BOKROSSY ZSUZSANNA HOZZASZOLASA

A RENDVEDELMI CAF ONERTEKELES TAPASZTALATAI A
HATARORSEGNEL

Mindségfejlesztési tevékenység a HatdrOrségnél. Mit is jelent ez pontosan? Mi a
mindség, minek a mindsége, miért foglalkozunk ezzel? Hogy valésul meg ez a szervezetnél
egy CAF (Common Assessment Framework) onértékelési felmérésen keresztiil?

Ha egy szervezet a mindségiigy mezejére 1ép, fel kell mérnie hol tart, milyen
értékei vannak, mik a hidnyossdgai, mely teriileteket kell fejleszteni. Ezen informdacidk
megszerzésének nagyon sok eszkoze lehet. Egyik az onértékelés, melyet meghatdrozott
szempontok alapjdn a szervezet munkatarsaibdl kialakitott onértékeld csoportok végeznek
el. Hozzasz6ldsomban ennek gyakorlati megvaldsuldsardl, a Hatarérség mindségfejlesztési
tevékenységérol, majd ezen beliill az alkalmazott CAF onértékelés tapasztalatairdl kivanok
emlitést tenni.

A mindségkdzponti szemlélet nem eldzmény nélkiili a Hatdrérségnél. Erre jo
példaval szolgdlnak az 1995. mdjusdban Sidfokon a III. Nemzetkdzi Hatdrrendészeti
konferencidn kihirdetett un. ,,Siéfoki elvek” — biztonsdg, kultirdltsdg, gyorsasig vagy a
tevékenységi filozéfia érvényesitése a ,,Torvényesség, szakszerliség, hatékonysig”
jegyében.

A szervezet folyamatosan meg akar felelni a valtozd gazdasdgi-tdrsadalmi, dn.
kiils6 elvarasoknak: a mai Eurépai Uniés kornyezetnek, a Schengeni elvardsoknak, a
tarsadalomnak, vagy a Nemzeti Mindségfejlesztési Programnak. A jellemzd viszont az,
hogy mindezt egyre sziikdsebb koltségvetésbol kell megtennie. Fejlesztésre évek 6ta nincs
lehetdség, tehat a meglévd struktirdk keretei kozt, a meglévd kondicidkra alapozva kell
valami djat, 4j mindséget létrehozni. A jobbitds, koltségmegtakaritds, hatékonyabb
milkodés, mint bels§ motiviciés elemek Uj technikdkat, 4j moddszereket kivantak.
Megfogalmazddott a cél; holnap jobban akarjuk csindlni, mint ma, illetve mi jobban akarjuk
csindlni mint misok!

A hatdrdrségi elhatdrozasokat tdmogatta szdmos jogszabdly, dokumentum, ajanlds,
igy kiilonosen:

e a kozigazgatdsi szolgdltatdsok korszerlisitési programjir6l sz6lé 1113/2003

(XI.11.) sz. Korm. hatarozat;

e a Beliigyminisztérium 2003-2006. évre sz616 kozigazgatasi és rendvédelmi dgazati
stratégidja (9/2003 BK kiilonszam BM Kozig AT intézkedés);

e aHatar6rség kozéptavu szakstratégidja, illetve 2010-ig sz616 testiileti stratégidja;

e a Beliigyminisztérium egységes mindségfejlesztési koncepcidja (2002.4prilis 9.);
valamint

e a Magyar Kozigazgatisi Mindség Dijrél sz6l6 37/2003. (VIII. 14.) sz. BM
rendelet.

A termeld cégeknél mar j6l bevdlt mindségiigyi tevékenységek kozigazgatdsi, azon
beliil rendvédelmi adapticidja komoly egyiittmiikodést kovetelt meg az érintett és
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elkotelezett szervezetektdl. Ezért a Hatardrség is felvette a kapcsolatot a tars rendvédelmi
szervekkel, és kiilonb6zé mindségiigyi tdrsasdgokkal a szakmai tdmogatds reményében. Az
uj feladat megkovetelte killon osztily létrehozdsat, mely mara Stratégiai Tervezd és
Mindségfejlesztési Osztalyként koordindlja a Hatarérség mindségfejlesztési tevékenységét.

A Hatardrség a szervezeti mindségkultira meghonositisa érdekében 2004-ben
intézményi mindségfejlesztésbe kezdett, és a 22/2004 (VI.29.) OPK Intézkedéssel
meghirdette mindségfejlesztési €s innovacids programjat.

Béarmilyen mindségfejlesztési tevékenység megkezdése elott, egy szervezetnek fel
kell tennie a kérdést: milyenek vagyunk, hol tartunk, mik az adottsigaink, lehetdségeink,
hova akarunk eljutni, és hogyan. Ezen 4ltaldnos helyzetkép meghatdrozdsahoz a HatarOrség
a rendvédelmi kornyezetre adaptalt CAF onértékelési mddszert alkalmazta.

A tevékenység szervezeti szintekhez kotott hattereként az  Orszdgos
Parancsnoksdgon hdrom, igazgatdsdgonként egy vagy kettd, és kirendeltségenként egy-egy
mindségfejlesztési koordindtorb6l 4ll6 mindségfejlesztési koordindtori hdldzat keriilt
kialakitasra, amely biztositja az orszagos szintii munkavégzést.

A CAF egy angol rovidités: Common Assessment Framework, azaz magyarul
Kozos Ertékelési Keretrendszer. (Haszndlatos még a ,Kozosségi” és , Altalanos”
megnevezés is.) A CAF az Eurépai Uni6 ltal kidolgozott kozigazgatas onértékelési modell,
amely meghatdrozott kritériumok kérdéives vizsgdlatdin keresztiil valésul meg. A
Htikorbenézés” sordn a szervezet azonositja a tevékenységében rejlé, s annak
eredményességét és hatékonysigat leginkdbb befolydsold problémadkat, majd ezen elemek
értékelése eredményeképpen meghatdrozza sajit szervezeti erdsségeit és gyengeségeit. Ezt
kovetden keriil sor a tovdbbfejlesztésre irdnyuld javaslatok megfogalmazasara; az erésségek
megtartdsdra, a fejlesztendd teriiletek javitisira. A CAF egységes kovetelményrendszere
lehetdvé teszi az egymdast6l vald tanuldst (benchmarkingot), a legjobb gyakorlat
megismerését, és a szervezet folyamatos fejlodését.

A rendvédelmi CAF  alapid  oOnértékelés a  Beliigyminisztérium
Kozigazgatisszervezési és Kozszolgdlati Hivataldval szorosan egyiittmiikodve szinte napi
kapcsolat révén valésult meg, ezzel is biztositva a folyamatos szakmai tdmogatast és
irdnymutatast. A folyamat BM szinten is egyediil 4ll6 formdban valésult meg a
Hatardrségnél, mert valamennyi szervezeti egységre, elemre kiterjedt.

A tars rendvédelmi szervekkel kozosen 2004. mdjus-jilius kozott kidolgoztuk a
CAF rendvédelmi véltozatit. Az 6nértékelést gondosan meghatirozott kritériumok alapjan
kivélasztott kontrollcsoportok segitségével hajtottuk  végre, biztositva ezzel a
reprezentativitist. A felmérésben a teljes dllomany 10%-a, pontosan 1213 f§ vett részt. A
folyamat a Stratégiai Tervez6 és Mindségfejlesztési Osztdly, harom kodzponti, tiz teriileti, és
hatvanhdrom helyi mindségfejlesztési koordindtor irdnyitdsdval zajlott. Az Onértékelés
megval6sitdsa érdekében hiarom kozponti, tizennyolc (nyolc Igazgatésidgon két-két, két
Igazgatésagon egy-egy) teriileti és hatvanhdrom helyi szintli, Gsszesen nyolcvannégy
reprezentativitast biztosité értékeld (kontroll) csoport keriilt kialakitasra, amelyek egyben a
megfelel6 tevékenységi keretet is biztositottak.

A felkészités sajatosan keriilt megoldasra: eldbb a vezetOk meggydzése tortént
meg, majd ezutdn a koordindtorok kaptak CD-n egy segédkonyv elveit kovetd felkészitési
anyagot, amely részletesen kitért azokra a helyzetekre, amelyek problémdt jelenthettek, de
késziilt itmutatd a csoportos tevékenység viselkedési szabdlyaira, a vezetdi magatartasra is.
A teljes dllomany részére tdjékoztatdé anyagok késziiltek. A komplex felkészités
multiplikdtor rendszerben, a Stratégiai Tervezd és Mindségfejlesztési Osztdly aktiv
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kozremiikodésével és feliigyelete mellett, kiilsé el6ad6 eseti igénybevételével Kkeriilt
megoldésra.

A folyamat elinditdsat nagymértékben eldsegitette a vezetdi elkotelezettség
egyértelmil kinyilvénitdsa, a hatardrségi irott sajtéban valé folyamatos szereplési lehetdség,
illetve egy 1j vélemény-nyilvanitdsi forma felismerésének ténye az dllomany részérol.

Az onértékelés komoly elérelépést jelent az 1j tipusui gondolkodds és tevékenységi
kultira kialakitdsa felé. Az on-line kérdéives Onértékelés, minden szinten egyéni
kérdéivkitoltéssel kezdddott, melynek eredményei alapjan egy konszenzusos értékelés
keretében a csoportok meghatdrozott kritérium rendszer (kilenc kritérium, huszonhét
alkritérium) segitségével értékelték a szervezet miikodését, folyamatait.

A megjelolt kiemelkedd és fejlesztendd teriiletek alapjdn minden helyi és teriileti
szinten elkésziilt egy javaslat az onértékelés eredményeire tdmaszkodd intézkedési tervre,
mely a megolddsra varé problémdkra koncentrdl, és a feladat meghatdrozaséra is tartalmaz
felvetéseket.

A felmeriilt, cselekvést igénylé teriiletekre tekintettel a kérdéiv kilenc
kritériumdnak megfeleléen cselekvési sdvok lettek meghatdrozva orszdgos szinten. Ezen
cselekvési savokat figyelembe véve, illetve minden szervezeti egység/elem az eredményeire
tdmaszkodva folyé év elején (teriileti és helyi bontdsban) az illetékes szakteriileti
foosztalyokkal egyeztetve elkészitette sajat 4atfogd feladattervét. A feladattervben a
feladatok végrehajtasanak titemezését — azonnali (hataridejét egy-hdrom hénapra), rovidtava
(hataridejét 6 hénapon beliil) és kozéptavu (hatdridejét 2006. végéig) — idészakokra bontva
tervezték, és a vezetOk meghatdroztik a feladatok végrehajtasat ellenérz6 mddszereket és
eszkozoket.

A tevékenység 2004. jiniusi meginduldsa 6ta a mindségfejlesztés mint téma
dllandé napirendi pontként szerepel minden szintli vezetdi értekezleten és férumon.
Folyamatos érdekl6dés tapasztalhatd a vezetés részérdl, illetve az allomény is igényli a
tdjékoztatast a folyamatokrol.

A hatarérségi CAF onértékelés lezarasat jelentd ,Modszertani Igazolds”-ok
kiaddsahoz az onértékelési folyamatot hitelesité dokumentacié sszedllitasara volt sziikség,
melyet elektronikus formaban kellett a BM CAF implementatornak felterjeszteni.

A szervezeti onértékelés sordn két nagy teriiletet vizsgalunk. Egyrészt a szervezet
adottsdgait; a képességeinket, a szervezetiink mindségképességét, mdsrészt a szervezet
eredményeit; az érdekeltek elégedettségét, tevékenységeink mindségét, azaz mit értiink el,
ki mennyire elégedett?

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

» mennyire elégedettek a munkatarsak,
» mennyire elégedettek a tevékenységiinkkel a lakossag és az tigyfelek,
> és mennyire elégedett a tarsadalom,

rendszerezett informdciok nem alltak rendelkezésre.

Egy haladd, mindségi gondolkodasu szervezetnek (cégnek) egyre inkdbb hangsilyt
kell fektetnie az elégedettségi vizsgdlatokra, a kornyezet véleményének pontos ismeretére,
és miikddésiikben olyan szemléletvaltast kell érvényesiteni, melyben a ,,vev6” (iigyfél),
illetve a ,bels6 vevd” azaz a munkatdrsak elégedettségének mérése a folyamatok szerves
része, és egyre inkdbb a szolgéltatdskozpontd megkozelités érvényesiil. Ennek szellemében
és a CAF onértékelés fontos elemeként a tevékenységiinkre vonatkozd elégedettség
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magéllapitdsdra — az informdcidszerzés egyik legegyszerlibb mdédjit kivdlasztva —
reprezentativ kérdéives véleménykutatdst végeztiink.

A moddszer alapja egy eldre megszerkesztett kérdéiv, amellyel a tanulmanyozni
kivant szervezet jellemzdi sokoldaldan, irdsban rogzitve térképezhetdk fel. F6 cél, a
jellemz6k mindsitése, szinvonaluk értékelése, és igy az altalanos értékitéleten tilmenden, a
javitandé6-fejlesztendd teriiletek kiemelésének segitése. Ezzel az eszkozzel a HatarOrség
2004. augusztus havdban kiilsé és belsd elégedettségi vizsgalatokat végzett. Kikértikk az
utasok, iigyfelek (1452 f6), a hatarteriileti lakossdg (1713 f6), az onkorményzatok (a
magyarorszigi telepiilési 6nkormanyzatok 14%-a, 451 kérddiv) és a sajat dllomany (1661
{6, az dllomdny 13,8%-a) véleményét.

Mis és mds szemiivegen keresztil megitélve a szervezet miikodését,
tevékenységét, megjelenését, még teljesebb képet kaphatunk arrél, hogy milyenek vagyunk,
mik az elvdrdsok veliink szemben. Mind a négy teriiletnek a sajat érintettségének megfeleld
kérdéseket tettiink fel, azzal a céllal, hogy tobb informiciénk legyen arrél, hogyan
vélekednek rélunk.

Hogy latja a Hatar6rséget az allampolgdr, aki 4tutazik valamelyik
hatdratkel6helyen, hogy latja az, aki a hatdrmenti telepiilések egyikén élve, nap mint nap
taldlkozik hatarérokkel, hogy latja az, aki valamely egylittmiik6dd szervnél dolgozva keriil
kapcsolatba a szervezettel, és végiil hogy latja az, aki a Hatardrség dolgozéja?

A felterjesztett dokumentacié szakmai elbirdldsat kovetéen a BM KKH részérdl
2005. 4aprilis 29-én megtortént a Modszertani igazoldsok 4taddsa az Orsz4gos
Parancsnoksdgon az onértékelésben résztvevd szervezeti elemek, egységek részére.

Az onértékelés koordindldsdban illetve a dokumentécié Osszedllitdsdban résztvevd
mindségfejlesztési koordindtorok, illetve a folyamatot valamilyen moédon tdmogatd
személyek emléklapot kaptak a Hatdrdrség orszdgos parancsnokatol.

Az onértékelési folyamat legfontosabb eredményei:

> A minbségiigy tevékenységi keretének kialakuldsa (Stratégiai Tervezd és
Mindségfejlesztési Osztaly és a mindségfejlesztési koordinatori hilozat).

» A mindségiigyi kultdra intézményesiilése.

> Uj szemlélet meghonosodasa.

> Elégedettségi felmérések, mint 0j mindségiigyi technika alkalmazasa, ezaltal
kapcsolatok megerdsitése, felvétele, javitisa az onkormdnyzatokkal, lakossdggal,
iigyfelekkel, valamint a munkatdrsak bevondsa a folyamatokba.

> A kijott fejlesztendd teriiletek, és az elégedettségi felmérések eredményeit
figyelembe véve, konkrét feladattervek sziilettek, melyek projektszemléletii
végrehajtasa most folyik.

» Visszacsatolasi rendszer mikodtetését kényszeriti ki.

» Csoportmunkamddszerek — alkalmazdsa  (team  munka, SWOT  analizis,
brainstorming, benchmarking).

» A CAF onértékelés orszdgos végrehajtdsa, minden szervezeti elemre/egységre
kiterjedéen 1200 ember bevondsaval.

» Minden részt vett szervezeti egység/elem Modszertani Igazolast kapott, mely

igazolja, hogy az Onértékelést az eldirt kovetelményeknek megfeleléen hajtotta
végre a HatarOrség.
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Az onértékelési folyamat olyan dokumentalt érettségi szintet jelent a szervezetnek,
amely kell6 alapot biztosit a tovabbi mindségiigyi tevékenységnek. Ennek elsd 1épéseként
2005. mdjusdban a XIII: Nemzetk6zi Hatdrrendészeti Konferencidn kihirdetésre keriilt a
Hatardrség Mindségpolitikai nyilatkozata.

A Hatardrség kozép és hosszu tavu stratégidjaban stratégiai célként szerepel a
mindségiigyi folyamat kiszélesitése, a Hatarorségi Kivalosagi Modell (HKM) kialakitdsa és
bevezetése. A HKM segitségével a standard EFQM (European Foundation for Quality
Management) Onértékelési modellhez hasonldan, lehetéség nyilna a hatdrérségi szervek
mindségiigyi megitélésére, a folyamatos fejlesztés beépitésére a folyamatokba, a szervezeti
egységek kozotti tapasztalatcsere fokozdsdra. Megfeleld motivdcids rendszer kiépitése
mellett, a legjobb eredmény elérésére vald torekvés lehetne a mindségi munkavégzés
motorja. Ezen feliill a szervezet 2005. évre meghatdrozott testiileti kiemelt célkitlizései
kozott is megfogalmazdsra kertilt, hogy folytatni kell a mindségfejlesztés és innovicié terén
megkezdett munkat.

A Hatardrség tovabbi céljai a mindségiigy terén a Hatdrdrségi Mindségiranyitasi
Rendszer kiépitése, bevezetése illetve miikodtetése, és szeptembertdl az EFQM onértékelés
alkalmazasa mar kontroldlva a CAF feladattervekbdl megval6sult eredményeket is.
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