
 

TEKE ANDRÁS 

STRATÉGIA ÉS MINİSÉG 

 
„Nincs praktikusabb egy jó elméletnél.”(Boltzmann) 

 
Az emberiség történetének vizsgálatakor nagy valószínőséggel a sok-sok 

véletlennek tőnı esemény ellenére tapasztalhatunk egyfajta fejlıdési tendenciát, amit 
hajlamosak vagyunk akár „természetesnek” is venni, s egyszerően csak fejlıdésnek 
tekinteni. Manapság a fejlıdés természetes dolog, divatossá, szükségszerővé, létszükségletté 
vált. Már nem ilyen „természetes” a kép, ha a jövın kezdünk el gondolkozni. De ne is 
szaladjunk elıre, gondoljunk csupán arra, hogy mennyire biztosan tudjuk megválaszolni, 
vajon a jelenben milyen irányú változások közben vagyunk. Ráadásul, ha nem egyszerően 
„kívülálló” érdeklıdıként, hanem „érdekeltként” akarjuk szemlélni az éppen aktuális 
folyamatokat, akkor feltehetünk egy igen fontos kérdést: 

 Mit tegyünk annak érdekében, hogy a – feltehetıen jól felismert – változásokhoz 
kellıen alkalmazkodjunk, azok lehetı zökkenımentes lefolyását elısegítsük úgy, hogy ne 
legyünk vesztesei a folyamatnak?  

Nyilván ez utóbbi kérdést nem az egyén szintjén érdemes felvetni és 
megválaszolni, hanem valamilyen szervezet keretében. A fenti kérdés stratégiai jelentıségő 
ezért a stratégiai menedzsment alapelveibıl kiindulva az alábbi három kérdésre keressük a 
választ:  

Hol vagyunk most? 
Hol akarunk lenni a jövıben? 

Hogyan jutunk el oda? 
 
Nézzük sorban a kérdéseket! 
 

1. Hol vagyunk most? 
 
A XXI. század sok más jelzı mellett egyértelmően a globalizáció évszázada. A 

pozitívumokkal és az ezzel együtt járó kockázatokkal jellemezhetı folyamatok alól az állam 
és közigazgatási szervezetek sem vonhatják ki magukat. A korábbi viszonylagos állandóság 
dominanciája megszőnt. Pár évtizeddel ezelıtt az életet a viszonylagos állandóság 
jellemezte (80 % állandóság, 15 % ciklusosság, 5 % változás), ma egy fordított helyzet 
alakult ki (80 % változás, 15 % ciklusosság, 5 % állandóság)139. Klasszikus normák 
alakulnak át egyik napról a másikra. Életmód és szemléletváltozás következett be, az 
értékek folyamatosan átalakulnak.  

A korábbi jellemzı vonások: pl. a viszonylagos zártság, kiszámíthatóság, 
foglalkoztatás-biztonság, stabil költségvetés már történelemnek számítanak és a 
közigazgatás, a rendvédelmi szervek is egy sajátos kényszerhelyzetbe kerültek. Pontosan 
kifejezve: a túlélésért folytatott versenyhelyzetbe. Ezt a folyamatot a 2001. szeptember 11-i 
                                                           
139 Jim Gator: Future Studies. Hivatkozza Dunai Péter: Keskenyedı horizont, Népszabadság, 2005. január 8. 4. o. 
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események még inkább elmélyítették és a biztonság felértékelıdésével, horizontális 
kiterjesztésével még tovább nıttek, még inkább bonyolultabbak lettek az elvárások. 
Ugyanakkor az egész világon megfigyelhetı egy folyamat, amely az állami fenntartási és 
mőködési költségek lefaragását célozza meg, s mi sem természetesebb, mint az, hogy 
mindezt a költségvetési szervek érzik meg elıször.  

A politika a biztonságért felelıs szervek (hatóságok)minél olcsóbb, de annál 
hatásosabb mőködését várja el. Csökkeni fog a biztonsági érzékenységi küszöb, amelyet 
azonban össze kell egyeztetni a nemzetközi kötelezettségekkel is. A költségvetés sajátos 
kezelése sok esetben a mőködésképtelenség határára sodorhatja a rendvédelmi szerveket, s e 
pozícióból kell a hatékonyságot preferálni.  

A rendvédelmi tevékenység nem olcsó, a biztonság sokba kerül, fıleg ha az 
eseménykövetı és nem preventív. A politika érdeke a biztonság garantált, de költségkímélı 
elıállítása, ami már önmagában hordozza az ellentmondást. Ez az ellentmondás 
megjelenhet a szakmai érvek háttérbe szorításában, és az ellentmondásos prioritásokban. 
Egy paradox helyzet alakult ki, amit meg kell oldani: nagyobb, minıségileg magasabb 
szintő elvárásokat kell minél olcsóbban kielégíteni. Az EU-csatlakozás és a teljes jogú 
schengeni csatlakozásra való felkészülés a folyamatot még inkább katalizálja, s az ismert és 
várható etalonok, elvárások megfogalmazása is megtörtént.  

Ki lehet és ki is kell mondani, hogy a rendvédelmi szervek jövıtervezési 
kényszerhelyzetbe kerültek, tisztázniuk kell jelenlegi és várható helyüket, szerepüket, 
stratégiát kell(ett) alkotniuk, stratégiai célokat kitőzni és megtervezni a hozzájuk vezetı 
utat, meg kell találni azokat a módszereket, eszközöket és eljárásokat, amivel mindez 
kivitelezhetı. Stratégia már van bıven, s ezek száma tovább fog gyarapodni.  

A folyamatok rendszerszemlélető vizsgálatakor azt tapasztalhatjuk, hogy másfajta 
megközelítést kíván például a termelékenység növelése az ipari termelésben, mint a 
szellemi és szolgáltató területeken. Az ipari termelésben a „dolgozz okosabban” elv 
megvalósításakor sohasem kell vizsgálni, hogy mi is a tényleges feladat és miért kell 
elvégezni, csupán azt kell megválaszolni, hogy miként lehet a legjobban elvégezni a 
munkát, amely önmagától értetıdik. Ezzel szemben, ha a szellemi foglalkozások és fıleg a 
szolgáltatások területén akarjuk növelni a termelékenységet, akkor a következı kérdésekkel 
kell kezdenünk: Mi a tényleges feladat? Mit akarunk elérni? Miért is csináljuk azt, amit 
csinálunk? Kiderült, hogy a termelékenységet úgy lehet a legjobban növelni, ha 
újradefiniáljuk a feladatokat, különösen ha kiküszöböljük a feleslegeseket.  

A Határırség idıben felismerte a változásokat, reálisan mérlegelte a lehetıségeket 
és túllépett a hagyományos tervezésen. A kihívásokra választ kíván adni. Megkezdte a 
stratégiai alapú tervezést, a menedzsment szemléletet kívánja a stratégiai kérdésekben 
érvényesíteni, önértékelést hajtott végre, megkezdte a minıségfejlesztési tevékenységet, 
majd erre alapozva döntés született a minıségirányítási rendszer kialakítására, kialakult a 
projekttervezés intézményi rendszere, az innovációs tevékenység is új lendületet kapott. 
Stratégiai partnerség keretében keres a szervezet megoldásokat a hatékonyság növelésére, a 
párhuzamosságok kiküszöbölésére, az integrált biztonság erısítésére. 

 
2. Hol akarunk lenni a jövıben? 

 
A talpon maradás kérdéseit vizsgálva egyértelmő, hogy csak azok a szervezetek 

képesek versenyben maradni, amelyek megfogalmazták küldetésüket, jövıképüket, 
körülhatárolták azokat az értékeket, amelyek meghatározzák a szervezeti létet, mély 



Stratégia és minıség 
 

 

 

87

87

gyökerekkel rendelkezı szervezeti kultúrát mondhatnak magukénak, világos stratégiájuk 
van, azt karbantartják és érvényesül a „management-szemlélet”. 

A legcélravezetıbb az adaptációra épített jövıtervezés. Mit lehet tenni? A meglévı 
erıforrásokat hatékonyan kihasználni, s újakat keresni. Meg kell vizsgálni az erıforrások 
teljes körét, lehetıségeit, így a humánerıforrás-gazdálkodást, az információkból adódó 
lehetıségeket (az információ önmagában is erıforrás), a technológiai váltás-korszerősítés 
megoldásait. Ha a tartalékok elfogytak, a folyamatok racionalizálása, a környezeti megítélés 
javítása, a teljes körő forrásgazdálkodásban a minıségi folyamatokra alapozva még van mit 
keresni. 

A Határırség az európai uniós és schengeni integrációs folyamat, a nemzeti 
rendvédelmi stratégia elvárásainak megfelelı, folyamatosan és tervszerően megújuló, 
egységes struktúrájú, alapvetıen centrális felépítéső, a társ rendvédelmi szervekkel ésszerő 
feladatmegosztásra, tevékenységi integrációra törekvı, nemzetközi kapcsolatait bıvítı, az 
európai és nemzeti komplex biztonság támogatásában egyre nagyobb szerepet vállaló, az 
illegális migráció kezelésében meghatározó szerepet betöltı, minıségi alapon mőködı 
önálló rendvédelmi-, idegenrendészeti- szervként kívánja megoldani feladatait. Az évtized 
végére az EU határrendészeti-idegenrendészeti szerveinek élvonalába kíván tartozni, amely 
etalonként szolgálhat a további bıvítésben résztvevı országok számára. 

A szőkebb és tágabb környezetben a minıség meghatározó tényezıvé vált, így az 
elvárások és lehetıségek összhangja megteremtéséhez is a hatékonyság, a hatásosság, a 
minıség látszik járható útnak. A minıségnek vannak indikátorai, de sajnos ezek között a 
biztonság nem szerepel kiemelt helyen, annak ellenére, hogy az EU a „szabadság, a jog és a 
biztonság” térsége, és az aktuális teendıket a Hágai program, valamint annak végrehajtására 
készülı Cselekvési terv egyértelmően megfogalmazta.  

A rendvédelem közigazgatási minıség alapvetı indikátorai, különösen európai 
szemmel, a következık lehetnek: 

- a társadalmi elvárásoknak történı megfelelés (a bürokrácia minimalizálása; az 
átláthatóság növelése; a hatékonyság fokozása; a korrupció eliminálása); 

- alapvetı társadalmi problémák kezelése (bizalmatlanság, bőncselekmények, 
szennyezések); 

- infokommunikációs technológiák eredményes alkalmazása (e-ügyintézés, 
tájékoztatás); 

- migráció, kulturális különbségek okozta problémák feloldása; 
- tudásmenedzsment (hatékony belsı (szervezeten belüli) tudásmegosztás; a 

közigazgatási szakemberek tudástıkéjének rendszerezése (idıben és térben)); 
- kapcsolatépítés (benchmarking; benchlearning; civil kapcsolatok; hivatalok közötti 

hatékony és gyors együttmőködés; ügyfél-tájékoztatás; (ön)kormányzati szintek 
közötti kooperáció;); 

- minıségfejlesztési eszközök alkalmazása (továbbképzés; minıségirányítási 
rendszerek); 

- teljesítıképesség (Lisszaboni Stratégia megvalósításának elısegítése; a GDP 
növekedését elısegítı hozzáadott-érték fokozása); 

- teljesítmény- és eredményközpontúság, integrált szolgáltatások nyújtása, ügyfél-
orientált ügyintézés; 
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- vezetés, szervezetirányítás, világos célok, stratégia és érték-preferenciák, 
motiváció140. 
 
A minıséget integrálni kell. A minıség integrálódása annyit jelent, hogy az egész 

szervezet képes folyamatosan megújítani önmagát, eljárásait, alapvetı kompetenciáit és 
képességeit annak érdekében, hogy hosszú távon megırizhesse versenyképességét. A 
vezetıknek meg kell tanulniuk a szervezet tökéletesítését és megújítását úgy, hogy a 
minıségkoncepciót és a minıségeszközöket napi munkájukban alkalmazzák. 

 
3. Hogyan jutunk el oda? 

 
A minıség stratégiai tényezı, a sikeres jövı kulcsa. A minıséget a korábbinál 

szélesebb területen értelmezzük: minıség a gondolkodásban, minıség a cselekvésben, 
minıség a vezetésben, minıség a viselkedésben stb. A korszerő minıségirányítás az 
elırelátásnak és a pánikszerő intézkedések megelızésének eszköze. Jelentısen különbözik 
az eredmény, ha az intézkedésekre megkésve, krízishelyzetben kerül sor, vagy nyugodt, 
elırelátó, megfontolt légkörben. A minıségirányítás folyamatos továbbfejlesztéssel lép túl 
az akadályokon, elıre látva és megelızve a kríziseket.  

A szolgáltató rendvédelemnek van jövıje. Azoknak, akik holnap is sikeresen 
akarnak versenyezni, tovább kell lépniük; meg kell találniuk a helyes egyensúlyt az 
érdekeltek (a vevık, az ügyfelek, a tulajdonosok, az alkalmazottak, a partnerek, a 
beszállítók és a társadalom) elvárásainak kielégítése és a belsı hatékonyság folyamatos 
továbbfejlesztése között. Meg kell találniuk a módját, hogy megbirkózzanak az állandó 
változással, és ezen kívül ki kell fejleszteniük az alkalmazottak átlagon felüli képességet és 
készségét a megvalósításhoz.  

A jövı kihívása: az összes érdekelt elégedettségének elérése és a belsı 
hatékonyság folyamatos továbbfejlesztése. A jól átgondolt és helyesen megvalósított 
minıségirányítás lehetıvé teszi számunkra, hogy megfelelı választ adjunk erre a kihívásra.  

Korábban a termék/szolgáltatásminıség, a vevıi/ügyféli elégedettség, a 
vevınek/ügyfélnek nyújtott új érték volt a kritikus tényezıje a versenyképes 
üzletnek/szolgáltatásnak. Ezek ma már és a jövıben egyre inkább csak alapkövetelménynek 
számítanak.  

 
3.1. A minıségügyi megfelelés csomópontjai 

Ügyfél/fogyasztói központúság 

A szervezetek az ügyfelektıl/fogyasztóktól függenek, ezért ismerniük kell jelenlegi 
és jövıbeni ügyfelek/fogyasztók szükségleteit, teljesíteniük kell a követelményeket, és 
igyekezniük kell felülmúlni az általános elvárásokat. 

A szervezettel szemben azonban más érdekeltek is támasztanak követelményeket, 
így az ügyfél/fogyasztói központúság értelmezése tágabb lesz, hiszen a szervezetnek 
erıfeszítéseket kell tennie ezek teljesítésére is. 

 

                                                           
140 Kovács Ákos BH KKH 
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Vezetés  

A vezetık gondoskodnak a célok, az irányok és a szervezet belsı környezetének 
egységérıl. Olyan környezetet hoznak létre, melyben az emberek teljes mértékig részt 
vesznek a szervezet céljainak elérésében.  

A vezetés fogalma itt mást jelent, mint a szervezetek vezetése (management), ahol 
a vezetés tárgya alapvetıen a szervezet, és a vezetés célja a szervezeti eredmény. Itt a 
vezetés: az emberek vezetése (leadership) jelenti, ebben a vezetés tárgya az ember, és a 
vezetés célja az érdekeltek elégedettsége.  

Az emberek bevonása  

A szervezet lényegét minden szinten az emberek jelentik, és az ı teljes mértékő 
bevonásuk teszi lehetıvé képességeik hasznosítását a szervezet javára.  

Ez az alapelv oldja fel azt a feszültséget, amely a döntéshozó vezetık és a 
végrehajtó alkalmazottak között keletkezik. Az emberek bevonása azt is jelenti, hogy 
jogosítványokat kapnak a célok kitőzésekor és a döntéshozatalban. 

Kölcsönösen elınyös kapcsolatok a partnerekkel, együttmőködıkkel 

A szervezet és a partnerek közti kölcsönösen elınyös kapcsolat fokozza a szervezet 
és a partnerek képességét.  

Az emberek vezetése, az emberek bevonása és a partnerség együttesen alkotja azt a 
teljes elkötelezettséget, ami nélkülözhetetlen sikertényezı a teljes körő minıség 
megvalósításához. 

Folyamatszemlélető megközelítés  

A kívánt eredményt hatékonyabban lehet elérni, ha az ezt létrehozó erıforrásokat 
és tevékenységeket folyamatként irányítják. Az egy szervezeten belül alkalmazott 
folyamatok és az ilyen folyamatok közötti kölcsönhatások módszeres azonosítását és 
irányítás folyamatszemlélető megközelítésének nevezzük.  

Rendszerszemlélet az irányításban 

Az egymással összefüggı folyamatok rendszerének azonosítása, megértése és adott 
cél elérése érdekében való irányítása hozzájárul a szervezet hatásosságához és 
hatékonyságához. A rendszerszemlélet érvényesülésének és a szervezet szereplıi közötti, a 
célok és módszerek tekintetében fennálló egyetértésnek szinergikus hatása van a szervezet 
eredményes mőködésére.  

Tényeken alapuló döntéshozatal  

A hatásos döntések az adatok és információk logikai és intuitív elemzésén 
alapulnak. A legjobb döntés elmulasztása nagy veszteségeket okozhat a szervezetnek, ezért 
növekedett meg az új szabványokban a statisztikai módszerek és a korszerő értékelési 
eljárások szerepe. 
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Folyamatos továbbfejlesztés 

A szervezet állandó célja, és azokra a tevékenységekre vonatkozik, amelyek célja a 
szolgáltatások/termékek tulajdonságainak és jellemzıinek tökéletesítése és/vagy az 
elıállításukhoz használt folyamatok hatásosságának és hatékonyságának növelése. 

A folyamatszemlélet, a rendszerszemlélet, a tényeken alapuló döntések és a 
folyamatos továbbfejlesztés bázisán valósítható meg a teljes körő minıségirányítás 
harmadik oszlopa: a folyamat-továbbfejlesztés. 

A folyamatteljesítményt két alapvetı területen kell mérni és értékelni: ezek a 
hatásosság és a hatékonyság.  

A hatásosság - a helyes dolgot tenni - azt jelenti, hogy mit állítottunk elı ahhoz 
viszonyítva, amit a vevık igényelnek vagy elvárnak, vagyis a vevık elégedettségét. A 
hatásosságot úgy növelhetjük, hogy továbbfejlesztjük a szolgáltatást/terméket és/vagy az 
elıállítási folyamatokat.  

A hatékonyság - a dolgot helyesen tenni - azt jelzi, hogy a folyamat a funkciókat 
milyen jól teljesíti, azaz magának a folyamatnak az összhangját. A hatékonyság csak a 
folyamat továbbfejlesztésével növelhetı, pl. a nem megfelelı szolgáltatások/termékek, 
változékonyság, pazarlás az erıforrásokkal, hosszú ciklusidık mint veszteségforrások 
módszeres csökkentésével.  

Mindkét terület véget nem érı továbbfejlesztése vezet a világszínvonalú 
folyamatteljesítményhez. 

 
A minıségügyi szemlélet általános megközelítése után nézzük meg, hogy milyen 

konkrét feladatok jelentkeznek: A vezetés szintjén a talpon maradás azt jelenti, hogy 
- jó stratégiát kell alkotni, a folyamatokat idıben fel kell tudni ismerni, 

beazonosítani és kihasználni, vagy hatásukat befolyásolni; 
- A versenyhelyzetben a kreativitás és innováció ösztönzése a tudásmanagement 

támogatása, a tanulási folyamatok erısítése alapvetı szempont; 
- Minden vezetési szintnek folyamatosan vizsgálnia kell saját hatékonyságát, netán 

alkalmasságát. Új munkamódszerekre, megoldásokra van szükség, erısíteni kell a 
team- munkát; 

- A vezetés számára külön kihívást jelent az együttmőködés és (stratégiai) 
partnerség kialakítása, fenntartása, a fogadókészség biztosítása; 

- A minıség legfıbb kifejezıdése a bizalom, amelyet elsısorban szakmai 
megbízhatóságra célszerő alapozni; 

- Végül a vezetés feladata és felelıssége a stratégia megvalósításának elérése. 
 

4. Milyen lehetıségekkel kell számolnia a szervezetnek a jövıt illetıen?  
 
A minıség általános és minden területre kiterjedı fogalmat takar, indikátorainak 

száma szinte végtelen lehet. A minıség természetesen nem jelentheti ugyanazt különbözı 
területeken, szinteken illetve országokban. Más-más lehet a megvalósítás helyi 
körülmények, hagyományok és lehetıségek közepette, eltérı jelentése lehet például a 
rendelkezésre álló anyagi források mértékétıl függıen is.  

A Határırség elindult ezen az úton. Szerencsére nem vagyunk egyedül. A 
Rendırség és a társ rendvédelmi szervek is ezt az utat járják be, a Határırség sok hasznos 
tapasztalatot vehetett át tılük. A rendırség sok területen elıbbre jár, ami további 
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tapasztalatot jelent.  A Határırség 2004-ben teljesítette a rendvédelmi CAF önértékelést, 
amiért 3 központi, 10 területi és 63 helyi szervezeti egység és elem részesült a hazai CAF 
implementátor által kibocsátott „Módszertani igazolás”-ban. A Határırség országos 
parancsnoka kiadta a „A Határırség minıségpolitikai nyilatkozata”-t. Az elsı lépések tehát 
megtörténtek.  

A közeljövı menetrendje:  
- CAF önértékelés tapasztalatainak felhasználása; 
- Az ISO 9001:2000 bevezetésének ütemezett megkezdése; 
- E.F.Q.M. önértékelés megvalósítása területi és központi szinten; 
- Integrált minıségirányítási rendszer kialakítása; 
- Pályázás a szervezet profiljának megfelelı minıségi díjra. 

 
5. Befejezés helyett  

 
A Konferencia a minıségrıl szól, arról, hogy a rendvédelmi szerveknek, így a 

Határırségnek is be kell járnia azt az evolúciós utat, amely a szolgáltató rendvédelemhez 
vezet. A minıség nem azonos a falra kiakasztott „Certificate”-tel, a fınök vitrinjében lévı 
emlékplakettel, hanem a napi megfelelésnek az elismerésével. A szolgáltatás nagyon nehéz 
„mőfaj”, gondoljunk csak arra, hogy ha hozzászokunk egy jó dologhoz, egy idı után észre 
sem vesszük, hogy jó, hanem természetesnek vesszük. Ha azonban akár egyszer is eltér a 
szolgáltató a megszokottól, az egész addigi teljesítmény egyszeriben rombadıl, s nagyon 
nehéz az elismertséget, elégedettséget újra kivívni. Ennek egyszerő oka van, a fogyasztót 
csalódás érte, a bizalom megrendült. A XXI. században egyik szolgáltató sem éli túl a 
bizalomvesztést, még a hatósági jogérvényesítık is válságos helyzetbe kerülhetnek, ha nem 
felelnek meg a minıségi elvárásoknak. A tematikus tudományos konferenciák lehetıséget 
adnak arra, hogy a résztvevık elsı kézbıl értesülhessenek a folyamatok alakulásáról, 
felfrissíthessék ismereteiket és együtt keressék a megoldásokat.  
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