Bokrossy Zsuzsanna

A Hatarérség minéségfejlesztési tevékenységének kezdeti tapasztalatai

,,Hiaba mondjuk a folyonak, hogy ne folyjon.
Inkabb tanuljuk meg, hogyan Uszhatunk az
arral!”

(ismeretlen szerzg)

1. Bevezetés

A Stratégiai Tervezé és Minéségfejlesztési Osztaly munkatarsaként gyakran szembesiilok azzal a
kérdéssel; hogyan értelmezhet6 a minéségugy a Hatardrségnél. Milyen tébbletet adhat ez a
szabalyozds egy olyan koltségvetési, hierarchikus felépitésii szervezetnek, ahol térvényi
szabalyozas, illetve kormanyzati elvards alapjan torténik a feladatvégzés, adott az eréforrés, a
szervezeti felépités?

Napjainkban minden szervezet, akar termeld, akar szolgaltatd tevékenységet folytat, keresi azokat
az eszkdzoket, modszereket, amelyek képessé teszik arra, hogy lépést tartson az Gjabb és Ujabb
kihivasokkal, mint a globalizacio, dinamikus fejlédési kényszer, megvaltozott feltételrendszerek,
versenyhelyzetek...

A modern szervezetek/vallalatok vezetsi torekednek olyan Uj modszerek alkalmazasara, melyek a
folyamatosan jelentkezé elvarasoknak, igényeknek val6 megfelelésre teszik alkalmassé
szervezetlket. Ennek egyik mddja a mingségiranyitas teljeskort integralasa a vezetésiranyitasha.

Ez a folyamat egyértelmtien a termeld tevékenységet folytatd véllalatoktdl indult el, de méra mar a
szolgaltato szféra mellett a kdzigazgatasban is elterjedtebb.

Visszatérve a Hatarérséghez igaz, hogy adott a feladat és adott a tevékenységi és az anyagi keret,
de a modot, a ,,hogyant” nekiink kell kitalalni, megtalalni. Egy célhoz tébb Ut is vezet, és a
legmegfelelébbet, leghatékonyabbat, a leghatasosabbat kell kivalasztani. Ezenfelil vannak olyan
folyamatosan megfogalmazott célok, elvarasok, melyek teljesitéséhez elengedhetetlen az Gj, mas
tertleten mar bevalt eszkdzok, mddszerek alkalmazasa.

Mit lehet tenni? A meglévs erbforrasokat hatékonyan kihasznalni, s Gjakat keresni. Nem a
koltségvetés korlatozott volta miatti Tiborc-panaszra van szlikség, hanem meg kell vizsgalni az
eréforrasok teljes korét, lehetdségeit, igy a humaneréforras-gazdalkodast, az informaciékbol adodo
lehetdségeket (az informéci6 ©nmagaban is er6forrds), a technolodgiai valtas-korszertsités
megoldasait. Ha a tartalékok elfogytak, a folyamatok racionalizalasa, a kérnyezeti megitélés
javitasa, a teljeskorii forrdsgazdalkodasban a minéségi folyamatokra alapozva még van mit
keresni.

A sziikebb és tagabb kérnyezetben a minéség meghatarozé tényezévé valt, igy az elvarasok és
lehetdségek dsszhangja megteremtéséhez is a hatékonysag, a hatasossag, a minéség latszik jarhato
Utnak. [10.]

A kovetkezékben szeretném réviden dsszefoglalni a Hatarérség mindségfejlesztési tevékenységét,
szeretném megvalaszolni a kdvetkezd kérdéseket: mit értiink mindségen, mi az elégedettség, kinek
az elégedettsége és miért fontos ez a Hatarérség szamara?

Az elégedettségi vizsgalatok eredményei alapjan milyen Iépésekre van szikség, és hogy
illeszthet6k ezek a vizsgalatok a majdani minéségiranyitasi rendszerbe.

Munkakorémbél fakaddan lehetéségem volt és van személyesen is részt venni a folyamatokban,
rendelkezésemre allnak mindazok a ,,kellékek”, amelyek ,,él6ben” biztositjak a tapasztalatszerzést.
A munkdm elkészitésekor kildn is konzultdlhattam a hatarérségi mindségfejlesztési
koordinatorokkal, a tars rendvédelmi szervek szakembereivel, a rendelkezésre all6 szakmai
tapasztalatokat, pedig folyamatosan figyelemmel kisértem.

A rendvédelmi szervek a minéségugyi folyamatoknak még csak a kezdetén jarnak, de a meglévé
tudasanyag feldolgozésa elengedhetetlen, mert hiszen a mingségi szemlélet is errél szél.

,»A jovd sose olyan, mint a malt!”

(Berra Jogi)



2. Minéségfejlesztés a Hatarérségnél

A minéségkdzpontu szemlélet nem el6zmény nélkili a Hatarérségnél. Erre jo példaval szolgéalnak
az un. ,Siofoki elvek” — biztonsag, kultdraltsdg, gyorsasdg vagy a tevékenységi filozdfia
érvényesitése a , Torvényesség, szakszeriiség, hatékonysag” jegyében. A teljes szervezetet érintd,
intézményesitett formaja a minéséglgyi elgondolasoknak még nem létezett.

Napjaink gazdasagi-tarsadalmi valtozésai a rendvédelmi szerveket is érintik, és reagalasra
kényszeritik. Jellemzéen egyre sziikdsebb koltségvetéshél kell megfelelni az Gj Eurdpai Unids, és
schengeni elvarasoknak. A meglévé struktirak keretei kozt, a meglévé kondicidkra alapozva kell
valami Ujat, (j mindséget létrehozni. [10.]

A mindségfejlesztés, illetve a minéségugyi folyamatok azon szervezetfejlesztési eszkézok korébe
sorolhaték, amelyek intézményi adaptalasa lehetéséget nyljt a szervezetnek - a jovoképben,
kildetéstudatban illetve stratégidban megfogalmazott - céljai eléréséhez.

A Belugyminisztérium (tovabbiakban: BM) egységes minéségfejlesztési programja (2002. aprilis
9.), illetve 2003-2006-ra sz6l6 kodzigazgatasi és rendvédelmi agazati stratégiaja mar tartalmazza a
minéségi célok megfogalmazasat. A Kormany 1113/2003 (XI.11.) szdm( hatérozata[16.] és
37/2003. (VII1.14.) BM rendelet a Magyar Kozigazgatasi Minéség Dijrol [36.] szintén
hozzajarultak a mingségi szemlélet kialakuldsahoz a kdzigazgatasi szerveknél.

Ennek megfelel6en a Hataroérség is stratégiai célként kezeli a mingségi tevékenységet, azaz célja a
hatarérségi tevékenység kivalosdganak megteremtése.

A tevékenység szervezeti hatterét a 2001. 10. 01-én megalakult Integrécios és Stratégiai Tervez6
Osztaly képezte, amely részt vett a BM mindségfejlesztési elokészits tevékenységében is. Ez az
osztaly, késébb 2003. 08. 01-én atalakult Stratégiai Tervezé és Mindségfejlesztési Osztallya,
jelenleg a Hatar6rség Rendészeti Fdigazgatojanak kozvetlen alarendeltségében mitk6ds 6nallé
szervezeti elem.

A tevékenység szervezeti szintekhez kotott hattereként az Orszagos Parancsnoksagon harom,
lgazgatésadgonként egy vagy ketté, és kirendeltségenként egy-egy mindségfejlesztési
koordinatorbol allé minéségfejlesztési koordinatori haldzat keriilt kialakitasra, amely biztositja az
orszagos szintii munkavégzeést.

A Hatarérség a szervezeti mindségkultira meghonositasa érdekében 2004-ben intézményi
minéségfejlesztésbe kezdett, és a 22/2004 (V1.29.) OPK Intézkedéssel meghirdette
mindségfejlesztési és Innovacios programjat. [17.]

A Hatarérség vezetése stratégiai dontés keretében célul tizte ki, hogy a Hatar6rség teljes
miikddését hassa at a mindségszemlélet. A 1113/2003 (XI1.11.) sz. Kormanyhatarozatban
foglaltakkal 6sszhangban mindségtechnikdkat alkalmaz annak érdekében, hogy a szervezet
miikddése hatékonyabb, gazdasdgosabb, hatdsosabb, tarsadalmilag elfogadottabb és elismertebb
legyen, a szolgaltatas szinvonala emelkedjen, és ndvelje az érdekelt felek megelégedettségét.[17.]
Fontosnak tartotta, hogy az 0 rendszer, illetve tevékenység illesztheté legyen mas rendvédelmi
szervek, illetve az Eurépai Uniéban alkalmazott mindségiranyitasi rendszerekhez.

Barmilyen minéségfejlesztési tevékenység megkezdése elétt, egy szervezetnek fel kell tennie a
kérdést: milyenek vagyunk, hol tartunk, mik az adottsagaink, lehetéségeink, hova akarunk eljutni,
és hogyan.

Ezen 4ltalanos helyzetkép meghatarozasadhoz a Hatarérség a rendvédelmi kdrnyezetre adaptélt
CAF dnértékelési modszert alkalmazta.

A CAF egy angol révidités: Common Assessment Framework, azaz magyarul K6zés Ertékelési
Keretrendszer. (Hasznalatos még a , K6zosségi” és ,Altalanos” megnevezés is.) A CAF az
Eurdpai Unio altal kidolgozott kdzigazgatas onértékelési modell, amely meghatarozott kritériumok
kérdéives vizsgalatan keresztll valésul meg. A ,tlkdrbenézés” sordn a szervezet azonositja a
tevékenységében rejlé, s annak eredményessegét és hatékonységat leginkabb befolyasol6
problémékat, majd ezen elemek értékelése eredményeképpen meghatarozza sajat szervezeti
erdsségeit és gyengeségeit. Ezt kdvetéen keriill sor a tovabbfejlesztésre iranyulé javaslatok
megfogalmazasara; az erésségek megtartasara, a fejlesztendé teriiletek javitasara.



A CAF egységes kovetelményrendszere lehetévé teszi az egymastdl vald tanulast
(benchmarkingot), a legjobb gyakorlat megismerését, és a szervezet folyamatos fejlodését.

A rendvédelmi CAF alapl o©nértékelés a Belugyminisztérium Kozigazgatasszervezési €s
Kozszolgalati Hivatalaval szorosan egy(ttmiikddve szinte napi kapcsolat révén valésult meg, ezzel
biztositva szdmunkra a folyamatos szakmai tdmogatast és iranymutatast. A folyamat BM szinten is
egyedil all6 formaban valdsult meg a Hatarérségnél, mert valamennyi szervezeti egységre, elemre
Kiterjedt.

Az onértékelést gondosan meghatarozott kritériumok alapjan kivalasztott kontrollcsoportok
segitségével hajtottuk végre, biztositva ezzel a reprezentativitast. A felmérésben a teljes allomany
10%-a, pontosan 1213 f6 vett részt. A folyamat a Stratégiai Tervezé és Mindségfejlesztési Osztaly,
3 kdzponti, 10 terlileti, és 63 helyi minéségfejlesztési koordinator iranyitasaval zajlott.

Az Onértékelés megvalositasa érdekében 3 kozponti, 18 (nyolc lgazgatésagon 2-2, két
lgazgatdsadgon 1-1) terlleti és 63 helyi szintt, 6sszesen 84 reprezentativitast biztositd értékels
(kontroll) csoport keriilt kialakitasra, amelyek egyben a megfelelé tevékenységi keretet is
biztositottak.

A felkészités sajatosan keriilt megoldasra: elébb a vezeték meggydzése tortént meg, majd ezutan a
koordinatorok kaptak CD-n egy segédkdnyv elveit kovetd felkészitési anyagot, amely részletesen
kitért azokra a helyzetekre, amelyek problémat jelenthettek, de késziilt Gtmutatdé a csoportos
tevékenység viselkedési szabdlyaira, a vezet6i magatartasra stb. is. A teljes allomany részére
tajékoztatd anyagok késziiltek. A komplex felkészités multiplikator rendszerben, a Stratégiai
Tervezd és Mingségfejlesztési Osztaly aktiv kdzremiikddésével és felugyelete mellett, kilsé
eléado eseti igénybevételével keriilt megoldasra.

A folyamat elinditdsdt nagymértékben elésegitette a vezetdi elkotelezettség egyértelmi
kinyilvanitasa, a hatarérségi irott sajtoban valdé folyamatos szereplési lehetéség, illetve egy Uj
vélemény-nyilvanitasi forma felismerésének ténye az allomany részerél.

Az onértékelés komoly eldrelépést jelent az (j tipusi gondolkodas és tevékenységi kultdra
kialakitasa felé, mert komoly lecke a hierarchikus szervezetek vezetéinek: szembestlnitk kell
azokkal a véleményekkel, amelyek az elégedettség (pozitiv és negativ) szintjét jelzik, de a
beosztottaknak is, mert meg kell tudni fogalmazni a sajat véleményuket olyan kérdésekben
és kdrilmények kdzétt, amire nem tul gyakran van példa, lehetéség. [10.]

Az on-line kérdéives dnértékelés, minden szinten egyéni kérdivkitoltéssel kezd6dott, melynek
eredményei alapjan egy konszenzusos értékelés keretében a csoportok meghatarozott kritérium
rendszer (9 kritérium, 27 alkritérium) segitségével értékelték a szervezet mitkodését, folyamatait.

Az eredmények, a megjeldlt kiemelkedd és fejlesztendé teriiletek alapjan minden helyi, és terileti
szinten elkészilt egy javaslat az dnértékelés eredményeire tdmaszkodé intézkedési tervre, mely a
megoldasra varo problémakra koncentral, és a feladat meghatarozasara is tartalmaz felvetéseket.

A felmerilt, cselekvést igénylé terliletekre tekintettel a kérdéiv Kilenc kritériumanak megfelelen
cselekvési savok lettek meghatarozva orszagos szinten. Ezen cselekvési savokat figyelembe véve,
illetve minden szervezeti egység/elem az eredményeire tamaszkodva folyd év elején (terlileti és
helyi bontasban) az illetékes szakteriileti féosztalyokkal egyeztetve elkészitette sajat atfogo
feladattervét. A feladattervben a feladatok végrehajtasanak titemezését - azonnali (hataridejét 1-3
honapra), rovidtava (hataridejét 6 hdénapon belll) és kozéptava (hataridejét 2006. végéig) —
idoszakokra bontva tervezték, és a vezet6k meghatéroztdk a feladatok végrehajtasat ellen6rzé
madszereket és eszkdzoket.

A tevékenység 2004. juniusi meginduldsa 6ta a mindségfejlesztés, mint téma allandé napirendi
pontként szerepel minden szintli vezet6i értekezleten és férumon. Folyamatos érdeklédés
tapasztalhaté a vezetés részérél, illetve az allomany is igényli a tajékoztatast a folyamatokrol.

A hatarérségi CAF onértékelés lezarasat jelenté ,,Mddszertani lgazolas”-ok kiadasahoz az
Onértékelési folyamatot hitelesité dokumentécié dsszeallitasara volt szlikség, melyet elektronikus
formaban kellett a BM CAF implementatornak felterjeszteni. Elbiralast kovetéen, 2005.
majusaban kerillt sor Igazolasok atadasara az Onértékelésben résztvevé szervezeti
elemek/egységek részére.

sy

folyamat kiszélesitése, a Hatarérségi Kivalosagi Modell (HKM), kialakitasa és bevezetése. A



HKM segitségével a standard EFQM (European Foundation for Quality Management) énértékelési
modellhez hasonlban, lehet6ség nyilna a hatérérségi szervek minéségugyi megitélésére, a
folyamatos fejlesztés beépitésére a folyamatokba, a szervezeti egységek kozotti tapasztalatcsere
fokozasara. Megfelelé motivacids rendszer kiépitése mellett, a legjobb eredmény elérésére val6
torekvés lehetne a mindségi munkavégzés motorja.

Ezen fellil a szervezet 2005. évre meghatarozott testiileti kiemelt célkitiizései kozott is
megfogalmazésra kerllt, hogy folytatni kell a minéségfejlesztés és innovacié terén megkezdett
munkat.

A Hatéarérség tovabbi céljai a minéségugy terén az 1SO 9001:2000 szerinti minéségiranyitasi
rendszer kiépitése, bevezetése illetve miikddtetése, és az ehhez megfelel$ stratégiai eszkdzok
adaptalasa a szervezetbe (pl. az azonos alapelvekre épilé6 EFQM dnértékelési modell).

A mindség: ,,Teljes vevsi megelégedettség™
(Feigenbaum)

3. Az elégedettségi vizsgalatok sajatossagai

A szervezeti dnértékelés soran két nagy teriiletet vizsgalunk. Egyrészt a szervezet adottsagait; a
képességeinket, a szervezetiink mindségképességét, masrészt a szervezet eredményeit; az
érdekeltek elégedettségét, tevékenységeink mindségét, azaz mit értiink el, ki mennyire elégedett?

A szervezet altal elért eredményekrdl vannak (féleg statisztikai) kimutatasok, szakmai mutaték,
jelentések, de hogy:

» mennyire elégedettek a tevékenységiinkkel a lakossag és az ugyfelek
» és mennyire elégedett a tarsadalom
erre vonatkoz6an nem volt elegendd, rendszerezett informacionk.

Egy haladd, minéségi gondolkodasu szervezetnek/cégnek, egyre inkabb hangsulyt kell fektetnie az
elégedettségi vizsgalatokra, a kdrnyezet véleményének pontos ismeretére és miikodésikben olyan
szemléletvaltast kell érvényesiteni, melyben a ,vevo” (lgyfél) elégedettségének mérése a
folyamatok szerves része, és egyre inkabb a szolgaltataskdzpontt megkozelités érvényesiil.

Ez azt is jelenti, hogy a szervezet miikddését a jogszabalyok, eldljaréi igény mellett az Ugyfelek
igényei, elvarasai is meghatarozzak. Tovabba barmely mindségugyi-iranyitasi médszer lényege,
elvarasa -a folyamatokkal kapcsolatos-permanens elégedettségmérés, amely Kiterjed az
alaptevékenységekkel kapcsolatba keriil kiilsé, belsé tigyfelekre és azokra az aktudlis csoportok
véleményének feltarasara, amelyek véleménye donté a tovabblépés, a folyamatos fejlesztés és a
hatékony munkavégzés szempontjabol. [3.]

Eredmény a minéség. Minek a mindsége? Hogy értelmezheté ez a fogalom a kdzszolgaltatashan?

A minéség annak a mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemzék egy csoportja a
kévetelményeket. [1.] A fogalom meghatarozés alapjan mindségnek nevezzik a hatarér(ség)i
munka olyan jellemzdinek 6sszességét, amelyek minél teljesebb mértékben lathatéva teszik a
hatarérségi értékek megvaldsulasat, és ezaltal egyre inkdbb megfelelnek az érdekelt felek
elvarasainak.

A korszer{i mindségiigy értelmezése szerint a termelési és fogyasztasi folyamatok egyittesének
van minésége [24.], a Hatarérség esetében a Hatarérség tevékenységeinek és azok hatdsanak
egyittesének értelmezhetjiik a minéségét.

A fentiekbdl lathatd, hogy olyan tevékenység-parok esetében beszélink mindségrél, ahol a
Hermelé” tevékenység, amely vagy gyartds, vagy szolgaltatas, valamilyen fogyasztoi igény
kielégitését szolgalja, vagyis a gyartd/szolgaltatd a termelési folyamat altal termelt termékkel Ki
kivanja elégiteni a fogyaszté fogyasztasi igényét. A termelési és a fogyasztasi folyamatok
egyuttesét igénykielégitési folyamatnak nevezziik. [34.]

A Hatarérség, mint szolgaltatd, a részére Kkialakitott értékrend szerint (térvényekben,
jogszabalyokban meghatarozottak, valamint Magyarorszag, mint Eurépai Unios tagallam s ezaltal



részére kotelezévé valé schengeni normak figyelembevételével), mint jogérvényesité,
igénykielégité, szolgaltatasokkal, mint példaul az 4llamhatar 6rzése, a hatarforgalom ellenérzése,
idegenrendészet, menekiiltigyben a kdzremiikddés tevékenységével jelenik meg az értékesitési
»piacon”.

Kik érdekeltek ezekben a folyamatokban?

Az érdekelt fél: személy vagy csoport, aki vagy amely érdekelt egy szervezet miikddésében vagy
sikerében [1.] Nyilvanvald, hogy az igénykielégitésben alapveten érdekelt a termeld és a
fogyasztd. [34.] Ezen csoportok lehetnek az allampolgarok, az utazok, a helyi kézosségek, a
hatarérok, a hatarérség, a minisztérium, a kormanyzat, a tarsadalom, EU ...

Milyen igényeik lehetnek? Hatarrend biztositasa, kénnyt &thaladéas, elismerés, megbecsiilés,
hatékony, gazdasagos szolgaltatas, megfelel6 szervezeti miikddés.

A Kkorszerii minségligy minéségfogalma szerint tehat az igénykielégitési folyamat minésége az
érdekeltek igényeinek kielégitése altal létrehozott / dtadott érték.

A hatarérségi szolgaltatds minésége a szolgaltatasban érdekeltek igényeinek a kielégitése altal
atadott érték, azaz az érdekeltek elégedettsége.

A hatarérségi szolgaltatas minésége akkor jo, ha elégedett az allampolgar, az utazé a hatarér, a
Hatérdrség, a tarsadalom, az EU, illetve mindenki, aki kapcsolatba kertil vele.

Kovetkez6 kérdés: hogyan lehet a mingséget mérni?

Annak érdekében, hogy a mindséget tokéletesitsiik, szilkséges a minGség ismerete. A mindség
azonban, mint (pillanatnyi, valtozd) igényiinktsl fiiggé dolog, csak belsé érzésekkel érzékelhets,
szubjektiv, nem mérheté. Mivel a mingség nem mérhetd, de ismerete mégis szilkséges, ezért a
mindséget becsilni kell.

A mindéség, azaz az érdekeltek elégedettsége kétféleképpen becsiilhets. A mindség kozvetlenil
becsiilnetd az érdekeltek elégedettségével. A mindség kozvetett becslése olyan un.
»minéségmutatokkal” torténhet, amelyek valamilyen kapcsolatba hozhatok a minéséggel. [34.]

Ennek szellemében és a CAF onértékelés fontos elemeként a tevékenységiinkre vonatkozd
elégedettség magéllapitasara - az informéacidszerzés egyik legegyszeriibb modijat kivélasztva -
reprezentativ kérd6ives véleménykutatast végeztiink.

A modszer alapja egy elére megszerkesztett kérdéiv, amellyel a tanulmanyozni kivant szervezet
jellemzdi sokoldaldan, irasban rogzitve térképezhetdk fel. F& cél, a jellemzék mindsitése,
szinvonaluk értékelése, és igy az &ltalanos értékitéleten tllmenden, a javitando-fejlesztendd
tertiletek kiemelésének segitése.

Ezzel az eszkdzzel a Hatarérség 2004. augusztus havaban kilsé elégedettségi vizsgalatokat
végzett. Kikértik az utasok, Ugyfelek (1452 fé), a hatartertleti lakossag (1713 f6), az
onkormanyzatok (a magyarorszagi telepllési dnkormanyzatok 14%-a, 451 kérdéiv) véleményét.

Mas és méas szemiivegen keresztll megitélve a szervezet miikddését, tevékenységét, megjelenéseét,
még teljesebb képet kaphatunk arrdl, hogy milyenek vagyunk, mik az elvarasok veliink szemben.
Mind a harom teriiletnek a sajat érintettségének megfelelé kérdéseket tettiink fel, azzal a céllal,
hogy tobb informacionk legyen arrol, hogyan vélekednek rolunk.

Hogy latja a Hatarérséget az allampolgar, aki atutazik valamelyik hataratkeldhelyen, hogy latja az,
aki a hatarmenti telepiilések egyikén élve, nap mint nap talalkozik hatarérokkel, hogy latja az, aki
valamely egylttmiikddé szervnél dolgozva kertil kapcsolatba a szervezettel?

Lakossagi kerdéiv

Ez a kérdoiv a hatarteriileti lakossag korében lett kiosztva. Kirendeltségenként atlagban 30 fével
toltették ki.

A rovid statisztika rész utan a Hatarérségrol, a feladat végrehajtasrol kialakult véleményt igyekszik
feltérképezni a kérdéiv. Kivancsiak voltunk példaul, hogy a lakossag szerint mennyire felelnek
meg a hatarérok a kovetelményeknek, mint gyors beavatkozas, segitokészség, magabiztossag,



szervezettség, becsiletesség, vagy mely tényezék lennének azok, melyek emelnék a tevékenység
szinvonalat: a technika, a jobb felkésziiltség, vagy a hatarérék jogainak szélesebb ismerete...sth.

Mindezeken tal az allampolgarok egyéni kérdéseiket is megfogalmazhattak, amelyekre a valaszt
részben a régidban a helyszinen magkaptak a Hatarérség képvisel6jétdl, vagy részben késébb a
kiilonboz6 férumokon az illetékesek megvalaszoltak azokat.

Ugyfél-kérdéiv

Ezzel a kérdéivvel a hatératkel6helyeken ki- és beutazésra jelentkezé utasokat vontuk be a
vizsgalatha. Azért, hogy minél szélesebb korbsl lehessen mintat venni, tébb idegen nyelvre is
leforditasra keriilt a kérd6iv (angol, német és viszonylati nyelvek).

Jellemzden kirendeltségenként 30 fovel toltették ki a kérdoivet, foképp a kdzati forgalom utasai
kozott.

A kérdések szerkezeti felépitése hasonld a helyi lakosok kérd6ivéhez. A rovid statisztikai résznél
itt is a nyilt kérdések a jellemz6k. Ezutan pedig a Hatarérségre, mint szolgaltatdra vonatkoz6an
jonnek a kérdések.

A hatéaratkeldhelyeken atutaz6 allampolgarok kérddivében az tgyintézéssel kapcsolatban kértiink
véleményalkotast, hogy mennyire elégedettek a szolgaltatasokkal, az ligyintézés gyorsasagaval,
hatar6rok udvariassagaval, mennyire tartjak biztonsdgosnak az &tléptetés rendszerét, vagy
mennyire tartjdk korszeriinek a hatératkel6helyet. Majd az utazasi szokasok és javaslati részre
vonatkozd kérdésekkel zartak a kérdoivet.

Onkormanyzati kérdéiv

Az 6nkormanyzati kérdéivek az lgazgatdsagok, illetve kirendeltségek illetékességi teriiletén 1évo
helyi polgarmesteri hivatalokhoz lett kikuldve. Kisérélevélben ment a tajékoztatds a Hatarérség
mindségfejlesztési tevékenységére -, valamint a kérdésiv kitdltésének lényegére vonatkozdan.

A kérddiv szinte minden sarkalatos pontot tartalmaz. Prébalja feltérképezni a Hatarérségrol
alkotott véleményt, az egylttmiikddés tartalmat és gyakorisagat, illetve a Hatarérség és a lakossag
kapcsolatara, a biztonsag megteremtésére vonatkozoan. A kérdbiv végén, nyilt kérdésben kéri a
javaslatokat, kérdéseket. Az dnkormanyzatok éltek ezzel a lehetéséggel, igen sok kérdés futott be.

,»Azt nyljtani a vevének, amit akar korantsem olyan nehéz,
mint kitalalni, hogy mit akar.”
(Amanda Bennett)

4. Az elégedettségi vizsgalatok tapasztalatai a Hatarérségnél

4.1. Lakossagi (kulsé) vizsgalat

A Hatarérség - a személyi allomany igénybevételével - a CAF alapl énértékelés keretében 2004.
augusztus 01.- szeptember 10. kozott, névtelendl kitolthetd kérddivek segitségével kérte a
hatarterileti lakossag kdzremiikddését, hogy fejezze ki véleményét, tapasztalatait Hatarérsegrol
és hatarérok munkajarol.

A figyelmiink kdzéppontjaban elsésorban azok az allampolgérok voltak, akik lakdhelyiikon, napi
szinten élik meg a hatarérok jelenlétét, tevékenységét. Igy ismerik mindennapjaikat és akar tobb
éves tapasztalatuk, benyomasuk birtokdban objektiv képet tudnak adni kiilsé megitélésiinkrol.
Kilén gondot forditottunk arra a felmérés soran, hogy lehetéleg egyenlé szama (aranyd) kérddiv



kitoltésre keruljon sor valamennyi helyi szerv telepiilésein. Ezzel is lehetévé kivantuk tenni a
tertileti 6sszehasonlito elemzést.

A 41 nap sordn személyesen megkerestiink, felkértink 1713 (1700 fé magyar, 13 f6 kulfoldi)
lakost, hogy segitse munkankat a kérddiv kitoltésével. A formanyomtatvanyon az altalanos
statisztikai kérdéseken tul, valaszt vartunk, olyan kérdésekre, mint, hogyan felelnek meg a
hatarérok az altalunk megjel6lt kritériumoknak, és milyen alternativak mentén latja a lakossag a
szervezet lehetséges szolgaltatdé tevékenységének javitasat, valamint milyennek itéli meg a
Hatérérségrél szolé hirek média megjelenését. Mindezeken tul az allampolgérok egyéni
kérdéseiket is megfogalmazhattak, a valaszt a kollégadk mar részben a helyszinen, vagy részben
késébb a kiilénb6z6 forumokon az illetékesek megvalaszoltak.

A felmérés soran a munkatarsak - néhany eset kivételével - nagyon nyitottnak és segitékésznek
itélték meg a helyi lakosok hozzéallasat. A valaszt adok koérében a nemek aranya kézel azonos volt
illetve az életkori megoszlasuk is kiegyensulyozottnak mondhatd.

A vélaszadas megkonnyitése érdekében a kérddiv szerkesztésekor skalas értékelési format
valasztottunk. A megkérdezettek 1-2-3-4-5-6-7 beosztds megjelolésével fejezhették ki
véleményilket az 1 fejezte ki az ,,Egyaltalan nem” a 4 ,,Atlagosan”, mig a 7 ,, Teljes mértékben”, a
koztes értékek tették lehetsve a szélesebb vélemény nyilvanitast és az arnyaltabb megitélést.

Kovetkeztetés

A lakossag korében végzett vizsgalat ravilagitott a szervezet eddig elért eredményeire, sikereire,
de sok esetben a vélaszok is megerésitették a Hatarérségnél tervezett tovabbi fejlesztések,
intézkedések szlikségességét.

Szinte egydntetlien elismerték a valaszadok a Hatarérség partatlan, térvényes és a lakossag felé
nyitott munkdjat, ami kellé szervezettségén tdl, kitiiné mobilitassal rendelkezik. Kiloén nagyra
értékelték a megkérdezettek a munkatérsak segitékészségét. (1.sz. abra)

On szerint mennyire felel meg a hatarérok az alabbi
kowetelményeknek
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Magas szazalékban elismerte a lakossag a Magyar Koztarsasag hataréreinek segitékészségét
80,8% jonak vagy teljes mértékben szolgalatkésznek ismeri Oket, mig elenyészé azoknak a
szadma, akik épp az ellenkezéjérdl gyézédtek meg 0,7%.

Ennek ellenére néhéany fejlesztendd teriilet igénye is kdrvonalazodott szdmunkra kildndsen a
technika (2.sz. &bra), képzés (3.sz. dbra), huméanerdéforras (4.sz. abra), és a kommunikacio
teruletén (5.sz., 6.sz. abra), ahol még szamos lépést kell tenniink a sikeresebb munkavégzés és a
jobb kiilsé6 megelégedettség érdekében.




On szerint javitana-e a hatarteriileten a hataréri tevékenység

szinwvonalat

ha a hatarérség technikai szinvonalat emelnénk
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Tobb mint a fele a polgaroknak azt a valaszt adta, hogy nagyban névekedne a

tevékenyséqgunk hatékonysaga, szinvonala, ha jobb technikai felszereltséggel dolgoznank.

Elenyészé azok szama, akik ennek az ellenkezojérsl vannak meggy6zédve.

On szerint javitana-e a hatarteriileten a hataréri tevékenység
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ha javitanank a hatarérok felkésziltségét
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Egyértelmii a valaszadok véleménye, hogy a mutatokat csak felkésziiltebb hatarérok képesek

javitani. Bar ellenkez6jérél is néhany valaszadd meg van gy6zédve.
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On szerint javitana-e a hatarteriileten a hataréri tevékenység
szinvonalat
ha vonzébba tennénk a hataréri palyat
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A valaszok 38,8% teljes mértékben egyetért azzal, hogy vonzobb karrier emeli a tevékenység
nivojat.

Egyetért-e azzal, hogy tobb hiradast kellene kézzé tenni a hatarérok
munkajarol, azok nehézségeirél?
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Az allampolgérok 35,4% teljes mértékben tobb hiradast és informaciét latna szivesen a Hatarérseg
munkajarol. De a tobbi vélemény is hasonld allaspontra helyezkedett.



On ismeri-e a hatarérok jogait és kotelességeit?
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Tekintélyes azon valaszok szama, akik nem vagy részben ismerik a hatarérok jogait és
kotelességeit.

4.2. Ugyfelek (kiils6) vizsgalat

A tarsadalmi hatésvizsgalat részeként, anonim kérddives modszerrel Ugyfél elégedettségi
vizsgalatot is végeztiink az orszag 15 hatar menti megyéjében és a févaroshan.

A felmérés fokuszaban a hataratkel6helyen atlépésre jelentkezé utasok voltak. Kilén figyelmet
szenteltink a vizsgalat soran, hogy egyenlé szamu kérdéiv kit6ltésre kerlljon sor valamennyi
hataratkelshelyen. Ezt tettik azzal a szandékkal, hogy egyenld sullyal mérettessenek meg a
szervezetei elemek, és lehetdséget adjon dsszehasonlitd vizsgalatok elvégzésére is. A kollégak
minddsszesen 1452 utazé magyar allampolgart és kulfoldit kérdeztek meg. A kulfoldiek részére a
szomszédos orszagok nyelvén (német, szlovak, ukran, roman, szerb, horvat, szlovén) tdl angolul is
rendelkezésre allt a magyar nyelviivel teljesen azonos kérddiv. Ezzel lehetség nyilt arra, hogy a
legszélesebb korben szerezzen tapasztalatot a szervezet, a kiilsé megitélésrél és a munkatarsak
munkajarol. A kérdések 3 nagy teriiletet érintettek. Az altalanos statisztikai kérdéseken tal, a
vélaszadok a Hatarérsegrol illetve a hatarér alkalmazottakrdl kialakult tapasztalataikat fejezhették
ki, illetve javaslataiknak is hangot adhattak.

A megkérdezett tobbsége nem elsé alkalommal lépte at a Magyar Koztarsasag allamhatarat volt
utas, akinek utazésa meghaladta a 100. alkalmat. igy batran merte kitdlteni a kérdéivet, mert jol
ismeri a Hatarérség munkajat. Altalanos tapasztalatként a kollégak az utasokat nyitottnak és
fogadd késznek talaltdk - bar ennek ellenkezéjérsl is érkezett néhany visszajelzés - a felmérés
soran. Ennek kdszonheté talan az is, hogy a kérdéivek 100 % értékelhetd volt, és a megkérdezettek
a kérdések 96-97% -ra adott valaszt. Korcsoportonkénti megoszlas orszagosan nagyon szines
képet mutatott, de zomében a fiatalabb generacid tagjai vettek részt a felmérésben, a nemek aranya
kdzel azonos volt.

Az allampolgérsagi kategéridk szerinti megoszlasban a kérdéiv kitolt6i elsésorban magyar
allampolgéarok voltak (923 f6), akiket az Eurdpai Uni¢ tovabbi polgérai kovették valamint a
szomszédos orszagok lakoi (529 f6 kilfoldi).

A valaszadas megkdnnyitése és ezzel az utasforgalom indokolatlan varakoztatasanak elkeriilése
érdekében a hataratkeléhelyen a kérdések megvalaszolasara egy korabban jol bevalt - gyors
valaszadast lehetévé tevé - skalds értékelési format valasztottunk. Az elsé csoportban a
megkeérdezettek 1-2-3-4-5 beosztas megjeldlésével fejezhették ki véleményiket az 1 fejezte ki az



~Egyaltalan nem” a 3, Atlagosan”, mig az 5 ,, Teljes mértékben”, a koztes értékek tették lehetévé a
szélesebb vélemény nyilvanitast és az arnyaltabb megitélést.

A kérdoiv zar6 részében az utasok azon véleményére voltunk kivancsiak, hogy Ok miként latjak a
hatarérok helyét és szerepét az orszagos és nemzetkozi kitekintésben.

Kovetkeztetés

Osszességében megallapithatd, hogy az utasok jonak gyakran kimagaslonak itélték a személyi
allomany munkdjat (7.sz. abra), felkésziltségét, fellépését (8.sz., 9.sz. abra), intézkedésének
szakszeriisegét (10.sz.dbra) és indokoltsdgat. A munka szervezettségét (11.sz. &bra) eés
hatékonysagat is magas szintiinek tekintik.

Mennyire elégedett a Hatarérség szolgaltatasaival ?
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A megkérdezettek tobb mint a fele 51,2%-a teljes mértékben elégedett a Hatarérség
szolgaltatasaval, 45,7% atlagosnak vagy attdl jobbnak itélte a szolgaltatas szinvonalat. Csupan
3,1% véli gyengének vagy nem kielégitdnek.

Mennyire tartja kultlraltnak a Hatarérség szakembereinek a
megjelenését?
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A felmérés eredményei alapjan megjelenésiink is nem hagy kivanni valét maga utan. Itt is magas
szamban 59,9% a megkérdezetteknek Ugy latja pedans a dolgozék megjelenése. A felmérésben
részt vevék 12,3% éatlagosnak és 25,9% ennél jobbnak taldlja megjelenésiinket. Szinte
elhanyagolhat6 a lestjté vélemények széma 0,6%.



Mennyire wltak készségesek, segitékészek Onnel?
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Magas eredményt mértiink a munkatarsak segitékészségérél és készségességérol az ugyfelek
(utasok) korében. 86,2% atlagon fellilinek itéli ezen tevékenységiinket, de a megkérdezettek
59,6% mondta azt, hogy kivalé ezen munkak, és csupan a toredék véli gyengének.

Mennyire érzékelte szabalyosnak az intézkedést?
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Intézkedéslink szakszeriiségérél sem oszlottak meg a vélemények itt is 62,2% teljes mértékben
szakszeriinek latta munkankat, mig 35,8% atlagosnak vagy annal egy mércével jobbnak
tapasztalta azt.



Mennyire tartja szervezettnek a munkat az atkeléhelyen?
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Infrastruktirank alacsony elismertsége ellenére humén és szervezési tapasztalatainkat kimagasléan
elismerik az &llampolgéarok.

A megkérdezettek fejlesztend terlletként a technikai eszkdzoket és infrastruktira
szinvonaldnak emelését tartja indokoltnak (12.sz., 13.sz. dbra).

Mennyire tartja biztonsagosnak a Hatarérség atlépteté rendszerét?
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A valaszadok korében megoszlik azon vélemény, hogy milyen biztonsagos a Hatarérség
atlépteté rendszere, de a tobbség 62,2 % jonak Véli.



Mennyire tartja korszeriinek az atkeldéhelyet?
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A korabbi kérdéshez hasonldan az utasok atlagosnak 34,7% vagy valamivel jobbnak 47,5% latjak
az atkeléhelyek allapotat, de jelent6s azok szdma is, akik korszertitlennek lattak az objektumokat.

On szerint a turista elsé kapcsolata a hataratkelsn 1évé hatarérrel
hozzajarul —e az orszagrol alkotott kép kialakuldsadhoz?
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Egyértelmitien kimutathaté (14.sz.4bra), hogy milyen fontos szerepe van a hatarérnek az utazé
kozonség szamara az orszagrol alkotott kep kialakitasanal. Az utasok 80,8 % gondolta tgy, hogy
az orszagrél benne kialakul6 elsé impresszidt a hatarér testesiti meg. Igy a hatarér azon

meghatarozé tényezévé formalodik, aki mércéje, sarokdve az utazd kdzénség tovabbi itéletének és
véleményének.



On szerint a magyar hatarérok egyenrangu partnerei-e mas Eurépai
orszagok hataréreinek?

26,4%

M@ igen

l nem
57,3%

O nem tudom

15.sz.4bra

A valaszadok tobb mint fele 57,3% gy latja, hogy egyenrangul partnerei a magyar hatarérok
az europai kollégaiknak. Ennek ellenére sokan 16,3% ezt nem igy gondoljak.

4.3. Onkormanyzatok (kiilsé) vizsgalat

A hatarmenti telepilések lakossaga, a hataratkeldhelyeken atutazé kozonség mellett a Hatardrség
terileti és helyi szerveinek vonzaskorzetében talalhaté dnkormanyzatokat kerestik fel a
kérdéiveinkkel.

A felmérés célja modja

A felmérések célja az volt, hogy kapjunk egy teljesebb képet a Hatarorség kiilsé megitélésérol.
Megtudjuk, milyenek vagyunk, mik az elvarasok velink szemben, milyen a megkérdezettek
véleménye a szervezet miikddését, tevékenységét, megjelenését illetéen.

A felméréseket dnerébél a sajat allomany hajtotta végre. A terlileti és helyi szinten a
minéségfejlesztési koordinatorok osszesitették a kérddiveket. Az orszagos Osszesités a terileti
koordinatorok altal megkiildott dsszesitések alapjan tortént.

A felmérés soran a Kirendeltségek, vagy Igazgatosagok levélben illetve személyesen kérték fel a
helyi és terlileti hatarteriileti dnkormanyzatok képviselétestiileteit a kérdéiv kitdltésére, illetve
visszakildésére.

Az elkiildott kérd6iv kérdései négy kérdéscsoportba sorolhatok. A kérdések segitségével a helyi
hataréri jelenlétre, a hatarérok megitélésére, illetve az ©Onkormanyzatok és a Hatarérség
egyuttmiikddésére jellemzd, erésségekre és hianyossagra kerestiik a valaszt.

Kovetkeztetések

A pozitiv hozzaallas egyik markans jele, hogy a kérdgivet visszakiildé onkormanyzatok kézil
nagyon sokan éltek a vélemény, javaslat, észrevétel nyilvanitas lehet6ségével, ami a kérdgiv utolsd
pontjaban allt médjukban.

Osszegezve az oOnkormanyzatok véleményeit pozitivumként emlithets, hogy a hatarmenti
teleplilések donté tobbségében érezheté a hatarérség jelenléte. (1.sz. tablazat)

A valaszok alapjan a Hatarérség erésségeként domborodik ki, hogy a szervezet tevékenységével
Osszességeben elégedettek, a képviseldtestiletek szerint a polgarok bizalommal fordulhatnak
Hatarérséghez, batran tehetnek javaslatot. (16.5z. abra)
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Amennyiben igen, a telepllés lakossaga
sajat hatarérének érzi-e?

Beszél-e a lakossag a helyi Hatarérség
problémairdl?

Erdemes a Hatarérségnek javaslatot tenni, mert felhasznéljak a
munkajuk soran.

1,6%
3,3%
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Orszagos osszesitésben a valaszok 1,6% szerint nem, 32,8% szerint igen, és 25,1% szerint
atlagosan érdemes a Hatéarérségnek javaslatokat tenni, mert felhasznaljak a munkajuk sorén.

Javitand6 azonban a kapcsolat és egyuttmiikodés formait a Polgardrséggel, civil
szervezettekkel, Onkormanyzatokkal, mivel ennek megitélése nagyrészt atlagos.

Az 6nkormanyzatok egységei, illetve személyei és a Hatarérség munkakapcsolata tdlnyomorészt
eseti jellegti. (17.sz. abra)
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A hatarérok tulajdonsdgai kozul erésségek: a becsiletesség, szervezettség, készségesség.
Fejlesztendd tertiletek: a gyors beavatkozas, elérhetéség, rugalmassag. (18.sz. abra)

Mennyire felelnek meg a helyi hatarérok az aldbbi
kovetelményeknek?

kdnnyen elérhetéek

g o1 5749 0S &tlag

készségesek

18.sz 4bra
JOl lathatd, hogy a becsliletesség megitélése a legjobb (orszagos atlag: 4,48), illetve a gyors
beavatkozas a legrosszabb (orszégos atlag: 4,09). Javitani kell az elérhetéségen (orszagos atlag:
4,20) és a rugalmassagon is (orszagos atlag: 4,17).
A felmeriilt javaslatok alapjan szorosabb egylttmiikddést, rendszeresebb tajékoztatast,
megbeszéléseket, azaz a kommunikacio fejlesztését kezdeményezik az &nkormanyzatok.
Fontosnak tartjdk, hogy kellé informéaciét szolgaltasson a szervezet a tevékenységét, a
kozbiztonsdggal kapcsolatos jogait, feladatait illetéen. Tajékoztatast varnak az érintett
teruleteken bekdvetkezé eseményekrél.
A kérdések nagy része az uniés, és a schengeni csatlakozas kovetkeztébe bekdvetkezd
valtozésokra iranyult, jelezve ezzel, hogy ezen a teriileten sem elegendé az informécié biztositasa.

,.Nincs nehezebben véghezvihetd, kétségesebb és dvatosabban kezelhets dolog, mint a dolgok Uj
rendjének kezdeményezése.” (Niccolo Machiavelli)



5. Javaslatok, ajanlasok

Az elégedettségi vizsgalatok jelentéségét az adja, hogy a szolgéltatas minéségének mércéje az
érdekelt felek elégedettsége. Elégedettség nélkil nincs minéség.

Fel kell ismerni, és a kdzéppontba kell helyezni a TQM szemléletii (Total Quality Management)
iranyitassal biztosithato vevdi elégedettség novelését.

Az 1SO 9000 nyolc alapelve kozoétt, a TQM alapelvek kozott és ezek értékelésére alkalmas
modellek, mint az EFQM, vagy a CAF alapelvei koz6tt is szerepel az ugyfél, vagy
vevékozpontlsdg, a munkatarsak bevondsa a folyamatokba, a folyamatos fejlesztés igénye, a
vezetés felel6ssége.

Az elégedettségi vizsgalatok alapjan, illetve a CAF szervezeti Onértékelés eredményeit is
figyelembe véve az Onértékelési modellek kritériumrendszerének megfeleléen a kdvetkezd
sarkalatos terileteket kell kiemelten kezelni.

A vezetésnek maximalis elkotelezettséggel és példamutatdssal kell a mindségligyi folyamatok
élére allnia. A mar megfogalmazott és elfogadott Mindségpolitikai nyilatkozatot széleskori
tajékoztatas és publikacio mellett célszerii kihirdetni.

Amennyiben a kiilsé kornyezet valtozasa ezt megkdveteli, boviteni kell a stratégiai tervezésbe,
a szervezet jovoképének, kiildetésének, stratégiai céljainak, értékrendjének feliilvizsgalataba,
aktualizalasaba bevont személyek korét. Csak igy biztositott a valtoztatas megalapozottsaga,
hatékonysaga, az érdekeltek megelégedettsége.

A vezetésnek nyitottd kell valnia az 0] vezetési modszerek bevezetésére és alkalmazasara.
Vezetéselméleti, dontéselméleti képzési tematikat kell kidolgozni, az 0j vezetési modszerek
gyakorlatban térténé alkalmazasara is.

Javaslom rendszerszabvanyok alkalmazésat (pl. 1SO 9001:2000) a folyamatok optimalizalasa
céljabdl. A kulcsfontossagu folyamatokat csak igy lehet hatékonyan felligyelni, a sziikséges
valtoztatasokat végrehajtani, és mingségkodzpontu értékrendet kialakitani.

A szervezetnek fel kell tarnia, és elemeznie kell a kiilsé és belsé informacios csatornak folyamatos
mikodtetésével a sikeres miikddés elérésének kockazatait és lehetéségeit, és rendszeresen
értékelnie kell kérnyezetének meghatarozd tényezéit.

Mindezek érdekében javaslom a tervezett Mindségiranyitasi rendszer tervezésénél az
elégedettségi vizsgalatokat a rendszerbe beépiteni azért, hogy az (igyfelek kérdéseinek,
panaszainak figyelemmel Kkisérésére és kezelésére megbizhatd eljardsokat és rendszereket
miikddtessen a szervezet. Ezaltal szabalyozni kell az elégedettségi vizsgalatok:

» arendszerességét,
» amegkeresettek korét,
» az eredmények hasznositasat,
» avisszacsatolas maédjat,
» rendszeres felllvizsgalatat.
Célszerii a hatasvizsgalat korét kiterjeszteni:
> atars rendvédelmi szervekre,

> civil szervezetekre (pl. polgarérség)

A kulsé (egylttmitkdds, ugyfél altal megfogalmazott) vélemény szakszeriibb feldolgozésa
szlikséges. A megismert kiils6 vélemény feldolgozasa és tovabbtajékoztatasa az érintett szintek és
szervezeti elemek felé elengedhetetlen.

A kozvélemény kutatashdl, ugyfél elégedettségmérésbsl szarmazdé adatokat, informaciokat a
szervezet hasznalja fel a szolgaltatast igénybevevok jelenlegi és jovébeni igényeinek
meghatarozaséra.



Feltétlenil sziikséges az elégedettségi mérések eredményeinek szélesebb kéri kommunikacioja.
Alkalmas lehet erre példaul, a most készil6 0j hatarérségi honlap, vagy a kdzeljovore tervezett
intranet haldzat.

Meg kell vizsgalni, és az anyagi lehetdségekhez mérten fel kell térképezni mas informéacidszerzési
lehetéségeket is, az elégedettségi vizsgalatok teriiletén.

Uj kommunikacios stratégia kialakitasa sziikséges. A legszélesebb kdrben meg kell teremteni a
vilagos belsé és kiilsé tajékoztatast.(A szervezet kapcsolatainak javitasa, a kdzbizalom erdsitése, a
hatar menti teriileten a biztonsag fokozasa érdekében.)

A tajékoztatas hatékony rendszerének kialakitasa, megszervezése és lebonyolitasa sziikséges a
szervezetben és egyéb kozéleti forumokon.

A meglévd tarsadalmi kapcsolatok apolasa, a helyi hatarér jelenlét (akar a vezetdi szint
bevonasaval megvaldsul6) mennyiségi és mindségi javitasa indokolt.

A sajtoval, médiaval a kapcsolatok tovabbi erésitése. Novelni kell a médidban a hatarérségi hirek
szamat, de azok legyenek konkrétak, tényszeriiek, tiinjon ki belélik, hogy mire van jogosultsaga a
hatarérnek.

Gyakrabban kell szerepeltetni a szervezetet a médiaban. Ereztetni kell a hatarérokkel, hogy
fontosak a szervezetnek és az orszagnak.

Lehet6vé kell tenni a szolgaltatas szinvonalanak ndvelését elésegité mérések, javaslatok, otletekre
valo nyitott intézményi kdrnyezet megteremtéseét.

A folyamatok mérése és figyelemmel kisérése érdekében javaslom minéségmutatok bevezetését,
mind az elégedettségi vizsgalatok, mind a teljesitménycélokra vonatkozdan. (panasz hanyados,
fluktuaciés hanyados, stb.)

Az informéacidt biztositd rendszerek naprakészségének biztositasa, jobb informaci6aramlast
eléseqitd és a kollegialis kapcsolatok kialakitasat tamogaté modszerek bevezetése.

A teljesitményalapd miikddés elésegitése érdekében megfelelé férumot célszeri biztositani
minden kezdeményezésnek, és ezekre érdemben reagalni is szlikséges.

A kialakult minéségfejlesztési haldzatot célszerti tovabbra is fenntartani, megfelel6 motivaltsag
biztositasaval, és a koordinatorokat egyben az innovacios tevékenységbe is bevonni.

HosszUtavon célszerii a szervezeti teljesitményértékelést és az egyéni teljesitményértékelés is a
minéségiranyitasi rendszeren beliil szinkronba hozni.

Kdzponti, teriileti és helyi feladattervek késziiltek az dnértékelés eredményeinek hasznositasara a
felmeriilt problémak kezelésére, a hidnyossagok orvoslasara, valamint a fejlesztésre szoruld
teriileteken végzett munka mindsége javitasa érdekében. A vezetés feladata az intézkedési terv
stratégiai szemléletli végrehajtasa.

A fejlesztéseket folyamatosan nyomon kell kdvetni, hatasait elemezni sziikséges. ldészakonként
visszatéré altalanos értékelés és/vagy Ujabb CAF Onértékelés elvégzése szintén hozzasegithet a
mindségfejlesztési torekvések megvalodsitasahoz.

A BM kozponti CAF adatbazis felhasznaldsaval a kozigazgatdsi és rendvédelmi szervek
Osszehasonlité adatok elemzésével tajékozddhatnak mas hasonlo feladat- és hataskorrel rendelkezd
szervezetekben lefolytatott CAF értékelések eredményeirdl, mely a sikeres megoldasok adaptalasa
és az egymastdl valo tanulas elveinek érvényesiilése alapjan eldsegitheti a hazai kdzigazgatasi és
rendvédelmi szervezetek tovabbi mingségfejlesztési tevékenységét.

Az elégedettségi vizsgéalatokkal a Hatarérség nyitott a tevékenységében érdekeltek felé, és e
folyamat meghonositasaval nagy lépést tett a bizalomkeltés terén a lakossag, 6nkormanyzatok,
utazok és a munkatarsak koreben.

Cél tehat a hatarérségi mindségmenedzsment teljes korti alkalmazasa. Az I1SO 9001 szerinti
mindségiranyitasi rendszer alapvetéen alkalmas mas iranyitasi rendszerekkel egyiitt torténé
alkalmazasra, mint példaul 1ISO 14001 Kdrnyezetkdzpontu iranyitasi rendszer. Mar most vannak a
szervezeten belll kezdeményezések arra vonatkozéan, hogy megfelelé eljaras és dokumentacios
rendszer fedjen le bizonyos tevékenységeket. (Késziil a Hatarérség pszicholdgiai tevékenység
szakmai protokollja) Osszekapcsolva mindezen kezdeményezéseket a jovében hatékony integralt
vezetésiranyitasi rendszer alakithato ki.

.-+ tudomasunk szerint minden sikeres mingségi forradalom
a felsd menedzsment részvételével tortént

...EGYETLEN KIVETELT sem ismeriink.”

(Dr. J.M. Juran)



6. Befejezés

A meghirdetett minéségfejlesztési és innovaciés program jegyeben 2004-ben a Hatéarérség
vezetése egyeértelmiien elkdtelezte magat a minéség mellett.

A Hatarérségnél meghonosodott egy olyan minéségi szemlélet, amely alapja lehet a tovabbi
mindségi  tevékenységnek, és eldsegiti a vezeté-iranyitd és a végrehajtdi tevékenység
hatékonysaganak és minéségének novelését.

Az elvégzett szervezeti onértékelés és a beindult elégedettségi vizsgalatok tapasztalatai, alapot
jelentenek a tovabbi tervek megvalositasahoz.

A Hatérdrség felismerte azt, hogy a megvaltozott kornyezeti kihivasokra csak ugy képes reagalni,
ha megreformdlja szervezeti mitkodését, vezetési eszkdzeit. Noveli a szervezet és a vezetés
hatékonysagat, miikddését tovabbfejleszti.

Stratégiai célként kezeli a mindség alapu tevékenységet, és a mingseégugyi eszkozok
alkalmazasaval térekszik a szolgéltaté jellegi, tigyfélorientalt szemlélet meghonositasara.

Ennek érdekében nagy hangsulyt fektet:
> A korltekintd és rendszerszemléletii tervezésre (jovotervezésre);

> A szervezeti struktira, folyamatok, eljaras-technolégidk folyamatos korszeriisitésére,
fejlesztésére;

Az innovaciora, a tuddsmenedzsment megvalositasara;
A munkatarsak teljeskorii elkdtelezettségére, szolgaltatd szemléletének kialakitasara;
A hatékony, koltségkimél és rugalmas reagalOképességre;

A szakszerii, torvényes, emberi szolgaltatasnyujtasra;

YV V V V V

A korrekt, megbizhatd kapcsolatok kialakitdsara mind partnereinkkel, mind
munkatarsainkkal

Mindezeket hatékony Mingségiranyitasi rendszer bevezetésével és mikodtetésével, a folyamatos
fejlédés érdekében munkatérsaink szaktudasanak és kreativitdsdnak kamatoztatasaval, ill. érdekelt
lgyfeleink megelégedettségre dsszpontosité miikddéssel kivanja elérni.

(A cikk adatai 2005. janius 30-an kerliltek lezarasra.)



N

o s

®©

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

24,
25.

26.
27.
28.
29.
30.
31.

32.
33.

Feldolgozott és felhasznélt irodalom jegyzéke

MSZ EN ISO 9000 Mingségiranyitési rendszerek. Alapok és sz6tar (1ISO 9000:2000)

MSZ EN ISO 9001 Mindgségiranyitasi rendszerek. Kovetelmények (1SO 9001:2000)

MSZ EN 1SO 9004 Mingségiranyitési rendszerek. Utmutatd a mitkddés fejlesztéséhez (1SO
9004:2000)

MSZ ISO 9004-2 Minéségiranyitas és mindségligyi rendszerelemek. A szolgaltatas iranyelvei
Arthur R. Tenner Irving J. DeToro: Teljes kérii minéségmenedzsment Miiszaki Kényvkiadd,
Budapest, 2001.

Philip Kotler: Marketing Menedzsment: Elemzés, tervezés, végrehajtas, ellenérzés / Kotler,
Philip. - 9. kiad. *2. magyar kiad. - Budapest, M{iszaki Kényvkiad6, 1999.

Dr. Teke Andras PhD.: A valtozasok és a szervezeti kultira, Hatarér Ujsag 60.évf. 3. szam,
2005.

Hatardrség 2010-ig sz6l9 testilleti stratégiaja, HOR belsd anyag

A Magyar Koztarsasag Gazdasagi és Kozlekedési Minisztériuma altal kiadott palyazati
Gtmutat6 a Nemzeti mindségi Dij 2004. évi palyazati feltételeirl, és
kovetelményrendszerérsl, www.gkm.gov.hu

Dr. Teke Andras PhD.: A mindségfejlesztés kezdeti tapasztalatai a Hatarérségnél, Magyar
Minéség XIV. évfolyam 2. szdm, 2005/2.

Balint Julianna: Mingéség. Tanuljunk, tanitsuk és valésitsuk meg

Terc kft., 2001

Veres Zoltan:; Szolgaltatas-MARKETING

KJK-KERSZOV lJogi és Uzleti Kiadd Kft., Budapest, 2002.

dr. Szvitacs Istvan: Minéségmenedzsment oravazlat, Pécs, 2001

dr. Szvitacs Istvan: Mingségiranyitas oravazlat, Pécs, 2001

1057/2001. (V1. 21.) Kormanyhatarozat, Magyar Kozlény, 2001/69. sz.

1113/2003. (XI. 11.) Kormanyhatarozat a kozigazgatasi szolgaltatdsok korszerisitési
programjarol, Magyar Kozlony, 2003/129. sz.

22/2004. (V1.29.) szami HOR OPK intézkedése a Hatarérség minéségfejlesztési
tevékenységének bevezetésére

Bellgyminisztérium &gazati stratégia 2003-2006, BM honlap: www.b-m.hu

Dr. Teke Andréas PhD.: Integréacio, stratégia, minsségfejlesztés, Hatarér Ujsag 59.6vf. 4. szam,
2004.

A Hatarérség  hivatdsos és  koztisztvisel6i  allomanya 2005. évre  szdld
teljesitménykovetelmények alapjat képezé TESTULETI KIEMELT CELKITUZESEK, 2005.,
HOR bels6 anyag

3/2005 (1.21.) szamu HOR OPK intézkedése Hatarérség minoségfejlesztési és iranyitasi
tevékenységére

Sipos Gaborné: Valaszok az 1SO 9001:2000-es kihivasaira-tapasztalatok és nemzetkozi
tdmogatas, Minéség és Megbizhatdsag, 2003/1

Pényai Gyorgy: Irényitasi rendszerek szerepe a magyar Nemzeti Fejlesztési Terv
megvalositasaban, Minéség és Megbizhatdsag, 2003/2

Dr. Veress Gabor: A minéségugy alapjai, Miszaki Kényvkiad6, Budapest, 1999.

Miko Gyoérgy: Az EFQM-modell és az 1ISO 9000-es szabvanyok a sikeres vezetésért, Minség
és Megbizhato6sag, 2003/3

Prof. Dr. Hans Dieter Seghezzi: A minéségiranyitas szerepe a jovébeni Eurépaban, Mindség
és Megbizhat6sag, 2004/1

Dr. Kallai Méaria: Hogyan jobban? A minéségfejlesztés, mint az intézményi tartalmi fejlesztés
eszkdze, Magyar Minéség XII. évfolyam 11. szdm, 2003/11

Sipos Gaborné: Az ISO 9004:2000 szerepe az Uzleti kivaldsag elérésében, Magyar Mindség
XIII. évfolyam 4. szam, 2004/4

Toldi Sandor: A kival6sagi kultaraért, Magyar Minéség XIlI1. évfolyam 5. szam, 2004/5

BM Kozigazgatasszervezési és Kézszolgalati Hivatal honlapja (http://www.bmkozszolg.hu)
ConsAct honlapja (http://www.cafrendszer.hu)

Gyéri Pal: Iranytii a minéséghez-vezetéknek, Isocont Kft, Budapest, 1999.
Koézigazgatési-fejlesztési flizetek 3., Mindségbiztositasi rendszerek a kozigazgatashan,
Tanulmanyok, szerk: Verebélyi Imre, ISBN 963 9395 00 5, Magyar Kozigazgatasi Intézet,
2001.



http://www.gkm.gov.hu/
http://www.b-m.hu/
http://www.bmkozszolg.hu/
http://cafrendszer.hu/

34.
35.
36.
37.
38.

39.
40.

Dr. Veress Gaborné, Dr. Veress Gabor: A rend6rségi  tevékenységek
minéségmenedzsmentjének alapjai, kézirat

Dr. Koczor Zoltan szerk.: Minéségugyi rendszerfejlesztés mddszertani segédlet, kézirat,
Budapest, 2000.

37/2003. (VI11.14.) BM rendelet a Magyar Kdzigazgatasi Minéség Dijrél, Magyar Kozlony,
2003/96. sz.

WWW.iS0.0rg
ISO Standards, http://praxioom.com

www.efgm.org
1ISO 9001, The Standard Interpretation, The International Standard for Quality Management
Systems. Third edition, 2002, by Leland R. Beaumont. ISBN 0-963003-6-2.



http://www.iso.org/
http://praxioom.com/
http://www.efqm.org/
http://www.isoeasy.org/ntrp3descr.htm
http://www.isoeasy.org/leehome.htm

