldtnak el, azzal, hogy a teljesitmény-elvérdsok-
nak valé megfelelést itt nemcsak egy 4llami szerv (pl. a Koleségvetési Hivatal) figyeli-méri, hanem az dllampolgirok
— gy is, mint a szolgdltatds fogyasztoi, kvdzi vésarl6i — is lehetdséget kapnak erre.

5 Az Uj Kézmenedzsment gondolatainak bemutatasa mind az Alapvizsga tankényvben 183. o. (Kozigazgatasi alapvizsga. Jegyzet). Budapest:
Nemzeti Kozigazgatasi Intézet, 2013; Letoltve: 2013-08-08 http://vtki.uni-nke.hu/downloads/av/ujanyagok2013/kozigazgatasi_alapvizsga
tankonyv_2013.pdf), mind a szakvizsga tankdnyvben (i.m.) 409-410. o. megtalalhato. Itt azokat a jellemzdket emeljiik ki, amelyek lényegesek
az ugyfélkartak ,,izenetének” jobb megértéséhez.

6 Lasd err8l magyar nyelven: Gajduschek Gydrgy—Hajnal Gyorgy: Kozpolitika. Budapest: HVGORAC, 2010, f8leg: 17-38. o.
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Az iigyfélkartik nemzetkozi elterjedése

A karta-mozgalom viszonylag jelentds hatdst gyakorolt szimos mds orszdgra. Mindenekel8tt természetesen a Brit
Nemzetkozosség orszdgaiban jelentek meg hasonlé kezdeményezések.”’Ezek egyben az eredeti koncepcié dralakitdsdt,
tovabbfejlesztését is jelentették. Igy példdul Kanaddban egy joval dltaldnosabb, a kozszektor jelentds részét lefedni
szdndékozo karta késziilt, és hasonléan dtfogébb jellegli volt az ausztrdl felfogds is. A kartdkhoz sok esetben mds tech-
nikdk alkalmazdsa is kapcsolédott. Gyakori a min8ségmenedzsment megkozelitésmddjdnak és technikdinak alkalma-
zésa. Kiilonosen az ekkor, vagyis a kilencvenes évek mdsodik felében a kézigazgatdsban is széles kdrben hédité teljes
mindségmenedzsment (TQM — Total Quality Management) mozgalommal kapcsolédott dssze a kartdk dsszedllitdsa.
Ebben a kontextusban a kartdkban rogzitett sztenderdek a mindségbiztositds eszkozeivé vdlnak. Az auszerdl karta-
mozgalom pedig egy dltaldnosabb célt szolglt, nevezetesen a biirokratikus kotottségek és berogziiltségek olddsdt, a
teljesitmény- és tigyfél-orientdcié erdsitését, roviden az Uj Kézmenedzsment kbzponti eszkozévé vilt a kartamozga-
lom.® Mdsutt a kartdk bevezetése az egyablakos tigyintézéssel (one stop shop) kapcsolddik szorosan dssze.
Azsidban szdmos, kordbban tipikusan angol gyarmati fennhatésag alatt 4116 orszagban (pl. India, Malayzia, Fiilop-
szigetek?) is késziilt hasonld, 4m az angol eredetitdl eltérd értelmezésti dllampolgdri karta.
Nagyjébol ezzel egyid8ben Eurdpdban is megjelentek hasonlé cim dokumentumok,
# Belgiumban a Kozszolgdltatdsok Felhaszndléinak Kartdja 1992-ben;
# Franciaorszdgban a (Koz)szolgaltatdsi Karta 1992-ben;
# Spanyolorszdgban Mindség-figyel8 1992-ben;
# Portugdlidban Kozszolgdltatdsok Mindség-kartdja 1993-ban.

Ezek azonban — ahogyan azt mér elnevezésiik is jelzi — jelent8sen eltértek az eredeti angol elképzelésedl. Azt ldgjuk,
hogy itt nem egy-egy kozigazgatdsi vagy kozszolgdltatdst elldtd szervezet hozza nyilvdnossdgra vallaldsait, hanem a
kozigazgatdsra, illetve a kozszolgiltatdsokra vonatkozéan 4ltaldban hoznak létre kartdkat.

Az utébbi évek tendenciai

Mira a karta-mozgalom kifulladni, sét elt@inni ldtszik. Ennek alighanem hdrom meghatdrozé oka is van. Az egyik
nyilvanvaléan az, hogy az Gjdonsdg vardzsa, vonzereje nagyjdbél a kétezres évek elsd éveire mdr eltline. Ma az interne-
ten az angol kifejezésre, ,,Citizen’s charter” alig taldlunk dokumentumot, kiilonésen nem egy-egy kozigazgatisi szerv,
vagy orszdg allampolgdri kartdjét. Az Egyesiilt Kirdlysdg kormdnyzati honlapjain keresve egyediil csak az Adé- és
Vimbhat6sdg Kartdja jelenik meg ilyenként, amelyet tehdt még mindig kartdnak neveznek. Nemzetkozi szinten is ha-
sonlé a helyzet, jelent8sebb dokumentumok a fejlett kozigazgatdssal rendelkezd orszdgokban nemigen jelennek meg.

A misik tényez8 az OJ Kézmenedzsment mozgalom csillagdnak ledldozdsa. A fentiekben is utaltunk arra, a szerz6
pedig masutt részletesen bemutatja,'” hogy az Uj Kézmenedzsment mozgalom ideoldgiai alapvetése szerint ,a piac
j6, az dllami rossz”, ezért ahol csak lehet piacositani kell. A kézigazgatds-tudomdny szakirodalmdban mdr a kilenc-
venes évek végérdl domindnssa véltak azok a hangok, amelyek az irdnyzactal szembeni kritikdkat hangstlyozedk.'t A
gyakorlatot azonban tovébbra is a mozgalom felfogdsa motivélta, bdr az irdnyzat vezetd dllamaiban, pl. Uj—Zélandon
midr ekkor is érzékelhetd volt a kifdradds. A 2008-as gazdasagi vildgvélsdg azonban egyetlen pillanat alatt, gyokeresen
megkérddjelezte a piac tokéletességén, Snszabdlyozé jellegén alapulé elképzelés alapjit. Az UJ K6zmenedzsment
mozgalom igy elveszette bdzisdt.'? Alighanem ezzel is dsszefligg, hogy a kartdk, mint olyanok, jobbdra eltlintek a
kozigazgatdsi gyakorlatbdl.

A harmadik tényezd a kartdk és karta-mozgalom 6nfejlédése. Természetesnek tekinthetjiik, hogy id6vel a kartdk
valtoznak (remélhetéleg: ,javulnak”), ennek sordn 4talakulnak. Ez pedig alapjéban véve oda vezet, hogy részben
véltozik a tartalmuk és ez aztdn idével az elnevezés megvéltoztatdsdt is sziikségessé teszi. Am ez azt is jelenti, némileg
ellentmondva annak az el8bbi éllitdsnak, amely szerint a kartdk ,eltlintek a kozigazgatdsi gyakorlatbdl”, hogy valé-

7 A Kkartak elterjedését attekinti: Citizen’s Charters — A Handbook by Center for Good Governance, India, 2008. (Letoltve: 2013-08-10: http:/
www.cgg.gov.in/publicationdownloads2a/Citizen%20Charter%20Handbook.pdf) 1-3. o.

8 Nyilvan nem eredményteleniil, hiszen Ausztraliat, Uj-Zéland mellett, az Uj Kézmenedzsment mintaorszaganak tekintették hosszu ideig, éppen
ebben az idészakban.

9 Ennek kozszolgalati kartaja hozzaférhet6 az interneten: Citizen’s Charter, Civil Service Commission, Philippines Letoltve 2013-08-10 http://
excell.csc.gov.ph/cscweb/citizen_charter.pdf

10 Gajduschek, Gyorgy: A ,,Runlike a business”-jelszo ideoldgiakritikdja, Politikatudomanyi Szemle XIX/1 (2010/1) pp. 125-150

11 Pollitt, Christopher and Geert Bouckaert: Public management reform. A comparative analysis, Oxford: Oxford University Press, 2000

12 A szakvizsga és alapvizsga tankényv emlitett részei is alapvetSen kritikai alapallasbol vizsgaljak az Uj Kézmenedzsmentet.
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jdban ,megsziintetve driz8dtek meg”. Megmaradt ugyanis szimos olyan elem, amely a karta-mozgalom kezdetén
Ujdonsdgot jelentett, és egyben jelentds hozzdadott értéket hozott.

Mindenekeldtt az, hogy a kézigazgatdsi és kozszolgaltatd szervek nyilvanosan és szimon kérhetéen hirdetik meg
tgyfeleiknek véllaldsaikat, azt, hogy milyen mindségi és mennyiségi elvardst timaszthatnak velitk szemben. Megma-
rad az tigyfél-orientdci6, és megmarad, sét feler8sodik az a térekvés, hogy a kozigazgatdsi szervek a lehetd legnagyobb
mértékben informaljék az tigyfeleket és mds érdekelteket is tevékenységiikrél, miikodésiikrdl. Ez utébbiban nyilvdn-
valéan 6ridsi szerepet jdtszik az internet, az a tény, hogy ma mdr minden kozigazgatisi szervnek jol kidolgozott, struk-
turdle és nagyon széles informdaciétartalmat biztositd honlapja van. Alighanem az internet elterjedése a legfontosabb
tényezd a kartdk eltlinésében.

A karta-mozgalom kezdetén, a kilencvenes évek legelején, még a kozigazgatdsi szerveknek sem igen lehettek ilyen
honlapjaik. Késébb, még j6 ideig pedig az tigyfelek jelentds részének nem volt hozzéférése, anyagi, technikai vagy
ismerethidnybdl kévetkezd okok miatt. Rdaddsul a telefonos modemek ma mdr hihetetleniil lasstinak ting letoleési
ideje is gdtja volt jelentds mennyiségli informdci6 elektronikus kozlésének. Ugyanakkor méra ezek az akaddlyok
elhdrultak. Oridsi mennyiségii adarot lehet széles korben hozzaférhetévé tenni. A kartdk helyét alighanem dtvették
azok a honlapok, amelyek mdr sokkal részletesebb, specifikusabb informdcikkal képesek szolgdlni. Ha tgy tetszik,
ldthatd a kartdk adattartalma, s6t sokkal tobb jelenik meg ezeken a honlapokon.

J6l példazza ezt, hogy ha rékeresiink a fentiekben emlitett Betegjogi Kartdra, ilyet mdr nem taldlunk. Am lénye-
gében ennck a helyén megjelenik az a honlap'®, amely bemutatja a betegek jogait, mégpedig strukeurdle formdaban,
31 pontba szedve, a tipikus betegjogi problémdkhoz, illetve élethelyzetekhez igazodva. Kifejezetten Betegjogi Karta
néven egy skociai korzet ilyen nevli dokumentuma, illetve a ghdnai betegjogi karta jelenik meg a keresés elején.

Az dralakulé tartalmat egyebek mellett az jellemzi, hogy a kozigazgatisi, kozszolgaltaté szervekkel szembeni el-
vérdsok az tigyfelek jogaiként (rights) jelennek meg a honlapokon. Az eredetihez képest ugyanakkor viltozdsként
értelmezhetjiik, hogy gyakran megjelennek a ,kotelezettségek” is, annak 6sszegzése, hogy az tigyféltd] mit vir el a
,koz0sség”, amelyet persze az adott kdzigazgatdsi szerv képvisel.

Az alébbiakban a kartdk gyakorlatdt tekingjiik 4t.

13 Letoltve: 2013-08-11 http://www.adviceguide.org.uk/england/healthcare_e/healthcare_nhs_healthcare_e/nhs_patients_rights.htm
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Ellendrzd kérdések

1. Hol, milyen helyzetben jelent meg az iigyfélkartdk gondolata és gyakorlata?




Ugyfélkartak

Ugyfélkartik a gyakorlatban

Kiinduldsként érdemes taldn egy, az Egyesiilt Kirdlysdgban — a jelentds igazgatdsi teriiletek koziil tgy tlinik, egyedii-
liként — még mindig létezd tigyfélkartdt, az Ad6- és Vamhatdsdg Kartdjdt részletesebben is 4ttekinteni.'

A karta tartalmilag és formailag is jol szerkesztett. Az els§ oldal mintegy dsszefoglalja a lényegi tartalmat, amelyet
aztdn a kovetkezd hdrom oldalon részletesen is kibont. Ezzel megadja a szoveg strukedrdjdt is. Ennek megfeleléen
négy rész jelenik meg:

a) Kiildetésnyilatkozat;

b) Az tigyfelek jogai (a kdvetkezd oldalakon részletesebben kibontva);

) Az tigyfelekkel szembeni elvdrdsok, ha dgy tetszik, az tigyfelek dltaldnos kotelességei (a kovetkezd oldalakon

részletesebben kibontva);

d) Tovébbi inform4cidk.

Nézziik ezt a négy részt részleteiben!
Kiildetésnyilatkozat

A Karta, lényegében az tizleti életbd] dtvett médon a szervezet kiildetésnyilatkozatdval (missionstatement and vision)
indit. Ezzel a dolgozdk és az érdekeltek, kiilonosen az tigyfelek szdmdra is vonzé mddon, réviden meghatdrozza a
szervezet legdltaldnosabb céljdt, céljait, illetve funkcidjdt a szélesebb kérnyezetben, a tdrsadalomban. Analitikusan
értelmezve ez két, egymdsnak nem ritkdn ellentmondé elvérdst jelent. Egyfeldl utalni kell a szervezet tényleges funk-
cidjdra (igaznak kell lennie), mdsfel8l viszont vonzdnak is, ami dltaldban sem konnyt, de mi tagadds, az addhatésdg
esetében kiilondsen nehéz.

Jellemzd egyébként, hogy a vdllalkozdsok, amelyeknek valddi, végsd, legdtfogdbb célja a profir maximalizdldsa — és ebben
a neo-liberdlis é marxista kozgazddszok is egyetértenének — soha nem ezt jelenitik meg elsé helyen a kiildetésnyilatkozata-
ikban, hanem valamilyen magasztos célt. A Citi Group, a vildg egyik legnagyobb bankjinak kiildetésnyilatkozata pl. igy
indul: , Kiildetésiink: a fejlédés eldsegitése. A Citi faradhatatlanul dolgozik az egyének, kizisség, intézmények és nemzetek
szolgdlatdban. ... A General Motors kiildetésnyilatkozata mdr utal a profitabilitdsra:”A GM multinaciondlis vdllalar,
amely vildgszerte tdrsadalmi felelésségvillaldssal tevékenykedik. Elkotelezetten dolgozunk azon, hogy digyfeleinknek kima-
gasld értékii termékeket és szolgdltardsokat biztositsunk, dolgozdinkkal és iizletfeleinkkel megosszuk sikereinket, részvénye-
seinknek pedig befektetésiik utdn folyamatosan kimagasls hozamokat biztositsunk."

Az adbhatésdg kiildetésnyilatkozata a feladatot gy oldja meg, hogy egyfeldl utal arra a tényre, hogy ad6 formi-
jdban elvonja tigyfelei pénzét, mdsfel8l ugyanakkor jelzi, hogy ez a pénz az, amelyet az dllampolgdrok kozvetett for-
méban, de olykor kdzvetleniil, személyre sz6léan vissza is kapnak. (Vagyis ezeket a szolgdltatdsokat az ad6k beszedése
nélkill nem kaphatndk meg.) Ezzel egytitt hangstlyozza, hogy tigyfeleivel korrekt és udvarias médon banik.

Ugyanakkor a szovegbdl érzékelhetd az is — ellentétben a legtobb villalati kiildetésnyilatkozattal —, hogy a tisz-
tességes és udvarias tigyintézés mellett — it mégiscsak egy hatdsdgrél, mégpedig egy meglehetésen nagyhatalmu
hat6sdgrél van szé.

E rész 526 szerinti forditdsa a kivetkezo:

A Parlament dltal meghatdrozott addék és vamok beszedésével biztositjuk, hogy az Egyesiilt Kirdlysdgban a kizszolgdlta-
tdsok pénziigyi fedezete biztositva legyen. Pénziigyi tdmogatdssal segitjitk az egyéneket és csalddokat.

Olyan részrehajlds nélkiili, pontos digyintézést kivainunk biztositani, amely a (hatdsdg és tigyfél kozotti) kolesonds bi-
zalmon és tiszteleten alapszik. Arra toreksziink, hogy az iigyek megfeleld intézése olyan egyszerii legyen az On szdmira,
amennyire az csak lehetséges. Céljainkrdl, elképzeléseinkrdl tobbet megtudhat a www.hmrc.gov.uklgovernancelvision.him

weboldalon.

Ez a karta elmagyardzza, mit virbat el On téliink és mit varunk el mi Ontél.

14 HM Revenue and Customs: Your charterLetéltve: 2013-08-11 https://www.gov.uk/government/uploads/system/uploads/
attachment_dara/file/91888/charter.pdf

15 Letéltve: 2013-08-12: http://www.citigroup.com/citi/about/mission_principles.html

16 Letoltve: 2013-08-12: http://redlac.org/mission_statements.pdf (Szdmos mds, nagyon tanulsdgos ,,missionstatement”-tel egyiitt.
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Az iigyfél jogai

Ez a rész az, amely a kartamozgalom kezdetén a kartdk tartalmdnak magjdt adra.
E rész sz6 szerinti forditdsa a kovetkezd:

Az On Jjogai. Mit vdrhat el On téliink?

Tiszteljiik Ont.

Segitséget és tdmogatdst nyiijtunk az iigyek megfelelé intézéséhez.

Becsiiletes dllampolgdrként kezeljiik Ont.

Részrehajlds nélkiil kezeljiik az iigyér.

Szakértelmer és tiszrességet.

Hatdrozott fellépést azok ellen, akik sziandékosan megszegik a szabdlyokat, és alapos ellendrzést azok esetében, akik
»sajdtosan értelmezik” a szabdlyokat.

Az on adatainak és maganélethez vald joganak védelmét.

8. Annak elfogaddsdr, hogy iigyeir képviseldje vitjdn kivdinja intézni.

9. Mindent elkovetiink, hogy az tigyintézés kiltségeir a lehetd legalacsonyabb szinten tartsuk.

AN MR N~

Réviden: a felsorolds fair, tisztességes eljdrdst igér. Erzékelhetd, hogy a hatésdg tisztdban van azzal, hogy az adé-
tigyekkel kapcsolatos tigyintézés, mdr magdnak a bevalldsnak az elkészitése is komoly kihivést jelent a legtobb 4l-
lampolgdr szdmdra. Ezt a terhet igyekszik a lehetd legkisebbre csokkenteni. Am ezen a teriileten megjelenik a lehe-
t8ségekre torténd hivatkozds, vagyis mindennek vannak korldtai. Ezen feliil kéc olyan véllaldst is taldlunk, amelyet
Magyarorszdgon, de gyanithatéan az Egyesiilt Kirdlysdgban is, jogszabdlyok is el6irnak: a személyes adatok védelmét,
és a képviselethez valé jogot.

Nem taldlunk ugyanakkor olyan elemeket, amelyek a kordbbi kartdknak tipikus részei voltak. Nevezetesen nagyon
egyértelm, gyakorta szdmszer(sitett véllaldsokat, amilyen a mentdszolgilat esetében a kiérkezési id6k meghatdro-
zésa, vagy amilyen ligyintézés esetében a ,reagdldsi”, vagy tigyintézési hatdridk megaddsa. (Pl. maximum hdrom
csengetés utdn felvessziik a telefont, 3 napon beliil reagdlunk az e-mailen tortént megkeresésre, stb.) Ennek vagy az
az oka, hogy ezek a sztenderdek mdshol jelennek meg, mivel a karta a legdltaldnosabb szint(i nyilatkozat, a részletek
pedig mogottesen, a szervezet honlapjdn férhetk hozzd, vagy az, hogy egy olyan sajdtos teriiletrdl van szd, ahol ilyen
vallaldsok kevéssé tehet8k meg.

Az iigyfél kotelességei

E rész 26 szerinti forditdsa a kovetkezd:
1. Jdrjon el becsiiletesen!
2. Tisztelje munkatdrsainkat!
3. Tegyen meg mindent, hogy az iigyek rendben menjenek! (Ertsd: pl., hogy az adébevalldsa megfelelsen legyen ki-
toltve)

Ez a rész, vagyis az ligyfelek kotelességeinek lefektetése eredetileg nem, vagy legaldbbis nem ilyen médon jelent
meg a kartdkban. Kévetkezhet ez abbél, hogy az adézés teriilete meglehet8sen sajdtos, itt az dllam hatdsdgi jellege
kiilondsen szembetind. Am szdmos mds, az interneten fellelhetd karta tanusdga szerint gy tlinik, nem errél van szo.
Az utdbbi iddszakban megjelent kartdkban 4ltaldnosnak is mondhatjuk e rész megjelenitését. Ezt taldljuk szdmos,
a kétezres években mds orszdgokban elfogadott kartédban is. Mig eredetileg a kartdk a kozigazgatdsi szerv részérél
torténd vallaldsokat tartalmazedk, addig azt kommunikdledk az tigyfeleknek, hogy ebben a verziéban ez a viszony
kétoldaltva alakul. Ezt Iényegében tgy foghatjuk fel, hogy ebben a kontextusban a kézigazgatds mintegy szerz8dést
ajénl az tgyfélnek. A szerz8dés ugyanis nem mds, mint jogok és kotelességek kolesonés ,,cseréje”.

Itt is pontosan ezt litjuk. Példdul a koézigazgatdsi szerv azt igéri, hogy az tigyfelet becsiiletes emberként kezeli.
Ugyanakkor a kotelezettségek kozote elvdrdsként fogalmazza meg az ilyen magatartdst, és egyben figyelmeztet arra
is, hogy ha nem ezt tapasztalja, szigortan el fog jarni. Hasonléképpen, a hatésdg megigéri segitségét a bonyolult
adétigyekben, de elvdrdsként fogalmazza meg, hogy az tigyfél is tegyen meg mindent a megfeleld eljrds érdekében.
Ennek a fajta kolesonosségnek a megszegését, mint ldthatjuk, a kézigazgatds nem habozik szankciondlni. Ugyanak-
kor — bar ez inkdbb a kordbbi kartdk szévegében jelenik meg, ma mar inkdbb csak az internetes hivatkozdsként fel-
lelhetd héttérszabdlyokban — az tigyfél szdmdra is adottak azok a garancidk, amelyekkel a kdzigazgatds visszaélésének
gyantja esetében élhet.

11



Ugyfélkartak

Tovabbi informaciék

Az elsd oldal z4r6 része tovdbbi informdcidk elérhetéségét adja meg, internetes hivatkozdsok (linkek) formdjdban.
Ezek a hivatkozdsok nem valamiféle elvont, kdzigazgatdsi belsd logikdt kovetd elemekre utalnak. Sokkal inkdbb a
,Gyakran feltett kérdések — és vdlaszok” mintdjat kovetik. Azt adjék meg, hogy az tigyfelek leggyakoribb, legtipiku-
sabb kérdéseikre hol taldlnak vélaszt.

Pl mindjdrt az elsé hivatkozds: ,Mit tehet On, ha elégedetlen az iigyintézéssel, illetve azzal, ahogyan Onnel bantunk?”

A kartdk ,,elddllitdsa” a gyakorlatban

A folyamat — legyen kériiltekintd

Hogyan késziiljon el egy karta; melyek a sikeres karta megalkotdsinak alapjai? A nemzetkozi tapasztalatok, pl. az
indiai kartamozgalom vonatkozé dokumentumai'” arra hivjék fel a figyelmet, hogy a karta 6sszedllitdsa komplex fo-
lyamat. Némileg sarkosan fogalmazva, az olyan, a hazai kézigazgatdsban nem ritka, és olykor tidvozlendd hozzaallds,
hogy ,leiiliink, megirjuk, oszt kész”, aligha vezet sikeres karta elkészitéséhez. Egy ennél végiggondoltabb, 6sszetettebb
munkdra van szitkség. Kérdések sordt kell megvalaszolni; és minden kérdés megvalaszoldsa alapos utdnjdrdst, adat-
gylijtést, esetlegesen mdsokkal val6 egyeztetéseket, konzultdcidkat igényel, amiként azt az aldbbi dbra is bemutatja.

+\aloban a karta jelenti-e a celjainknak leginkabb megfeleld eszkizt?

*Mi legyen a kartacelja estartalma? - figyelembeveve szervezetink, feladatank s makddesink
cajarsagait

r

*Kik az iigyfeleink, kik a tovabbi érdeketek [stakehold erek) - mindenk éppen ide értve aszen dolgozoit? |
sMilyenjellemzdik, elvarasak vannak?
s*Hogyan tudjuk dket bevonnia karta megalkotasaba?

r

*Milyensztenderdeket tudunk megfogalmazni?- amelyek (a) relevénsak az Ugyfelek/ érintettek Eémélﬁ;‘
b} egyertelmien meghatarozhatok (lasd késobhb), és (o) amelyeket az adott szervezeti kapacitas mellet:
tenyleg képessk vagyunk be@rtani.

r

"

*Milyen erdforrasokra van szikseg a karta Os=zealitasahoz ? Szemelyi (szakertelem, résstvevok szama),
idd, penztekintetében. Vagyis a Karta eloalitasanak megterverése

€ CE e

A karta elédllitdsa ilyen médon illeszkedik a szervezet egészének, s6t a szervezet kdrnyezetének sajétsigaihoz is.
Kiilonésen lényeges, hogy a karta valédi igényekre, az tigyfelek és mds érdekeltek tényleges elvdrdsaira reflektdljon;
vagyis ne legyen 6ncéla. Tovabbi lényeges elem, hogy olyan vallaldsokat tartalmazzon, amelyet az adott szervezeti
sajdtsdgok mellett képesek vagyunk teljesiteni, vagy olyanokat, amelyek fejlesztéssel teljesithet8k. Ez utébbit azon-
ban csak akkor, ha a fejlesztést mar megterveztiik, a szitkséges — f8leg anyagi — eréforrdsok biztosan rendelkezésre
dllnak, és nincs mds tényez8 sem, amely a fejlesztést veszélyezteti. Mdsként sz6lva, a magyar kozigazgatds évtizedes
sajdtsdgaira reflektdlva Gigy fogalmazhatjuk meg ezeket, hogy keriilni kell a divatos mintdk tényleges tartalom nélkiili
mdsol4sit.

17 Lasd a kordbban mdr idézett: Citizen’s Charters — AHandbook..., valamint Citizen’s Charters - Documentpreparedby Centre for
Good Governance, Hyderabad, India Letdltve: 2013-08-15: Documentpreparedby Centre for Good Governance, Hyderabad, India
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Tartalom és forma — illeszkedjen a funkciéhoz.

Ha a fenti folyamat végén mdr eljutottunk a karta megfogalmazdséhoz, akkor célszer(i a kévetkezd tartalmi és formai
szempontokat szem el8tt tartani:

1. Legyen a szdveg rovid, lényegre t6r6. A {8, az dltaldnos tizenet dtaddsdra torekedjen, ne menjen bele részle-
tekbe. Amiként azt ldctuk, erre alkalmas lehet, ha an. link megaddsdval a honlap megfeleld részéhez utaljuk
az olvasét.

2. Legyen jol strukeurdle, detekinthetd. Példdul egységes cimsorok, pontokba szedett felsoroldsok alkalmazdsa.

3. Szerencsés, ha a karta esztétikailag is jol szerkesztett; magdra vonja a figyelmet és a szerkesztésméd is segiti az
eligazoddst. Ugyanakkor arra is figyelni kell, nehogy a ttlzottan koltséges el84llitds adjon tdmadisi feliiletet.

4. A szovegezés legyen a lehetd legegyszertibb. Ugy kell megfogalmazni a szdveget, hogy azt mindenki, a kevéssé
iskoldzott dllampolgdr is megértse, és mindenki ugyanazt értse alacca.'®

Ellendrzd kérdések

6. Hogyan épiil fel egy tipikus karta:

18 Ez egydltaldn nem kénnyd feladat. Kiilléndsen a kézhivatalnokok hajlamosak arra, hogy dltaldnosan ismertnek tekintsenek olyan
osszefiiggéseket, fogalmakat, amelyek kordntsem azok. Eppen ezért célszerii a karta szovegét tesztelni. Az egyszer(i, egyértelmi és
kozérthetd megfogalmazdsra is j6 példa lehet a fentiekben bemutatott adéiigyi karta.
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Az dllampolgari kartik alkalmazasi lehetdségei Magyarorszigon

Ebben a részben el8bb azt vizsgiljuk, hogy a kartamozgalom mennyire van jelen a magyar kézigazgatds gyakorla-
tdban. Ezutdn azokat a tényezdket, amelyek hdtrdltatjak a kartdk elterjedését, végiil pedig azokat a szempontokat,
amelyek a kartamozgalomban megjelennek és hozzdjdrulhatndnak a magyar kdzszekror miikodésének javitdsihoz.

A kartdk alkalmazdsa Magyarorszigon

A Beliigyminisztériumon beliil, majd késébb a Miniszterelnoki Hivatalban miikodé Kozszolgélati Féosztly, illetve
helyettes dllamtitkdrsdg jelentds munkdr fejtece ki annak érdekében, hogy az dllampolgdri kartdk Magyarorszdgon is
elterjedjenek. Részt vettek ilyen tartalmd tdjékoztatd kiadvanyok osszedllitdsdban és terjesztésében, az ide kapcso-
16d6 kovetendének itéle, j6 példik bemutatdséban, és megkiséreleék azt a megolddst is dtvenni az angol eredetibdl,
hogy a miniszterelndk, illetve valamely dllami vezetd 4ltal dtadott dijjal jutalmazzék a j6 gyakorlat kialakitdsit. Nem
véletlen az sem, hogy a kozigazgatdsi szakvizsga tankonyv a kozigazgatds-fejlesziés lehet8ségei és mddszerei végtelen-
nek tekinthetd tdrhdzdbdl hdrom elemet tdrgyal részletesebben, melyek koziil az egyik éppen az dllampolgdri karta
mozgalom.

A hozziférhetd kiadvanyok koziil mindenképpen kiemelést érdemel a Magyary Program keretében késziilt Méd-
szertani utmutatd az tigyfélelégedettség-mérésre és az tgyfélkarta készitésére! cim( kiadvdny 6. pontja (61-72. ol-
dal), amely jol hasznosithaté segitséget nytjthat azoknak, aki ilyen karta elkészitéséhez fognak.

Mindamellett az 4llampolgdri, illetve tigyfélkartdk nem terjedtek el hazdnkban. 2013 nyardn az ,dllampolgdri
karta” és az ,ligyfélkarta” kifejezésekre keresve minddssze egyetlen kisvdros esetében taldltunk kifejezetten ilyennek
nevezett és ilyennek tekinthetd dokumentumot, amely az 6nkormdnyzat hivataldnak mikodésére vonatkozik.

C)sszességében azt taldljuk, hogy a jelent8snek mondhaté, viszonylag hosszabb tdvon folyamatosan jelen 1évé, koz-
ponti kormdnyzati erdfeszitések ellenére az tigyfélkartdk a kdzponti kozigazgatdsban, illetve az Gn. kiilonds hatdskort
szerveknél szinte egydltaldn meg sem jelentek. Sz6rvdnyos, meglehetdsen ritka jelenlétiik alapvet8en az 6nkormdny-
zatokndl érzékelhetd. Ott is az 6nkormdnyzati hivatalok esetében, amelyek 4ltaldnos hatdskord szervek, ily médon
kevéssé illeszkednek az eredeti angliai karta-modellhez, illeszkednek ugyanakkor a késébbi, dtfogé megolddsokhoz.

A kartdk elterjedését gitl6 tényez8k

A kartak elterjedésée gdtlé tényez8k koziil taldn hdrom bir kiildndsen nagy jelent8séggel.

(1) A fentiekben utaltunk arra, hogy az dllampolgari kartdk jérészt ,sziiléfoldjikon” is elttintek, és a fejlett koz-
igazgatdsi rendszerekben is mdr csak elvéeve taldlkozhatunk ezekkel. Bemutattuk a kartdk eltlinésének okait is, és
jeleztiik, hogy ez jérészt ,megsziintetve meg8rzés”, amennyiben a forma elttinése mellett a kartdk szimos funkcidja
mids formdban (pl. az egyes szervezetek honlapjain) tovdbb él.

Magyar kontextusban azonban ez azt is jelenti, hogy a mintakévetésnek mar nem igazdn vonzé célpontjai a kartdk.
Nem lehet azzal dicsekedni, hogy a legfejlettebb nyugati megolddsokat alkalmazzuk, mérpedig a nyugati megolddsok-
nak 4ltaldban ez a legjelentdsebb, mozgatérugéja a magyar — és egyébként dltaldban a régié — kozigazgatdsdban is.”

(2) A kartdk elterjedésének mdsik akaddlya, hogy az a kozigazgatds-felfogds, amelyben azok — alapvetSen az angol-
szész orszdgokban — megsziilettek és elterjedtek, idegen a kontinentdlis, és azon beliil a magyar kozigazgatds-elmélet
és gyakorlat szemléletmddjacdl. Erds leegyszerisitésben el8bbi a kozigazgatds szolgdltatd jellegét, utdbbi inkdbb ha-
tosdgi jellegét hangstlyozza. Ebbdl kévetkezden az tigyfélorientdcié sok szempontbdl idegen a hatdsdgi felfogdstol,
annyira, hogy amikor mégis megjelenik, az gyakran kontraproduktiv médon toreénik.”

(3) Végiil az is oka lehet a korldtozott terjedésnek, hogy a jogi-igazgatdsi kornyezet alapvetden eltéré. Mindenek-
elétr arra kell utalnunk, hogy legaldbbis a hatésdgi tevékenység korében egy sor eljdrdsi sztenderdet jogszabdly hatdroz

19 Médszertani ttmutaté az tigyfélelégedettség-mérésre és az tigyfélkarta készitésére. Magyary Program. Budapest: Kézigazgatds és Igaz-
sdgiigyi Minisztérium - Kozigazgatds és Igazsdgligyi Hivatal, 2013 4pr. 30. Letoltve: 2013-08-12: http://magyaryprogram.kormany.
hu/download/e/a3/70000/7_A_ugyfelelegedettseg_meres_modszertan.pdf

20 Lésd err8]l Horvéth M. Tamds: Mintha-kéovetés. Nemzetkozi Kozlony 2007 / 2 2-19.0.

21 Nem biztos ugyanis, hogy feltétleniil j6 jel, ha a bankok nagyon elégedettek a bankfeliigyelet munkdjdval, vagy egy még széls6sége-
sebb példdt emlitve — a blindzdk elégedettek a biiniild6zés tevékenységével. Ennek a kérdésnek részletes targyaldsdra azonban itt nincs
médunk.
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meg.* Ilyen jogi szabdlyozds hidnydban ezeket pétolhatjék a kartdban foglalt eljardsi sztenderdek (hdny napon beliil
intézkednek, hoznak dontést, a képviselet lehetdsége, a tdjékoztatishoz vald jog szabdlyai, stb.).

Misfeldl a kozigazgatds szervezetrendszere, legaldbbis a formdlis strukedrdk szintjén, de az utébbi néhdny évben
a gyakorlatban is sokkal hierarchikusabb, feliilrd] dsszefogott, koordindlt. Ez éles ellentétben van az angolszdsz mo-
dellnek — részben torténelmi hagyoményokbdl is eredd, de nagyobbrészt az Uj Kézmenedzsment mozgalom éleal
generdlt — szécedredezettségével. Az angolszdsz rendszerekben sokkal nagyobb az 6nall6 szervek (independent agency)
szerepe. Ezek maguk alakitjdk miikodési-szolgaltatasi sztenderdjeiket, mig pl. a hazai rendszerben azok mir jogilag
is a felettes hatésdg dltal meghatarozottak. Osszességében tehdt ez a hierarchikus, a szerveknek kevés onallésigot
engedd, biirokratikusnak is nevezhetd miikodésmdd is gdtolja a karta-mozgalom terjedését.

A kartdk el8nyei, lehetséges iizenete

A fentiekbdl, kiilondsen abbdl, hogy a kartamozgalom kifutéban van, hogy a hazai jogi-igazgatdsi kornyezet sem
kedvez kibontakozdsdnak, felvetédhet, hogy van-e valamilyen ,iizenete” napjaink magyar kézigazgatdsa szdmdra?
Legaldbb két olyan alapvetd tizenet biztosan megfogalmazhatd, amelyeket meghallva és értd médon alkalmazva a
magyar kozigazgatds, sét a kormdnyzati tevékenység mindsége is jelentésen javithaté lenne:

# Ugyfélorientdcié. A kozszolgdltatdsok egyik meghatirozé, bar nem kizdrélagos szempontja az iigyfelek igé-
nyeinek lehet8ség szerinti kielégitése.”” Ehhez persze meg kell ismerni az tigyfelek igényeit (igényfelmérés,
needsassessment), a folyamatokat és a szervezeti outputokat lehetbleg azokhoz kell igazitani (adott esetben a
miikodés teljes rendjét dtalakitva), és késdbb célszerli mérni az tigyfél-elégedettséget. Persze mér egy kevésbé
,2tudomdnyos” megkozelités is hasznos lehet. Ha pl. észrevessziik, hogy az tigyfél a vdrakozds sordn nem tud
letilni és betesziink néhdny széket, ha bedllitunk valakit, aki tdjékoztatdst ad, és igy nem tobbords varakozds
utdn deriil ki, hogy valamely irat hidnyzik és vissza kell jonni, stb.*

# A mdsik f6 lizenet a teljesitmény-sztenderdekre vonatkozik. Ezek egy része ndlunk jogszabélyban rogzitett
(pl. Ggyintézési és egy¢b hatdriddk), mds része azonban hidnyzik. Hogy milyen médszerei és milyen el6nyei
vannak a teljesitmény-sztenderdek meghatdrozdsdnak ezt tekintjiik 4t a kovetkezd néhdny bekezdésben.

A teljesitmény-sztenderdek meghatdrozdsa a szervezettdl elvdrtak pontos definidldsét jelenti. A teljesitmény-szten-
derdek egyfeldl az tigyfeleknek nytjranak tdjékoztatdst, masfel8l azonban a belsé miikodésben egyfajta menedzsment
eszkozként is szolgdlnak. Erre hoztunk példdt a mentészolgélat esetében, ahol a vezetéssel szembeni teljesitmény-fel-
adatot jeloleek ki ilyen médon.

Természetesen, kiilondsen az elsd, az tigyfeleket érintd funkcié tekintetében megfelelének, sét jobbnak is tlinhet a
jogi szabdlyozis, hiszen az jogilag is garantélja az tigyfélnek, hogy példdul a mentd X percen beliil kiérkezik. De a jogi
szabdlyozds igen-nem tipusi: vagy teljesiil, vagy nem. Ezért igy kell megalkotni, hogy annak a gyakorlat mindig meg
tudjon felelni. Ezzel szemben egy teljesitmény-sztenderd megfogalmazésa téreénhet gy is, hogy a ,,mentd az esetek
95%-dban 15 percen beliil érjen ki; hdrom év mulva pedig 97%-ra kell novelni az ilyen id6n beliili kiérkezéseket.”

A teljesitmény-sztenderdek megfogalmazdsdval szembeni elvdrdsok lényegében megfelelnek a célokkal szembeni
dltaldnos elvdrdsoknak. Ezeket leggyakrabban a TQQ és a SMART angol bettiszavakkal szoktdk dsszegezni.

22 Ilyen mindenekeldtt a kdzigazgatdsi hatdsdgi eljdrds és szolgdltatds szabalyairdl sz6l6 2004. évi CXL. torvény (Ket.), valamint a kiils-
nés eljdrdsi szabdlyok.

23 Fontos hangstlyozni, hogy az tigyfél elégedettsége f6leg a kozszolgdltatdsok, kiillondsen a humdn kézszolgaltatisok esetében bir 6n-
éreékkel. A hatésdgi tigyintézés teriiletén a dontésnél nem lehet szempont az iigyfél elégedettsége. Tehdt pl. nem lehet eltekinteni a
jogos szankciétdl, vagy nem lehet kiadni a jogosulatlan engedélyt csak azért, hogy az tigyfél ériiljon. Kizdrélag az tigyintézés mddja
lehet szempont: korrekt, megfeleld hangnemmel, a felesleges ,,vegzildst” keriilve, stb. térténjen az tigyintézés!

24 Megjegyezziik, hogy ezeket a szempontokat az okmanyirodak pl. 4ltaldban egészen kitlinden megoldotték. (Az okméanyirodak egyébként kitii-
nd ,,alanyai” lehettek volna az dllampolgari kartanak. Az tigyfelek tdjékoztatdsdban érzékelhetden novekvéd szerepet kapnak a honlapok és
tgy tlnik, hogy felépitésiik is javul, tigyfélbardtabbd valnak. fgy pl. a szovegek egyre inkdbb keriilik a szakmai zsargont, a strukttra
egyre inkdbb az ligyfél elvirdsaihoz, tipikus informdcié-igényeihez (Gyakori kérdések) és nem a jogalkotds logikdjihoz alkalmazko-

dik.
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T — Time — Legyen a célkit(izés, a teljesitmény-sztenderd id8ben,

Q — Quantity — mennyiségében és

Q — Quality — mindségében meghatdrozott!

A misik bet(iszé tartalma:

S — Specific — Legyen a célkit(izés, teljesitmény-sztenderd kell8en specifikus;

M — Measurable — mérhetd;

A — Agreedupon — egyetértésben meghozott (lehetéség szerint);

R — Realistic — redlis;

T — Time-bound — idében meghatdrozott!

Ezek olyan elvérdsok, amelyek a magyar kormdnyzati célkitlizésekbdl teljességgel hidnyoznak. Egy példdn bemutatva:

Tipikus célmeghatdrozds lehetne: ,, Torekedni kell a kornyezeti feltételek javitdsdra, mindenckeldtt a kdrosanyag-kibo-
csdtds jelentds csokkentésével!” De mikor mondhatja erre valaki, hogy teljesiilt, vagy sem? Mindig lehet pl. arra hivatkoz-
ni, hogy ,mi torekedtiink”, vagy, hogy ,a 0,00000001% is jelentds, hiszen akdr novekedhetett volna’. Ezzel szemben a
SMART teljesitmény-elvdris lebet pl. ez: ,A kivetkezd 3 évben a széndioxid kibocsdtds mértékét 2%-kal csokkentjiik.”

C)sszegezve tehdt az tigyfélkartdk, még ha ezen a néven szerepiik csokkent is a nemzetkozi gyakorlatban, olyan
mintdkat mutatnak fel, amelyek a magyar kézigazgatds szdmdra tovabbra is kovetendéek lehetnek.

Ellendrzd kérdések

11. Hol taldlunk kartdkat jelenleg Magyarorszdgon?
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Fogalmak

Ugyfél a kozigazgatdssal kozvetleniil vagy kozvetve kapcsolatba keriild személy. E dolgozat szempontjabél iigyfél
a hatésdgi eljérds tgyfele, de tgyfélként ércelmezzitk a kdzszolgdlratdsok fogyasztdjdc is. (Az tgyfélkartdk jelentds
részben ez utébbi kdrre vonatkoznak.)

Ugyfélkarta: Olyan dokumentum, amely nyilvinosan rogziti a szervezet 6 célkittizéseit, az iigyfelekkel szembeni
vallalsait olyan médon, hogy azt az tigyfelek a kozigazgatisi, illetve a kdzszolgdltatdst végzd szerven szdmon is kérhe-
tik. Ugyanezek a véllaldsok a szervezeten beliil egyfajta teljesitmény-sztenderdekként jelentkeznek.
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