TEKE ANDRAS

STRATEGIA ES MINOSEG

., Nincs praktikusabb egy jo elméletnél.” (Boltzmann)

Az emberiség torténetének vizsgilatakor nagy valésziniiséggel a sok-sok
véletlennek tind esemény ellenére tapasztalhatunk egyfajta fejlodési tendencidt, amit
hajlamosak vagyunk akdr ,természetesnek” is venni, s egyszerlien csak fejléddésnek
tekinteni. Manapsag a fejlédés természetes dolog, divatossd, sziikségszeriivé, 1étsziikségletté
véalt. Mar nem ilyen ,természetes” a kép, ha a jovOn kezdiink el gondolkozni. De ne is
szaladjunk el6re, gondoljunk csupdn arra, hogy mennyire biztosan tudjuk megvalaszolni,
vajon a jelenben milyen irdnyd valtozdsok koézben vagyunk. Rdaddsul, ha nem egyszeriien
,Kivilalle” érdekl6dOként, hanem ,érdekeltként” akarjuk szemlélni az éppen aktudlis
folyamatokat, akkor feltehetiink egy igen fontos kérdést:

Mit tegyiink annak érdekében, hogy a — feltehetden jol felismert — vdltozdsokhoz
kelléen alkalmazkodjunk, azok leheté zokkenomentes lefolydsdt eldsegitsiik tigy, hogy ne
legyiink vesztesei a folyamatnak?

Nyilvdn ez utébbi kérdést nem az egyén szintjén érdemes felvetni és
megvdlaszolni, hanem valamilyen szervezet keretében. A fenti kérdés stratégiai jelentdségii
ezért a stratégiai menedzsment alapelveibdl kiindulva az aldbbi hdrom kérdésre keressiik a
vélaszt:

Hol vagyunk most?
Hol akarunk lenni a jovében?
Hogyan jutunk el oda?

Nézziik sorban a kérdéseket!
1. Hol vagyunk most?

A XXI. szdzad sok mds jelzd mellett egyértelmiien a globalizacié évszdzada. A
pozitivumokkal és az ezzel egyiitt jaré kockédzatokkal jellemezhetd folyamatok aldl az dllam
és kozigazgatdsi szervezetek sem vonhatjdk ki magukat. A kordbbi viszonylagos dllanddsdg
dominancidja megsziint. Par évtizeddel ezel6tt az életet a viszonylagos dllanddsig
jellemezte (80 % 4lland6sag, 15 % ciklusossdg, 5 % vdltozas), ma egy forditott helyzet
alakult ki (80 % viltozds, 15 % ciklusossdg, 5 % dllandésdg)'™”. Klasszikus normak
alakulnak 4t egyik naprél a mésikra. Eletméd és szemléletviltozds kovetkezett be, az
értékek folyamatosan atalakulnak.

A kordbbi jellemzd vondsok: pl. a viszonylagos zdrtsdg, kiszdmithatéséag,
foglalkoztatds-biztonsdg, stabil koltségvetés mar torténelemnek szamitanak és a
kozigazgatds, a rendvédelmi szervek is egy sajatos kényszerhelyzetbe keriiltek. Pontosan
kifejezve: a tdlélésért folytatott versenyhelyzetbe. Ezt a folyamatot a 2001. szeptember 11-i
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események még inkdbb elmélyitették és a biztonsdg felértékelddésével, horizontélis
kiterjesztésével még tovdbb ndttek, még inkdbb bonyolultabbak lettek az elvardsok.
Ugyanakkor az egész vildgon megfigyelhetd egy folyamat, amely az dllami fenntartdsi és
milkodési koltségek lefaragdsat célozza meg, s mi sem természetesebb, mint az, hogy
mindezt a koltségvetési szervek érzik meg eldszor.

A politika a biztonsdgért feleldés szervek (hatésdgok)minél olcsébb, de anndl
hatdsosabb miikodését varja el. Csokkeni fog a biztonsagi érzékenységi kiiszob, amelyet
azonban Ossze kell egyeztetni a nemzetkozi kotelezettségekkel is. A koltségvetés sajatos
kezelése sok esetben a miikodésképtelenség hatardra sodorhatja a rendvédelmi szerveket, s e
poziciébdl kell a hatékonysagot preferdlni.

A rendvédelmi tevékenység nem olcsd, a biztonsdg sokba keriil, féleg ha az
eseménykovetd és nem preventiv. A politika érdeke a biztonsdg garantalt, de koltségkiméld
elddllitdsa, ami mar Onmagdban hordozza az ellentmondadst. Ez az ellentmondds
megjelenhet a szakmai érvek hattérbe szoritdsdban, és az ellentmonddsos prioritdsokban.
Egy paradox helyzet alakult ki, amit meg kell oldani: nagyobb, mindségileg magasabb
szintli elvardsokat kell minél olcsébban kielégiteni. Az EU-csatlakozds és a teljes jogu
schengeni csatlakozdsra val6 felkésziilés a folyamatot még inkdbb katalizélja, s az ismert és
vérhat6 etalonok, elvarasok megfogalmazésa is megtortént.

Ki lehet és ki is kell mondani, hogy a rendvédelmi szervek jovotervezési
kényszerhelyzetbe keriiltek, tisztdzniuk kell jelenlegi és varhaté helyiiket, szerepiiket,
stratégidt kell(ett) alkotniuk, stratégiai célokat kitlizni és megtervezni a hozzdjuk vezetd
utat, meg kell taldlni azokat a mddszereket, eszkozoket és eljardsokat, amivel mindez
kivitelezhetd. Stratégia mar van bdven, s ezek szdma tovabb fog gyarapodni.

A folyamatok rendszerszemléleti vizsgdlatakor azt tapasztalhatjuk, hogy maésfajta
megkozelitést kivan példdul a termelékenység novelése az ipari termelésben, mint a
szellemi és szolgaltatd teriileteken. Az ipari termelésben a ,dolgozz okosabban” elv
megval6sitdsakor sohasem kell vizsgdlni, hogy mi is a tényleges feladat és miért kell
elvégezni, csupdn azt kell megvalaszolni, hogy miként lehet a legjobban elvégezni a
munkat, amely 6nmagatdl értetédik. Ezzel szemben, ha a szellemi foglalkozédsok és féleg a
szolgaltatasok teriiletén akarjuk novelni a termelékenységet, akkor a kovetkez6 kérdésekkel
kell kezdeniink: Mi a tényleges feladat? Mit akarunk elérni? Miért is csindljuk azt, amit
csindlunk? Kideriilt, hogy a termelékenységet tgy lehet a legjobban novelni, ha
Ujradefinidljuk a feladatokat, kiilondsen ha kikiiszoboljiik a feleslegeseket.

A Hatardrség iddben felismerte a vdltozadsokat, redlisan mérlegelte a lehetdségeket
és tullépett a hagyomdnyos tervezésen. A kihivdsokra vélaszt kivdn adni. Megkezdte a
stratégiai alapu tervezést, a menedzsment szemléletet kivdnja a stratégiai kérdésekben
érvényesiteni, onértékelést hajtott végre, megkezdte a mindségfejlesztési tevékenységet,
majd erre alapozva dontés sziiletett a mindségirdnyitdsi rendszer kialakitasara, kialakult a
projekttervezés intézményi rendszere, az innovacids tevékenység is dj lendiiletet kapott.
Stratégiai partnerség keretében keres a szervezet megolddsokat a hatékonysag novelésére, a
parhuzamossagok kikiiszobolésére, az integralt biztonsag erdsitésére.

2. Hol akarunk lenni a jovében?
A talpon maradds kérdéseit vizsgdlva egyértelmii, hogy csak azok a szervezetek

képesek versenyben maradni, amelyek megfogalmaztdk kiildetésiiket, jovOképiiket,
koriilhatdroltdk azokat az értékeket, amelyek meghatdrozzdk a szervezeti létet, mély
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gyokerekkel rendelkezd szervezeti kultirdt mondhatnak magukénak, vildgos stratégidjuk
van, azt karbantartjak és érvényesiil a ,,management-szemlélet”.

A legcélravezetObb az adapticidra épitett jovotervezés. Mit lehet tenni? A meglévd
er6forrdsokat hatékonyan kihaszndlni, s djakat keresni. Meg kell vizsgdlni az eréforrdsok
teljes korét, lehetdségeit, igy a humadnerdforrds-gazdalkodast, az informacidkbdl ad6dé
lehetdségeket (az informdcié onmagdban is erdforrds), a technoldgiai valtas-korszerlsités
megoldasait. Ha a tartalékok elfogytak, a folyamatok racionalizdldsa, a kornyezeti megitélés
javitésa, a teljes korti forrasgazddlkodasban a mindségi folyamatokra alapozva még van mit
keresni.

A Hatar6rség az eurdpai unidés és schengeni integrdcidés folyamat, a nemzeti
rendvédelmi stratégia elvardsainak megfeleld, folyamatosan és tervszerlien megujuld,
egységes struktirdju, alapvetden centrélis felépitésii, a tars rendvédelmi szervekkel ésszerli
feladatmegosztdsra, tevékenységi integracidra torekvd, nemzetkozi kapcsolatait bovitd, az
eurépai és nemzeti komplex biztonsdg tdmogatidsdban egyre nagyobb szerepet véllald, az
illegdlis migracié kezelésében meghatdroz6 szerepet betoltd, mindségi alapon mikodo
6ndllé rendvédelmi-, idegenrendészeti- szervként kivdnja megoldani feladatait. Az évtized
végére az EU hatarrendészeti-idegenrendészeti szerveinek élvonaldba kivan tartozni, amely
etalonként szolgdlhat a tovabbi bovitésben résztvevd orszdgok szdmara.

A sziikebb és tagabb kornyezetben a mindség meghatarozé tényezové vilt, igy az
elvarasok és lehetéségek Osszhangja megteremtéséhez is a hatékonysag, a hatdsossdg, a
mindség latszik jarhat6é ttnak. A mindségnek vannak indikdtorai, de sajnos ezek kozott a
biztonsdg nem szerepel kiemelt helyen, annak ellenére, hogy az EU a ,,szabadsdg, a jog és a
biztonsag” térsége, és az aktudlis teenddket a Hagai program, valamint annak végrehajtdsdra
késziild Cselekvési terv egyértelmiien megfogalmazta.

A rendvédelem kozigazgatdsi mindség alapvetd indikdtorai, kiilondsen eurdpai
szemmel, a kovetkezok lehetnek:

- a tarsadalmi elvdrdsoknak torténd megfelelés (a biirokracia minimalizdldsa; az
atlathat6sag novelése; a hatékonysag fokozdsa; a korrupcié elimindldsa);

- alapvetd tarsadalmi problémdk kezelése (bizalmatlansdg, biincselekmények,
szennyezések);

- infokommunikéciés technolégidk eredményes alkalmazdsa (e-ligyintézés,
tdjékoztatas);

- migricid, kulturdlis kiilonbségek okozta problémdk feloldésa;

- tuddsmenedzsment (hatékony belsd (szervezeten beliili) tuddsmegosztds; a
kozigazgatasi szakemberek tudastékéjének rendszerezése (idében és térben));

- kapcsolatépités (benchmarking; benchlearning; civil kapcsolatok; hivatalok kozotti
hatékony és gyors egyiittmiikodés; ligyfél-tdjékoztatds; (6n)kormdnyzati szintek
kozotti kooperacio;);

- mindségfejlesztési eszkozok alkalmazdsa (tovabbképzés; mindségiranyitasi
rendszerek);

- teljesitoképesség (Lisszaboni Stratégia megvaldsitdsdnak eldsegitése; a GDP
novekedését eldsegitd hozzaadott-érték fokozasa);

- teljesitmény- és eredménykozpontisdg, integralt szolgdltatisok nyujtdsa, tigyfél-
orientdlt ligyintézés;
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- vezetés, szervezetirdnyitds, vildgos célok, stratégia és érték-preferencidk,
motivaci6'*.

A mindséget integralni kell. A mindség integrdléddsa annyit jelent, hogy az egész
szervezet képes folyamatosan megujitani Onmagét, eljdrdsait, alapveté kompetencidit és
képességeit annak érdekében, hogy hosszi tdvon megoérizhesse versenyképességét. A
vezetoknek meg kell tanulniuk a szervezet tokéletesitését és megujitdsat ugy, hogy a
mindségkoncepcidt és a mindségeszkozoket napi munkdjukban alkalmazzak.

3. Hogyan jutunk el oda?

A mindség stratégiai tényezd, a sikeres jovo kulcsa. A mindséget a kordbbindl
szélesebb teriileten értelmezziik: mindség a gondolkoddsban, mindség a cselekvésben,
mindség a vezetésben, mindség a viselkedésben stb. A korszerli mindségirdnyitds az
elérelatasnak és a panikszert intézkedések megel6zésének eszkoze. Jelentdsen kiilonbozik
az eredmény, ha az intézkedésekre megkésve, krizishelyzetben keriil sor, vagy nyugodt,
elérelatd, megfontolt 1égkorben. A mindségirdnyitds folyamatos tovabbfejlesztéssel 1ép til
az akadalyokon, elére latva és megeldzve a kriziseket.

A szolgiltaté rendvédelemnek van jovdje. Azoknak, akik holnap is sikeresen
akarnak versenyezni, tovdbb kell 1épniiik; meg kell taldlniuk a helyes egyensilyt az
érdekeltek (a vevok, az iigyfelek, a tulajdonosok, az alkalmazottak, a partnerek, a
beszdllitok és a tdrsadalom) elvédrisainak kielégitése és a belsd hatékonysdg folyamatos
tovibbfejlesztése kozott. Meg kell taldlniuk a modjat, hogy megbirkézzanak az allandd
véltozdssal, és ezen kiviil ki kell fejleszteniiik az alkalmazottak dtlagon feliili képességet és
készségét a megvaldsitidshoz.

A jovoé kihivdsa: az Osszes érdekelt elégedettségének elérése és a belsd
hatékonysdg folyamatos tovabbfejlesztése. A jol atgondolt és helyesen megvaldsitott
mindségiranyits lehetdvé teszi szamunkra, hogy megfeleld valaszt adjunk erre a kihivasra.

Kordbban a termék/szolgdltatdismindség, a vevoi/iigyféli elégedettség, a
vevOnek/iigyfélnek nydjtott dj érték volt a kritikus tényezdje a versenyképes
izletnek/szolgaltatasnak. Ezek ma mar €s a jovoben egyre inkdbb csak alapkovetelménynek
szdmitanak.

3.1. A minéségiigyi megfelelés csomopontjai
Ugyfél/fogyasztéi kozpontiisdg

A szervezetek az iigyfelektdl/fogyasztoktol fiiggenek, ezért ismerniiik kell jelenlegi
és jovObeni ligyfelek/fogyasztok sziikségleteit, teljesiteniiik kell a kovetelményeket, és
igyekezniiik kell feliilmilni az dltaldnos elvarasokat.

A szervezettel szemben azonban mas érdekeltek is tdmasztanak kovetelményeket,
igy az ugyfél/fogyasztéi kozpontisag értelmezése tagabb lesz, hiszen a szervezetnek
eréfeszitéseket kell tennie ezek teljesitésére is.

140 Kovécs Akos BH KKH
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Vezetés

A vezet6k gondoskodnak a célok, az irdnyok és a szervezet belsd kornyezetének
egységérdl. Olyan kornyezetet hoznak létre, melyben az emberek teljes mértékig részt
vesznek a szervezet céljainak elérésében.

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

Az emberek bevondsa

A szervezet 1ényegét minden szinten az emberek jelentik, és az & teljes mértékii
bevondsuk teszi lehetdvé képességeik hasznositdsit a szervezet javara.

Ez az alapelv oldja fel azt a fesziiltséget, amely a dontéshozé vezetdk és a
végrehajté alkalmazottak kozott keletkezik. Az emberek bevondsa azt is jelenti, hogy
jogositvanyokat kapnak a célok kitlizésekor és a dontéshozatalban.

Kolcsondsen elonyos kapcsolatok a partnerekkel, egyiittmiikodokkel

A szervezet és a partnerek kozti kdlesonosen eldnyos kapcesolat fokozza a szervezet
és a partnerek képességét.

Az emberek vezetése, az emberek bevondsa és a partnerség egyiittesen alkotja azt a
teljes elkotelezettséget, ami nélkiilozhetetlen sikertényezd a teljes korl mindség
megval6sitasdhoz.

Folyamatszemléletii megkozelités

A kivant eredményt hatékonyabban lehet elérni, ha az ezt 1étrehozé erdforrdsokat
és tevékenységeket folyamatként irdnyitjdk. Az egy szervezeten belill alkalmazott
folyamatok és az ilyen folyamatok kozotti kolcsonhatdsok mddszeres azonositisit és
irdnyitds folyamatszemléletli megkozelitésének nevezziik.

Rendszerszemlélet az irdnyitdsban

Az egymadssal 0sszefiiggd folyamatok rendszerének azonositasa, megértése és adott
cél elérése érdekében valé irdnyitdsa hozzdjarul a szervezet hatdsossdgdhoz és
hatékonysagdhoz. A rendszerszemlélet érvényesiilésének és a szervezet szerepldi kozotti, a
célok és médszerek tekintetében fenndll egyetértésnek szinergikus hatdsa van a szervezet
eredményes miikodésére.

Tényeken alapulo dontéshozatal
A hatdsos dontések az adatok és informdcidk logikai és intuitiv elemzésén
alapulnak. A legjobb dontés elmulasztdsa nagy veszteségeket okozhat a szervezetnek, ezért

novekedett meg az dj szabvdnyokban a statisztikai médszerek és a korszerli értékelési
eljarasok szerepe.
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Folyamatos tovdbbfejlesztés

A szervezet dlland6 célja, és azokra a tevékenységekre vonatkozik, amelyek célja a
szolgaltatasok/termékek tulajdonsdgainak és jellemzOinek tokéletesitése és/vagy az
eldallitdsukhoz haszndlt folyamatok hatdsossdgdnak és hatékonysaganak novelése.

A folyamatszemlélet, a rendszerszemlélet, a tényeken alapulé dontések és a
folyamatos tovabbfejlesztés bdazisan valdsithaté meg a teljes korti mindségiranyitas
harmadik oszlopa: a folyamat-tovabbfejlesztés.

A folyamatteljesitményt két alapvetd teriileten kell mérni és értékelni: ezek a
hatdsossdg és a hatékonysag.

A hatdsossdg - a helyes dolgot tenni - azt jelenti, hogy mit 4llitottunk elé ahhoz
viszonyitva, amit a vevok igényelnek vagy elvdrnak, vagyis a vevOk elégedettségét. A
hatdsossdgot gy novelhetjiik, hogy tovédbbfejlesztjiikk a szolgaltatdst/terméket és/vagy az
eldallitasi folyamatokat.

A hatékonysdg - a dolgot helyesen tenni - azt jelzi, hogy a folyamat a funkcidkat
milyen jol teljesiti, azaz magdnak a folyamatnak az Osszhangjit. A hatékonysdg csak a
folyamat tovabbfejlesztésével novelhetd, pl. a nem megfeleld szolgéltatdsok/termékek,
véltozékonysdg, pazarlds az er6forrdsokkal, hosszi ciklusid6k mint veszteségforrdsok
modszeres csokkentésével.

Mindkét teriilet véget nem éré tovabbfejlesztése vezet a vildgszinvonald
folyamatteljesitményhez.

A mindségiigyi szemlélet dltaldnos megkozelitése utdn nézziik meg, hogy milyen
konkrét feladatok jelentkeznek: A vezetés szintjén a talpon maradds azt jelenti, hogy

- jo stratégiat kell alkotni, a folyamatokat id6ben fel kell tudni ismerni,
beazonositani és kihaszndlni, vagy hatdsukat befolydsolni;

- A versenyhelyzetben a kreativitds és innovicié Osztonzése a tuddsmanagement
tdmogatdsa, a tanuldsi folyamatok erdsitése alapvetd szempont;

- Minden vezetési szintnek folyamatosan vizsgédlnia kell sajat hatékonysagat, netdn
alkalmassdgat. Uj munkamddszerekre, megolddsokra van sziikség, erdsiteni kell a
team- munkat;

- A vezetés szdmdra kiilon kihivdst jelent az egyiittmikodés és (stratégiai)
partnerség kialakitdsa, fenntartdsa, a fogadokészség biztositdsa;

- A minfség legfébb kifejez6dése a bizalom, amelyet els@sorban szakmai
megbizhatésagra célszerii alapozni;

- Végiil a vezetés feladata és feleldssége a stratégia megvaldsitdsdnak elérése.

4. Milyen lehetiségekkel kell szamolnia a szervezetnek a jovét illetéen?

A mindség éltaldnos és minden teriiletre kiterjedd fogalmat takar, indikatorainak
szdma szinte végtelen lehet. A mindség természetesen nem jelentheti ugyanazt kiilonb6z6
teriileteken, szinteken illetve orszdgokban. Mads-mds lehet a megvaldsitds helyi
kortilmények, hagyomdnyok és lehetdségek kozepette, eltérd jelentése lehet példdul a
rendelkezésre 4116 anyagi forrdsok mértékétdl fiiggden is.

A Hatar6rség elindult ezen az uton. Szerencsére nem vagyunk egyediill. A
Renddrség és a tars rendvédelmi szervek is ezt az utat jarjak be, a Hatdrérség sok hasznos
tapasztalatot vehetett 4t t6lik. A renddrség sok teriileten el6bbre jar, ami tovabbi
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tapasztalatot jelent. A Hatdr6rség 2004-ben teljesitette a rendvédelmi CAF onértékelést,
amiért 3 kozponti, 10 teriileti és 63 helyi szervezeti egység és elem részesiilt a hazai CAF
implementator 4ltal kibocsatott ,Modszertani igazolds”-ban. A Hatarérség orszagos
parancsnoka kiadta a ,,A Hatar6rség mindségpolitikai nyilatkozata”-t. Az elsé 1épések tehat
megtorténtek.
A kozeljovo menetrendje:

- CAF onértékelés tapasztalatainak felhasznaldsa;

- Az ISO 9001:2000 bevezetésének iitemezett megkezdése;

- E.F.Q.M. onértékelés megvaldsitdsa teriileti és kozponti szinten;

- Integrélt min6ségirdnyitdsi rendszer kialakitdsa;

- Palyazés a szervezet profiljanak megfeleld mindségi dijra.

5. Befejezés helyett

A Konferencia a mindségrdl sz6l, arrdl, hogy a rendvédelmi szerveknek, igy a
Hatardrségnek is be kell jarnia azt az evolicids utat, amely a szolgéltaté rendvédelemhez
vezet. A mindség nem azonos a falra kiakasztott ,,Certificate”-tel, a fénok vitrinjében 1évo
emlékplakettel, hanem a napi megfelelésnek az elismerésével. A szolgdltatds nagyon nehéz
-muifaj”’, gondoljunk csak arra, hogy ha hozzdszokunk egy j6 dologhoz, egy id6 utdn észre
sem vessziik, hogy j6, hanem természetesnek vessziik. Ha azonban akdr egyszer is eltér a
szolgéltaté a megszokottdl, az egész addigi teljesitmény egyszeriben rombaddl, s nagyon
nehéz az elismertséget, elégedettséget djra kivivni. Ennek egyszer(i oka van, a fogyaszt6t
csalédds érte, a bizalom megrendiilt. A XXI. szdzadban egyik szolgéltaté sem éli til a
bizalomvesztést, még a hatdsigi jogérvényesitok is valsagos helyzetbe keriilhetnek, ha nem
felelnek meg a mindségi elvardsoknak. A tematikus tudomdnyos konferencidk lehetdséget
adnak arra, hogy a résztvevok elsd kézbdl értesiilhessenek a folyamatok alakuldsardl,
felfrissithessék ismereteiket és egyiitt keressék a megoldasokat.
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