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Bevezetés

Az emberiség a kezdetek ota kiizd sajat btlinei ellen, foként azért, hogy jo lelkiismerettel,

félelem ¢€s kiszolgaltatottsag nélkiil élhessen.

Az egyes kozosségek belsd rendjét, a kozhatalmi tevékenységet gyakorld éallam egyik
fegyveres csoportja biztositja [93 2. bekezdés]. E végrehajtd karhatalom a renddrség, tagjai a

rendorok.

A renddrség munkéjaval szembeni elvarasok tarsadalmi szinten megemelkedtek, és ezen

elvarasok az Eurdpai Unidhoz torténd csatlakozas 6ta allandosultak.

A Magyar Koztarsasdg kormanya programjaban célul tlizte ki a szabadsdg rendjének és
biztonsaganak megteremtését. A kormany a biztonsdgot szélesen értelmezi: feladatanak
tekinti a létbiztonsag erdsitését, a jogbiztonsdg meglrzését és a kozbiztonsdg javitasat
csaklgy, mint a szerepvallalast a globalis kihivasok megoldasaban, a nemzetkozi terrorizmus
visszaszoritdsdban [94, 29.old]. Vallalja, hogy a polgarok biztonsagérzetének javitasa

érdekében ,,lathatéva” teszi a renddrséget.

A kordbbi hagyomanyos modszerekkel — figyelembe véve a kiilfoldi renddrségek
tapasztalatait is — ezen igényeknek megfelelni nem lehet, ezért sziikség van egy korszerii
mindségszemlélet elterjesztésére és meghonositasara a Magyar Renddrség munkéjaban is. A
kezdetben az ipar teriiletén, és ott is a nagy sorozatban gyartott tomegtermékek gyartdsaval
foglalkoz6 vallalkozdsokndl meghonosodott mindségiigyi szemlélet lassan belekeriilt a
tarsadalomi- és gazdasagi élet valamennyi résztvevdjének hétkoznapi gondolkodasdba. Az
eredetileg nyereségérdektdl hajtott mindségfejlesztés eloszor a szolgaltatds, majd azon
keresztiil, természetes mdodon a kdzszolgaltatas kozponti problémaja lett, €és ilyen szempontbodl

a nyereségérdek helyett az elszdmoltathatosag kertilt el6térbe.

A mindség — globalizalodo vilagunkban — a joléti tarsadalmak vitathatatlanul fontos és egyre
fontosabba valé gondolata, és egyre nagyobb hangsulyt kap a Magyar Koztarsasag
Renddrsége szervezeti életének mindennapjaiban is. A mindség szempontként szerepel a
végzett munka eredményeinek értékelésekor, és az eredmények alapjan a renddrség jovobeni

fejlesztési feladatainak meghatarozéasakor.
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Az MSZ EN ISO 9000:2001 szabvéany szerint a mindség annak mértéke, hogy mennyire
teljesiti egy termék vagy szolgaltatds sajat megkiilonboztetd tulajdonsédgainak egy csoportja a
kinyilvanitott igényeket vagy elvarasokat, amelyek 4ltaldban magétol értetdddek vagy
kotelezoek. Nem vitazva ezzel a definicioval mégis megemlitem, hogy mas definicio [108]
szerint a mindség a megfelelést jelenti az eldirdsnak, a szabvanynak, a rendeltetésre valo
alkalmassagnak, a vevd nyilvanval6é igényeinek, a vevo rejtett igényeinek, és a kornyezeti,

tarsadalmi elvarasoknak.

Kutatdsaim eredményei szerint a Magyar Koztarsasag Renddrsége — elfogadva kiilfoldi
szakértok ajanlasait [18] — az altalanos menedzsment szemszdgébdl értelmezi a mindség
fogalmat [29], és a renddrség egyik alrendszereként értelmezi sajat mindségmenedzsment-
rendszerét. Ennek figyelembevételével az értekezésemben — mas szerzOk ajanlésait is
figyelembe véve [22],[52],[109],[110] — az ISO 9000:2000 angol nyelvii szabvany altal
hasznalt Quality Managment Systems forditdsaként a mindségmenedzsment-rendszer
kifejezést hasznalom.

A minéségmenedzsment-rendszer a mindség kezelésének, a mindséggel kapcsolatos

tevékenységeknek a rendszerbe rendezett egysége [22, 20. old.].

A mindségmenedzsment-rendszerek moddszereinek alkalmazdsa hosszabb tava perspektivat
jelenthet a renddrségi vezetdk eszkoztardban, és a mindség a renddri munka egyik

legfontosabb értékeld szempontja is lehet.

Ertekezésem témaja a mindségmenedzsment-rendszerek modszereinek alkalmazasa a Magyar
Koztarsasdg Renddrségénél. A kutatdmunkam sordn tobb mindségmenedzsment-rendszert és
azok modszereit vizsgaltam meg abbol a szempontbdl, hogy alkalmazhatdak-e a rendérség
mindségfejlesztéséhez. Ertekezésemben a vizsgalt modszerek koziil csak azokat az
alkalmazott modszereket mutatom be, amelyek alkalmazhatdsédgat igazolni is tudtam 2005.

december 31-ig.

A téma indoklasa

Az Europai Unid Miniszterek Tanacsa 1994. november 21-i, az Eurdpai Unid ipari
versenyképességérol sz6lo  hatarozataban jovahagyta a mindségfejlesztési  politika

kialakitasara vonatkozé inditvanyt [102]. Az elfogadott inditvany szerint fel kell ismerni a
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mindségszemlélet fontossagat és terjedését a szolgaltatasi agazatban, valamint az allami és
magan szolgéltatasban egyarant. ,,Furdpa versenyképessége erosodo meértékben fiigg a
minoségtol. Folyamatosan csokken a hatosagok szerepe. A jogi szabdlyozas szerepének
csokkenésével a mindseégiigyi stratégiak a piaci onszabalyozas kialakulasat segitik. A globalis
minoséguigyi stratégiak hozzdjarulnak a kiilonbozo iparagak kézotti és az dllami politika
kiilonbozo teriiletei kozotti osszhang kialakulasahoz (példaul biztonsag, kornyezetvédelem,
munkavédelem)” [102, 2. old.]. Az Eurdpai Unié szoros 0Osszefliggésben az Eurodpai
Mindségfejlesztési Politikaval 1996 o6ta kiemelt projektként kezeli a rendéri munka

szinvonalanak emelését [58].

Az Egyesiilt Allamokban kifejlesztett, majd Eurépaban atvett és tovabbfejlesztett, és
hazénkban is egyre elterjedtebben alkalmazott mindségmenedzsment-rendszerek, modellek és
vezetési filozofiak (GMP, ISO 9001, TQM, EFQM, CAF, stb.), és ezek mindségre gyakorolt
hatdsdnak ismeretében, valamint a renddérség egyes szerveinél folyd mindségiranyitasi
kisérletek tapasztalatait figyelembe véve, a Belligyminisztérium vezetése mindségfejlesztési

program elinditasat kezdeményezte a Magyar Renddrség szerveinél [29].

A renddrség mindségmenedzsment-rendszerének kialakitdsdban, mint szakértd vettem részt.
Részese voltam a Hajdu-Bihar Megyei Renddr-fokapitdnysdag mindségmenedzsment-
rendszere kidolgozasanak, és részt vettem a Hajdiszoboszldi valamint a Balmazujvarosi
Renddrkapitdnysag mindségmenedzsment-rendszerének mukodtetésében. A renddrség
mindségfejlesztésében eltoltott 5 év alatt olyan tapasztalatokat szereztem, amelyeket ezen
Osszefoglalo értekezés megirasaval kivanok rendszerezni. A tapasztalatok mellett vildgossa
valt szamomra, hogy a Magyar Koztarsasag Rendérsége mindségfejlesztési programjanak
sikere attol fligg, hogy szervezeti- és munkakultirajaba mennyire, és milyen rovid id6 alatt

tudja beilleszteni a mennyiségszemléleti gondolkodas mellé a mindségszemléletiit is.

Munkam soran ra kellett jonném arra, hogy a renddérségnél korabban alkalmazott szervezeti és
iranyitasi koncepciok talan nem nyujtottak elegendd biztositékot a mindségmenedzsment-
rendszerek bevezetéséhez, és a merdben 1j, rendkiviil bonyolult feladatok megoldasara. A
Magyar Renddrség hatékonysdga a mindség klasszikus értékmérdjének (a lakossag, és a
kormanyzat megelégedettsége) novelése mellett, két f&6 mindségi mutatd — a koltség ¢s a
végrehajtasi id6 — csokkentésével javithatd. Ez a két mutatd viszont egymadsra ellentétesen
hat. Az egyik javitds a masik rontdsaval jarhat egyiitt. A mindségmenedzsment-rendszer

modszereinek az alkalmazédsa azért lehet sziikséges a renddrség szamdra, hogy az elébb
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emlitett két mutatot egyiittesen javitani tudja. Az allam szamara ugyanakkor azért fontos a
renddrség mindségmenedzsment-rendszerének fejlesztése ¢és miikodtetése, mert ennek

segitségével valoban megvaldsulhat a tarsadalmi kontroll és az elszamoltathatosag.

Szakmai el6zmények

Gépészmérnoki diplomédm megszerzésétdl (1987) foglalkoztattak a menedzsment kiillonb6zo
teriiletei: mig korabban inkébb az informacio-menedzsment €s a termelésmenedzsment, addig
az utébbi 10 évben a mindségmenedzsment. A fordulat akkor kovetkezett be, amikor az
Egyesiilt Allamokban TQM elméleti és gyakorlati oktatasban részesiiltem a SUNY'-n. A
mindségmenedzsment részteriileteként, az ipari nagysorozatban gyarthatd alkatrészek
(izz6lampaspiral, golyd) gyartdsanak folyamatszabalyozasaval ¢és mindségbiztositdsaval
foglalkoztam. Ekkor készitettem a General Electric Hungary RT (Tungsram RT) részére a
spiral és lampagyéraiban beiizemelt CLTS® gyartaskoveté és mindségfigyelési, majd a
CQMS® méré és adatgylijté rendszer terveit, és részt vettem a megvaldsitasban is. Ekkor
vettem részt a Tsubaki-Hoover Hungary Ltd golydgyardban a termék és mindségkovetd
rendszer elkészitésében ¢€s belizemelésében.

2000-ben fordult a figyelmem a renddrségi mindségfejlesztés problémakore fel¢, amikor az
akkori Hajdu-Bihar megyei renddr-fokapitanytol felkérést kaptam a fokapitanysag
mindségfejlesztési feladatainak tamogatasara. Az elvégzett munkardl és annak eredményeirdl
26 publikéacio sziiletett, — ebbdl 22-t az értekezésemben is megemlitettem —, melyekre az

ismert hivatkozasok szama meghaladja a 10-et.

Ertekezésem a renddrségi mindségfejlesztés terilletén végzett koriilbeliil 6t éve elkezdett

szakmai ¢és tudoményos tevékenységem 0sszefoglaldsanak tekinthetd.

A kutatomunka és az értekezés céljai

A dolgozat megirasat megel6z6 kutatomunka f6 kérdése az volt: ,,Hogyan tdmogathatd a
Magyar Koztarsasag Renddrsége abban, hogy mindségmenedzsment-rendszerek modszereit

alkalmazza a szervezet mindennapi életében?” A Magyar Koztarsasdg Rendoérségének a

! State University of New York at Buffalo
? Coil and lamp tracking system, Spiral és lampa (mindség)kovetd rendszer
3 Coil quality measuring system, Spiral mindsité rendszer
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mindségfejlesztési program végrehajtasdhoz megfogalmazott [29] igénye volt a
mindségmenedzsment-rendszerek modszerei koziil azokra, amelyek alkalmasak a renddrségi
folyamatok mindségfejlesztésére, és gyakorlati alkalmazhatosaguk is igazolhato.

Alapvetésem az volt, — ami megegyezik a ,,magatartastudomanyi dontéselmélet” iranyzataba
sorolt A. Kieser, és H. Simon tobbszor visszatéré megallapitasaival [95],[96] —, hogy a
(rendOrségi) szervezet lényegét a folyamatok, a folyamatokkal kapcsolatos dontések, a

dontések kapcsolatai és a dontésekbdl levezetheto (esetleges ujabb) folyamatok alkotjak.

A fentiek figyelembevételével az alabbi kutatasi célokat tiiztem ki:

e a renddrség szervezetiben alkalmazhatd —mindségmenedzsment modszerek
szakirodalmi és gyakorlati kutatasa;

e aziigyfelek elvarasainak kutatasa, az tigyfél elégedettségének novekedését befolyasolo
Osszetevok meghatarozasa, az elvards ¢és az elégedettség kozotti Osszefiiggés
vizsgalata és elemzése;

e a szakirodalomban taldlhat6 kiilonb6z6 mindség fogalmak alapjan egy olyan mindség
fogalom meghatdrozasa, amely egy renddri egységre vonatkozik, és annak
mindségpolitikdja lehet;

e arenddri munka azon Osszetevoinek meghatarozasa, amelyek az ligyfeleknek a rendéri
munkaval kapcsolatos elégedettségét jellemzden novelik;

e a rendOrségi folyamatok javitasdra hasznalhatdé mindségmenedzsment modszerek
alkalmazhatdsaganak vizsgalata, ¢s az eredmények gyakorlati igazolasa;

e a renddrségi folyamatokhoz tartozo szervezeti dontésekhez — a mindségfejlesztés
szemszOgébol — az informatikai tdmogatds lehetdségeinek vizsgalata, a
dontéstamogato rendszer mindség szempontu kritériumainak dsszeallitasa;

e ipari gyakorlatban mar kiprobalt modszer adaptalasa renddrségi munkahelyek
értékeléséhez, amely alapadatokat szolgéltathat a munkahelyen végzett rendéri munka
teljesitményértékeléséhez;

e 22000 és 2005 kozott elvégzett széleskorii kutatomunka eredményeként, tudoméanyos
igényességgel, hianypotlo, Osszefoglalo  értekezést  készitése, amelyet a
mindségfejlesztéssel foglalkozd rendori egységek, 6rsok, kapitanysagok hasznositani

tudnak mindennapi gyakorlatukban.
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A dolgozat felépitése, témakorei, a témakorok vizsgalati, targyalasi
moédszere

A dolgozat a targyalt témakoroket tekintve Ot fejezetet foglal magaban. Minden fejezet
bevezetdjében Osszefoglaltam a vonatkozd, altalam fontosnak tartott szakirodalmat, és a
szerzOk allasfoglalasait, ahol sziikséges volt kifejtettem a szakirodalommal kapcsolatos sajat
véleményemet. Az 6t szdmozott fejezet a 109. oldalon talalhatd Tudoményos eredmények,
ajanlasok cimi fejezetben megfogalmazott 5 tézis részletes kifejtését tartalmazza, valamint
egy Osszefoglalot a fejezet fobb megallapitasairdl. Az elsé fejezet bemutatja a Magyar
Koztarsasag Renddrségét és az ligyfelek elvardsainak és elégedettségének Osszefiiggéseit. A
masodik fejezet a mindségfejlesztés fogalmainak értelmezésén til bemutatja az Eurdpai
Mindéségfejlesztési Politika nemzeti rendorségekre vonatkozo célkitlizéseit, tipikus europai
orszagok renddrségeinél alkalmazott mindségcélokat. A mindségfejlesztés konkrét
megvalosulasaként a harmadik fejezet a folyamatok javitasanak és eredményeinek mérését
targyalja, a negyedik fejezet pedig a szervezeti dontések tdmogatasanak lehetdségeirdl szol.

Az 6todik fejezet a renddrségi munkahelyek értékelésének modszerét mutatja be.

Az értekezés témakoreinek kivalasztdsakor egyik f6 szempontom az volt, hogy olyan
mindségmenedzsment modszereket valasszak ki, amelyek alkalmasak az elméleti vizsgalatok
¢s a gyakorlati megvalositasok Osszekapcsolasara. Torekedtem, hogy a renddrség
mindségfejlesztésében egy-egy elméleti dtlet kiprobalhatd €s visszacsatolassal ellendrizhetd
legyen, és minden egyes gyakorlati megvalosulas visszavezethetd legyen az elméletre. Ennek
érdekében, ahol lehetséges volt, az értekezésben leirtak megalapozésara az elméleti munka
mellett alabbi tapasztalataimra is timaszkodtam:

e a TQM mindségmenedzsment-rendszer bevezetése a Hajdi Bihar megyei Rendér-
fokapitanysagon, amiért a fokapitdnysdg IIASA-SHIBA Dijat, az altalam vezetett
fejlesztd csoport pedig IIASA-SHIBA Dij oklevelet kapott;

e a TQM mindségmenedzsment-rendszer bevezetésének tamogatdsa a Szegedi
Rendorkapitanysagon, ahol kozremikodtem az EFQM  felmérésben  ¢és
kiértékelésében;

e a TQM mindségmenedzsment-rendszer bevezetésének tadmogatdsa a Nyirbatori
Renddrkapitanysdgon, ahol kozremiikodtem az EFQM  felmérésben ¢és

kiértékelésében;



Bevezetés

a TQM mindségmenedzsment-rendszer bevezetésének tamogatasa a Borsod— Abauj-
Zemplén megyei RendoOr-fokapitanysagon, ahol kozremikodtem az EFQM
felmérésben és kiértékelésében;

a TQM mindségmenedzsment-rendszer bevezetésének tdmogatisa és regiondlis
Mindségi Dijra valo felkészités a Balmazajvarosi Rendoérkapitdnysagon, amiért a
kapitanysag Eszak-alfoldi Regionalis Mindségdijat kapott;

a TQM mindségmenedzsment-rendszer bevezetésének tdmogatasa és regiondlis
Mindségi Dijra valo felkészités a Hajduszoboszldi Renddrkapitdnysdgon, amiért a
kapitanysag Eszak-alfoldi Regionalis Min3ségdij oklevelet kapott;

dontések vizsgalata, tipologizaldsa a Hajdaszoboszléi Renddrkapitanysagon,

szervezeti dontések tulajdonsagainak meghatarozasahoz.

Mivel kutatdisom nem minden elézmény nélkiili, valamint a Magyar Koztarsasag

Renddrségének szervezeti felépitése ¢és alloméanytdbldja megyénként és fOvarosi szinten is

meglehetésen hasonld, és az egységek (Orsok, kapitanysagok, fOkapitanysagok) miikddési

jellemz6i (f6- , mellék- segéd- fenntartdsi- €s kornyezeti folyamatai ) is szinte teljesen

azonosak kapitanysagonként, a kutatdshoz alapvetden harom modszert véalasztottam:

minden problémat elemeire, részeire bontom és elemeztem a Hajda-Bihar Megyei
Rendor-fokapitanysagon €s a hozza tartozo kapitdnysagokon, 6rsokon;

a folyamatok problémainak feltardsara, a hibak okainak megtaladlasara az
Osszefiiggések elemzésére, javitasi €s megoldasi oOtletek gyljtésére csoportos
Otletteremtési technikdkat (pl: brainstorming) alkalmaztam;

a hasonlé problémakkal kiiszk6dé mas megyében 1évé egységek hasonldsdgait és
kiilonbozdségeit elemeztem, a hasonlosagok megkeresésével hataroztam meg a

folyamatjavitas lehetdségét, alkalmazhatosagat.

10



Bevezetés

Koészonetnyilvanitas

Az értekezés megirasat megeldz6 tudoményos-kutatdsi munkdmban igen sok személyt illet
koszonet birdlo-segitd megjegyzéseikért, véleménylikért, 0sztonzésiikért, akiket név szerint
felsorolni lehetetlenség.

Mégis megprobalok néhany széban koszonetet mondani a Magyar Koztarsasag Rendorsége
tabornokainak, tisztjeinek, zaszlosainak, tiszthelyetteseinek, valamennyi
munkatarsanak, aki minden tdmogatast és segitséget megadtak a kutatomunka elvégzéséhez.
Koszonettel tartozom a Zrinyi Miklés Nemzetvédelmi Egyetem Katonai Miiszaki Doktori
Iskolajanak, amiért a t¢émamat — annak bizonyos nemzetbiztonsagi vetiiletével — befogadta,
¢és tdmogatott annak kidolgozasaban.

Koszonettel tartozom Dr Turcesanyi Karoly egyetemi tanar trnak aki, — mint témafelelds —
rdiranyitotta figyelmemet a mindségiigy ¢és az igénykielégités kiilonleges, katonai
szervezetekre vonatkozd sajatossagaira, €s azért, hogy a témaban késziilt munkaimat
korrigélta, tanacsaival nagyban hozzéajarulva annak végsé allapotadhoz.

Koszonetet mondok Dr. Susanszky Janos tanszékvezetd egyetemi tanar urnak — akinél a
Nehézipari Miszaki Egyetemen, tanszéki demonstrator voltam, — aki rairanyitotta
figyelmemet a vezetdi informacio rendszerek bonyolult kérdéskorére.

Szintén koszonettel tartozom Dr. Szintay Istvan egyetemi tanar urnak, aki amellett, hogy az
egyetemi éveim alatt belémoltotta a problémdak rendszerszemléleti megkozelitésének
modszerét, a renddrségi mindségfejlesztési elképzeléseimhez rengeteg Utmutatét adott
munkaival és a munka kapcsan torténd talalkozasok alkalmaval.

Koszonettel tatozom Dr. Varga Emilné, munkatarsnémnek, aki nagy segitséget adott a
mindségiliggyel kapcsolatos ismeretek elsajatitdsahoz azzal, hogy a biztositotta, hogy a New
York Allami Egyetemen TQM elméleti és gyakorlati oktatasban vegyek részt Buffaloban.

Dr Veress Gabor egyetemi tanar urnak koszonettel tartozom azért, hogy amidta megismerte
tudoményos érdeklddésemet ¢&és céljaimat, gyakorlatilag minden bizonytalansdgomban
segitségemre volt, megkiilonboztetett modon figyelte, tiamogatta munkalkodasomat.

Kiilon készondm Dr. Mikula Laszl6é nya. mk. ezds. urnak a mindenre kiterjedd eléopponensi
véleményét, segitOkészségét.

Koszonettel tartozom a Magyar Rendészettudomanyi Tarsasagban 1évo tagtarsaimnak,

koziliik kiilonos tekintettel Dr. Janza Frigyes tdbornok trnak és Meichl Géza ezredes tUrnak,
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Bevezetés

akik felhivtdk figyelmemet a rendészettudomany modern felfogésara, és értekezésemet
érdeklddéssel véleményezték.

Koszonettel tartozom a Renddrtiszti Féiskola féigazgatdjanak Dr. Sarkany Istvan tabornok
urnak, a volt féigazgatonak Dr. Blaské Béla vezérérnagy urnak, valamint Dr. Molnar
Miklés, egyetemi tanar tirnak a Vezetéselmélet tanszeék vezetdjének a segitd biralataikeért.
Koszonettel tartozom a Debreceni Egyetem Miiszaki Foiskolai Karanak, és az Miiszaki
Menedzsment és Vallalkozasi tanszék munkatarsainak, akik anyagilag és feladatok
atvallalasaval tdmogattak kutatomunkam elvégzését.

Koszonettel tartozom hugomnak, aki vallalta a szoveg korrigalasat és nem utolsé sorban a
feleségemnek és gyermekeimnek, akik velem egylitt atélték a dolgozat sziiletésének

izgalmait, szoritanak értem, és kivancsian varjak ennek eredményeit.
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

1. A rendérség szerepe a tarsadalomban, az ugyfelek
elvarasai a rendérséggel szemben

1.1. Bevezetés

A rendészeti kutatasok egyik f6 témdja a renddrség helyének és szerepének meghatarozasa a
tarsadalomban. Finszter Géza [1] szerint az elmult évtizedek legjelentdsebb renddrségi
kutatdsai az dallam- ¢és jogtudomanyok teriiletén folytak, de megjelentek mas
tudomanyteriiletek, igy a szervezéstudomany képviseldi is. Felteszi a kérdést [4, 12.0ld]: a
szervezéselmélet vallalkozoi alapokra kialakitott megolddsai miként alkalmazhatéak a
rendészeti igazgatasban? Az alkalmazas soran négy problémara hivja fel a figyelmet:
e a kozbiztonsag csak akkor foghato fel szolgaltatasként, ha elismerjiik, hogy az
egy kooperaciés termék, nem csak a rendérség produktuma;
e a rendészet nem csak Kiszolgalja, hanem figyeli és korlatozza is a tarsadalmat,
de a,,TQM-nek (sic!) igenis helye van” a bliniild6zés teljesitményének javitasaban;
e az erdszak a rendészet monopoliuma, amely a szerz0 szerint azt jelenti, hogy a
biztonsagi piacnak van egy szerepldje, akire nem érvényes a piac jatékszabalya;

e ¢s visszatéro gondolatként a rendészet része a kozigazgatasnak.

A masodik  megallapitds, ami a  bilniildozés teljesitményének  javitdsahoz
mindségmenedzsment-rendszert is ajanl egyetértek, azzal a modositassal, hogy a folyamatok
javitasahoz alkalmazott barmely mindségmodszernek szerepe lehet a renddrségi folyamat
teljesitményének javitasaban. Finszter Géza ezzel kapcsolatban tobb helyen [1],[4] hivatkozik
korabbi munkdmra, nevezetesen a TQM bevezetésének Hajdi-Bihar megyei tapasztalataira

[H-1].

Megallapitasat, mely szerint a rendérség munkajat vizsgalo kutatiasokkal szemben nem
csupan az a kovetelmény, hogy segitsék elo és igazoljak a kiilonb6z6 empirikus
kutatasokkal a létez6é intézmények hatékonysagat, hanem az is, hogy tarjak fel azok
torténeti gyokereit és dolgozzanak ki alternativakat, gazdasagosabb és célszeriibb

valtozatokat, az értekezés készitésekor minden tekintetben figyelembe vettem.

A rendOrség és a tarsadalom minden korban kiilonleges kapcsolatban allt €s all egymassal. A
tarsadalom, vagy ahogy Szikinger Istvan [2] nevezi a kozvélemény kapcsolatanak alapeleme

minden korban a ko6zdsségi renddr, a kozdsségi renddrség. A kozosségi renddr fogalma
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

Magyarorszagon né¢hany éve 1) értelmezést kapott, a tarsadalom és a kozhatalom viszonyaban
meghatarozo a kozosségi, a kiilsd (katonai), és a biirokratikus rendfenntartas. A kozosségi, a
katonai, és a biirokratikus rendfenntartds aranya hatassal van a rendre €s a jogi szabalyozasra.
Az értekezésemben, egyetértve Szikinger Istvannal [2,102. old.], a rendérség

mindségfejlesztését, mint a kozigazgatas részének fejlesztését hataroztam meg.

A Rendészettudomany, vagy ahogy néha — forditasi gondok miatt — nevezik rendértudomany
[3] is atalakuloban van. A renddrség és a biiniigyi tudomanyok a harmadik évezred kiiszobén
ciml konferencian az eléadok felvetették, hogy [3]:

e arendészettudomany integral magiaba hadtudomanyi és jogtudomanyi elemeket,
problémamegolddsra mas tudoméanyos moddszereket, de ettdl még nem valik azok
részéve;

e a rendorség alapveté feladatat a Magyar Koztarsasag Alkotmanya hatarozza
meg, a rendészet elvalaszthatatlan kapcsolatban 4ll a jogallamisag olyan alapelvével
mint a hatalmi dgak megosztasanak elve, kétségtelenné téve a rendészet és az
allamigazgatas egységét;

e a ,rendor/ség/i” tudomany targya a rendori tevékenység és a szervezet,
valamennyi rendéri tevékenység hatterében helyet kell kapniuk a kiilonb6zo
tudomanyoknak;

e a renddéri tevékenység uj vondsa a menedzsmentelmélet és modszerek
megjelenése, ¢és a fejlesztés aktudlis irdnyai kozott kiemelkedden sziikséges a

rendori gyakorlat sajatossagait figyelembe vevo kutatasok elvégzése.

A rendOrség és a tarsadalom kapcsolatat alapvetden a kozrend, a kozbiztonsag szinvonala
hatarozza meg. A kozrend egy allapot, amely megmutatja, hogy az egyiittélés elfogadott
és szabalyozott rendje hogyan érvényesiil [8, 13. 0ld.],[9, 10. old]. A kozbiztonsag pedig,
a modern tarsadalom kollektiv terméke és miikodésének feltétele, ami egy egyensulyi
allapot, amely folyamatosan valtozik [8, 14. old.],[9, 11. old.]. Ellentétes nézetek vannak
arrol, hogy a renddrségnek milyen képet kell magéar6l a tarsadalom felé sugarozni
kozbiztonsagi feladatok végzése soran. Az egyik allaspont szerint a kozbiztonsagi feladatat,
katonai rangot hordozd egyenruhdban, fegyveresen ellatdé renddr jelenléte noveli a
hatékonysagot, masrészt az allampolgar biztonsagérzetét fokozza [5]. Ebben az esetben
teljesen értelmetlen annak a kérdésnek a felvetése, hogy a rendorség ,,militans” jellegii

vagy nem. Ugyanakkor 1étezik egy masik vélemény, mely szerint [6] a rendOr(ség) katonai

14



1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

megjelenése a rendor €s a polgar egymastol valo eltavolodéasat eredményezi, és ez rontja a

hatékonysagot.

Allaspontom szerint kiilon kell valasztani a rend6r megjelenését, ruhazatat, fegyverzetét és a
renddrség szervezeti mikodését. Kutatasaimban azt allapitottam meg, hogy amig a katonai
jelleg a szervezet katonai jellegli miikodését is jelenti, ez befolydsolja legnagyobb
mértékben a szervezet €s a tarsadalom kapcsolatat [H-1], [H-3], [H-4], [H-5], [H-6], [H-7]. A
felméréseimben megkérdezettek (részletesen lasd 1.5. fejezet) igénylik az egyenruhds rendort,

de tulzottan merevnek tartjdk a renddrség miikodését.

Mint ahogy a blindzés nem ismer foldrajzi hatdrokat, Gigy a kozbiztonsadg és a kodzrend
kialakitasahoz sziikség van a nemzeti rendorségek egyiittmiikodésére [7]. Kivanatos a nemzeti
renddrségek kolesonds kapcsolatainak tovabbfejlesztése, és egyben elvarhato, hogy
hataskoriik szélesitésével a nemzetkozi rendéri intézmények fokozzak hatékonysagukat.
Sziikség van a stratégiai gondolkozas és a rendéri munka minéségi fejlesztésére [10], a
vezetok és beosztottak kozeledésére a csapat munka igényére, és a tervezd munka

tapasztalatainak sokrétiiségére.

Bernhard Perstel szerint [18] — aki a magyar renddrséget atvilagité Team Consult cég
vezetdje, ¢és aki nyolc rendérség modernizaldsaban vett részt - a modern
szervezéstudomany tanitasai csak azoknak a rendészeteknek szolnak, amelyek maga is
modernizalédni akar. Kiemeli:

e akollektivak vallalkozaskdzpontl irdnyitasat;

e aszervezetben résztvevok kozos céljainak megvalositasat;

e olyan stratégidk, médszerek alkalmazasanak sziikségességét, amelyek lehetoséget
adnak a teljesitmény mérésére ¢s az Uj kovetelményekhez valdo folyamatos
alkalmazkodasra.

Megallapitja, hogy:

e valtoztak a funkciok, a megtorld, elnyomo6 feladatok mellett nagyobb stllyal jelentek
meg a hatdsagi szolgéltatasok;

e arendbrség dnmagardl kialakult képében erdsodott az egylittmiikodésre valo torekvés
a legitim erészak alkalmazasaval szemben;

e a stratégia kozponti célja a kozbiztonsag megteremtése lett, amelynek elsé szamu

értékeldje a civil lakossag;
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e az Uj stratégia ) modszereket igényel, a beavatkozd erdszakot megeldzik a
konfliktusok megoldasara alkalmas technikak;
e az eldbbiekhez igazodik a szervezet;

e 4talakulnak a rendéri munka személyi és targyi feltételei is.
Ezekre a megéllapitdsokra tobb szerzd is hivatkozik [1],[3],[4].

A kozbiztonsag, kozrend igényének kielégitése a renddrség szervezeti formdjanak specialis
katonai vonatkozasai miatt eltér a termeld és szolgaltatd vallalkozasok igénykielégitési
folyamataitol [67]. Ertekezésemben ezért fontosnak tartom az igénykielégités és az igények
meghatarozasanak kérdéskorét részletesen targyalni. Az igények meghatarozasira tobb
felmérést készitettem, illetve készitettiink kollegdimmal. Onértékelési itmutatonkban [H-2]
részletesen kidolgoztuk a lakossagi elvarasok és vélemények felmérésének modszerét.
Megallapitottuk, hogy a lakossagi elvarasok és véleményeket csak akkor lehet felhasznalni
mindségfejlesztésre, ha azok konkrét folyamatokra vonatkoznak, €s nem altalanossagban szol
a renddérség munkajardl. A teljes korii mindségmenedzsment bevezetésének lehetdségei [H-1],
¢s annak eredményeirdl sz616 tanulmanyainkban [H-19] részletesen bemutattuk a lakossagi
igények felmérését és a rajuk adott intézkedéseket, illetve azt, hogy a lakossagi

vélemények hogyan valtoznak a helyi renddrség munkéjatol fliggden.

1.2. A rendérség miik6désére vonatkozé6 jogszabalyok

A Magyar Koztarsasag teriilete kozigazgatasi szempontbol tizenkilenc megyére és a fovarosra
oszthatd fel és ez a besorolas szolgdl az egyes oOnalldan gazdalkodd6 megyei rendér-
fokapitanysagok illetékességi teriiletének megallapitdsdhoz. A gazdalkodas az Orszaggytilés
altal adott évre elfogadott koltségvetési torvény, alcimszam szerint részletezett tdmogatas,

bevétel, ¢és kiadas tételei alapjan torténik.

A megyei fokapitanysagok, és a fovarosi fOkapitanysag az Orszagos Rendor-fokapitanysag

szakmai iranyitasdval végzi a hataskorébe utalt feladatokat.

A kérdés az, hogy mi az a feladat, tarsadalmilag hasznos érték, amit a rendérség eldallit,
amiért 1étrehoztak? Ha erre egyértelmu valaszt taldlunk, akkor a mindségfejlesztés alapvetd

céljat és egyben okat is meghatarozhatjuk.
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A valasz nagyon egyszer(, hiszen a renddrség miikodésére vonatkozd alapvetd jogszabalyok

ezt részletesen meghatarozzak, igy kiilondsen:

a Magyar Koztarsasag Alkotméanya VIII. fejezet a fegyveres erdkrdl és a
renddrségrol;

1957.¢vi IV.tv. az allamigazgatési eljaras altalanos szabdlyairdl;

1974. évi 17.tvr. az allam és kozbiztonsagrol;

1992.évi LXIII.tv. a személyes adatok védelmérdl;

1994.¢évi XXXIV. torvény a rendorségrol;

1995.évi LXV.tv. az allamtitokrol és a szolgalati titokrol;

3/1995. (111.1.) BM rendelete a renddrség szolgalati szabalyzatarol;

1998.¢évi XIX. térvény a biintetdeljarasrol;

1999.évi LXIX. torvény a szabalysértésekrol.

Az 1994. ¢évi XXXIV. Torvény, hétkoznapi nevén ,,Renddrségi torvény” [24, 1.§(2)],

rendelkezéseibdl adoddan a renddrség feladataként az alabbiakat hatdrozza meg:

altalanos biiniigyi nyomozo6 hatésagi jogkort gyakorol, végzi a bilincselekmények
megeldzését és felderitését;

szabalysértési hatdsagi jogkort gyakorol, kozremikodik a szabalysértések
megeldzésében ¢€s felderitésében;

ellatja a kozbiztonsagra veszélyes egyes eszkozok és anyagok eldallitasaval,
forgalmazasaval és felhasznalasaval kapcsolatos hatdsagi feladatokat;
kozlekedéshatosagi és rendészeti feladatokat 1t el;

ellatja a kozteriilet rendjének fenntartasaval kapcsolatos rendészeti feladatokat;
gondoskodik a biintetdeljarasban résztvevok €s az eljarast folytatd hatosag tagjainak
személyi  védelmérdl, valamint a  biintetdeljarasban  résztvevok, az
igazsagszolgaltatast segitok Védelmi Programjanak végrehajtasarol, tovabba védi a
Magyar Koztarsasag érdekei szempontjabol kiilonosen fontos személyek (a
tovabbiakban: védett személy) €letét, testi épségét, 6rzi a kijeldlt 1étesitményeket;
engedélyezi és felligyeli — a rendvédelmi szervek kivételével — a személy- és
vagyonvédelmi, valamint a magannyomozdi tevékenységet;

biintetés-végrehajtasi feladatokat 1at el

ellatja a rendkiviili allapot, a sziikségallapot és veszélyhelyzet esetén a hataskorébe

utalt rendvédelmi feladatokat;
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elvégzi a részére megallapitott egyéb feladatokat;

a renddrség védelmet nyujt az életet, a testi épséget, a vagyonbiztonsagot
kozvetleniil fenyegeté vagy sértd cselekménnyel szemben, felvilagositast és
segitséget ad a raszorulonak;

a renddrség tiszteletben tartja és védelmezi az emberi méltdsagot, 6vja az ember

jogait.

A renddrség tehat védelmet ad és ezaltal biztonsagot nyujt az életet, a testi épséget, a

vagyonbiztonsagot kdzvetleniil fenyegeté vagy sértd cselekménnyel szemben, felvilagositast

¢s segitséget ad a raszoruldknak, tiszteletben tartja és védelmezi az emberi méltosagot, dvja az

emberek jogait.

A rendérség a feladatanak ellatasa soran [24, 2.§(2)]:

egylttmiikddik az allami és a helyi dnkorményzati szervekkel, a tarsadalmi és a
gazdalkodo6 szervezetekkel, az allampolgarokkal és azok kdzosségeivel,

segitséget nyujt — jogszabalyban meghatarozott esetben — az allami és a helyi
onkormanyzati szervek hivatalos eljarasanak zavartalan lefolytatasdhoz;

tamogatja a helyi Onkormanyzatoknak ¢és az allampolgarok kozosségeinek a
kozbiztonsag javitasara iranyul6d dnkéntes tevékenységét;

a rendOrség a feladatanak ellatasa soran partbefolyastol mentesen jar el;

a rendorség nemzetkozi szerzddések ¢és a viszonossadg alapjan egyiittmiikodik
kilfoldi és a nemzetk6zi rendvédelmi szervekkel, fellép a nemzetkdzi biindzés
ellen, nemzetk6zi megallapodas alapjan magyar renddr kiilf6ldon, kiilfoldi renddr a
Magyar Koztarsasag teriiletén renddri jogositvanyokat gyakorolhat;

a lakossag élet- és vagyonvédelmének biztositdsa érdekében Iétesiilt tarsadalmi
onvédelmi szervezetek tagjainak a kozbiztonsaga javitasara iranyuld, a renddrséggel

egylttmiikodési megallapodas szerint végzett tevékenysége kozfeladat.

1.3. A rendészeti szervek és a rendlOrség szerepe a tarsadalomban

A biin egyidés az emberrel. Magét a biint az adott tarsadalmi, szocioldgiai kdrnyezetben

kialakult kozgondolkodds valamint az egyiittélés iratlan szabélyai és irott torvényei

hatarozzak meg mindig a megfelelé kultirkorre vonatkoztatva. A bilinnel szemben minden

tarsadalom a sajat értékitélete, torténelmi helyzete altal befolyasolva, a kultarajara jellemzo

modon 1ép fel.
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A biztonsag igénye éppen ugy egyidds az emberrel, mint a biin. A biztonsag megteremtése
minden torténelmi idében célja volt az emberi kozosségeknek, de ennek intézményesitett

formai az allamok kialakuldsatdl jelennek meg a torténelemben.

A gorog eredetli politea — aminek jelentése az allam helyes kormanyzéasanak tudomanya —
méltan tekintheti magét annak a szénak, amibdl a policdj, police kifejezések szarmaznak. A
XVIII. szézadban a polizei német szé a latin politia megfeleldjeként, a varosi rendet
jelentette[11, 37. old.], és a j6 kozdsségi rend fogalmaval volt azonos. A polizeistaat pedig
tulajdonképpen a rendészeti, igazgatasi allamot jelentette €s nem a renddrallamot, mint ahogy
ez a magyarban elterjedt [2, 4. old.]. A magyar renddrség elnevezésnek az alapja az 6r szo.
Az éllamalapitaskor létrehozott kiralyi varmegyerendszer rendészeti feladatait a katondkon
kiviil a cs6szok, a bortonorok, a kapusok végezték, akiket 0sszefoglaldoan Ornek neveztek [12,
161. old.]. Mint a fenti hivatkozasokbdl is lathato, a rendészeti feladatoknak széles tarsadalmi
Osszefogassal és munkamegosztassal tettek eleget a kozosségek. Maga a renddr (renddrség) —
a nyelvujitas kései szakaszabol szarmazo — tiszta magyar szoosszetétel, ami eldszor 1823-ban
Marton Jozsef [13, ,rend6r” szécikkely] altal 0Osszedllitott lexikonban jelent meg.
Jogszabalyban elsé alkalommal, a mezei renddérségrol szoldo 1840. évi IV. torvénycikkben
latott napvildgot. Ahhoz, hogy a tdrsadalmi munkamegosztis egy agazataként renddrség
j0jjon létre ot feltétel egyidejli megléte sziikséges [1, 33. old.]:

o akozélet és a maganszféra elkiiloniilése;

e akodzhatalom és a maganhatalom elkiiloniilése;

e a koOzjognak és a maganjognak a megjelenése, ami a kozrend fenntartasat az allam
felel0sségéveé teszi, ugyanakkor megalapozza a kozrendsértés esetében a
biintet6hatalom allamositasat;

o fejlett arutermelés, és az ebbdl szarmazo6 anyagi értékek raktarozasa, hatalmas anyagi
értékek felhalmozasa;

e az urbanizicid megjelenése, ahol a kozterek és a maganterek elkiiloniilnek és a

kozterek rendjét a varosi polgarsagnak szervezett keretek kozott kell riznie.

Talan annak is koszonhetden, hogy a rendészet mint 0j tudomanyag most kezdi kovetelni
helyét a tudomanyok kozott [1],[2],[3],[4],[5], nincs egységes definicié a renddri szakma
tartalmara [14, 417. old.], de mar sikeriilt 0sszefoglalni azokat a funkciokat, amelyeket
valamely specialis tudéas birtokdban mindenki masnal jobban végeznek azok, akik ezeket az

ismereteket elsajatitottak.
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A kozbiztonsag megteremtésének célja, hogy a tarsadalom valamennyi szerepldjének
nyugalmat, biztonsagat, sérthetetlenségét szavatolja és ezeket az értékeket veszélyeztetd

hatasokat elharitsa.

A 1990-es évek végének felfogasa a rendészetet a kozbiztonsagot termelo vallalkozasnak
tekintette. Salgd Laszld kandidatusi disszertacioja szerint [15, 34. old.] — amely konyv
alakban is megjelent — ,,a biztonsag egy olyan produktum az elméleti absztrakcio szintjén,
amelyet allami szervek, intézmények esetenként maganszemélyek és szervezetek termelnek,
amelyeknek végsd allapota a héaboritasmentes 1ét ,,fogyasztoi” pedig az allampolgarok™.
Mashol kijelenti: ,,A biztonsagba — és ennek eldallitd félizemébe, a rendérségbe — betaplalt
allami pénz, eszkdz egyenesen aranyos a produktummal” [16, 4. old.]. A héboritasmentes 1ét
nem lehet a renddri tevékenység produktuma — egyetértve Szikinger Istvannal [2], — mert a
munka sziikségképpen a haboritassal jar. Ebbdl az kovetkezik, hogy a renddrség felelossége
nem csak a rendészeti feladatok ellatdsdban van, hanem abban is, hogy ezeknek a
feladatoknak az ellatdsa kdzben mennyire zavarja a tarsadalom mindennapi életét. A
rendOrség feleléssége itt azt jelenti, hogy a rendérség hat a kornyezetére (a tarsadalomra, a
lakossagra, a gazdasagi, tarsadalmi szervezetekre) és a kornyezet is hat a renddrség
miikddésére. Ezt a visszahatast az EFQM* kivalosagi modell (részleteket lasd 2.2 fejezetben)
megfeleld moduljaiban mérni is lehet [H-2], ami a pozitiv visszajelzések mellett igen sok
kritériumban negativ is lehet, és a gyakorlat azt mutatja, hogy negativ is lesz [H-3],[H-4].
Annak a piaci szereplonek, amelyiktdl kedvezétlen piaci viselkedés esetén elfordulnak iizleti
partnerei, vasarloi, sajat magatartasdnak visszahatasat is meg kell élnie. Més szervezetek — és
ezeket nevezi a szociologia tudomanya felel6tlen szervezeteknek [17, 69. old.], amelyeket én
inkdbb kozvetlen visszacsatolas nélkiili szervezeteknek neveznék —, legitim mddon nem
képesek kart szenvedni, érdekeik nem sértheték meg. A rendOrségre jellemzd, hogy

tevékenysége és annak tarsadalmi, kdrnyezeti megitélése nem vezethet a tonkremeneteléhez.

A befektetés-aranyos kozbiztonsag tedridja nem tarthatd, és ebben egyetértek Szikinger
Istvannal [2, 56. old.]. Ezzel a logikaval a nyilvanvaldéan jobban finanszirozott nyugati
renddrségek sokkal magasabb, statisztikdkban kimutathato teljesitményt érnének el, ami nincs

igy [104]. Viszont mindenképpen jelentds volt a tedria abban a tekintetben, hogy a renddrség

* Az EFQM (European Foundation for Quality Management, Eurdpai Mindségfejlesztési Alapitvany) kivalosagi
modell kilenc teriiletet megadott kritériumok alapjan vizsgal és értékel. A vizsgalatba €s értékelésbe bevont
teriiletek a kovetkezok: vezetés, iizletpolitika és stratégia, munkatarsak iranyitasa, er6forrasok, folyamatok,
tgyfelek elégedettsége, munkatarsak elégedettsége, tarsadalmi, kérnyezeti hatas, lizleti eredmények.
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mindennapjainak részévé tette, hogy a renddrség a problémak megoldasdhoz menedzsment
alapu modszereket kezdett alkalmazni, és felvetette, hogy a rendéri munka értékelésekor a

mindség is szempont lehet.

A rendészettudomany miiveldi napjainkban mar egy elég kiforrott fogalommagyarazatot
alkalmaznak a rendészet tananak definidlésara: ,,azoknak a tudoméanyos modszerekkel feltart
fogalmaknak ¢és torvényszeriiségeknek a rendszerbe foglalt 6sszessége, amelyek alkalmasak a
rendészet mikodésének, szervezetének €s jogi szabalyozasanak leirasara” [1, 22. old.]. A
rendészettudomany ajanlasaiban (az ajanlasokat részletesen lasd [1, 23. old.]) tobbek kozott
javaslatokat ad:

e aszervezet célszerl kialakitasahoz;

e atevékenységek kritikai elemzéséhez;

e arenddri teljesitmények méréséhez és a mindségbiztositashoz (sic!);

e aszakmai kdvetelmények és értékek megteremtéséhez.

A jelenlegi jogi megoldas szerint a rendvédelmi tevékenység, melynek célja tobbek kozott a
kozbiztonsdg megteremtése, allami funkcid, ezért a rendvédelmi szervezetekben csak
allamigazgatasi hatésagok kapnak helyet. A rendvédelmi szervek a kovetkezdk: a Magyar
Koztarsasag Renddrsége, a Hatarérség, a Vam és Pénziigydrség, a Biintetés-végrehajtasi
Testiilet, az allami és Onkormanyzati hivatdsos tlizoltésagot, polgarvédelmi szervezetet
magaba foglald Katasztrofa Védelem. Fontos megemliteni az egyiittmi{ik6dd, a rendvédelmi
szervezetekre hatdst gyakorld, 6nallé nemzetbiztonsagi szolgalatokat, valamint a nyomozé
ligyészségeket is. Ugyanakkor a kozbiztonsag a renddrséggel kooperald tarsadalom kollektiv
terméke is, de ezt a terméket — a lakossag berOgziilt tévhitével szemben — nem csak a
renddrség allitja eld. Itt jegyzem meg, hogy a ,,k6z” biztonsagat a rendészeti szerveken
kiviil a helyi biztonsagért felelés onkormanyzatok, egyes dnkorméanyzatok szakigazgatési
szerveként muikodd kozteriilet-feliigyelok, a céliranyosan tevékenykedd tarsadalmi
szervezetek (Polgardrség), a biztonsagot aruként kinadlo cégek, és nem utolsé sorban maga a
lakossag egyiittesen allitja el6. Az 6rz6-védd vallalkozasok szerepe igen érdekes, hiszen
szoktak arra hivatkozni [19, 105. old.], hogy a biztonsagi cégek jelenitik meg a biztonsagi
piacon a piaci arat. Ezzel nem értek egyet, mert a biztonsagi cégek mogott ott van a rendorség
teljes infrastruktiraja — annak minden koltségével —, és ha probléma adodik, akkor ezek a

cégek is a renddrséget hivjak segitségiil.
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A rendészeti funkcidkra tekintettel kiilonbséget kell tenni a jelenlétet megvalositd 6rkodo
feladatok, a legitim erdszakot alkalmazo veszélyelharitd karhatalmi funkciok és a jogellenes
cselekmények felderitését szolgald informacioszerzd, bizonyitékokat feltdrd blinilildozés
kozott [1, 45. old.]. Az 6rkddés funkcidja onmagaban nem tartalmazza a beavatkozast, a
veszélyek (helyek, emberek) prognosztizalasaval foglalkozik. A veszélyes helyek feliigyelete
tipikus kozbiztonsagi rendészeti feladat, de mar az ember, mint veszélyforras a biliniild6zo,
blinligyi és nemzetbiztonsagi hirszerzést folytatd felderitd szolgalatok kompetencidja. A
veszélyes tevékenység kontrollja pedig a szolgéltatd kozigazgatds és a védelmet ado

rendészeti igazgatas egyiittmikodésében valosul meg.

A renddrség biztositja a tarsadalom szdmara az 6rkodést, a veszélyes helyek feliigyeletének
feladatat, és a bulniildozés funkcidjat. A kozbiztonsagi veszélyelharitas €s a blniildozés
egyetlen szervezet keretei kozott — a renddrségen beliill — valdosul meg. A rendorség
mindségfejlesztése csak e két funkcié folyamatait tudja javitani, ami a kozbiztonsag

egészére, csak részben van hatéssal.

A renddrség munkdjara hatdsa van [1, 46. old.]:

 az éllamnak, az Onkormdnyzatoknak, az emberi kozosségeknek, az egyéneknek, akik és
amelyek kozvetve, vagy kozvetleniil iranyitjak, vagy pénzzel latjak el a renddrséget. A vevoi
igény ¢és elvaras megjelenik a mindenkori kormanyzat évi koltségvetésében, mint
koltségvetési tétel, amibdl a renddérségnek egyrészt ki kell jonnie masrészt annak
felhasznalasa rajta szamon kérhetd;

* az allomanynak, akiknek a tevékenysége nyoman a rendOrség céljai ¢és feladatai
megvalosulnak;

* a lakossagnak ¢€s a gazdasagi élet szerepldinek, azaz mindazoknak, akik szamara a rendOrség
a szolgaltatasait (,,Szolgalunk és védiink”) végzi;

* a beszallitoknak, kozremikodoknek;

» annak a kozvetlen vagy tagabb kornyezetnek, kozosségnek, ahol a renddrségi szervezet

miikodik.

1.4. A rendérség szervezeti felépitése és miikédése

A szervezéselmélet klasszikusaitol (Taylor, Fayol, Weber) kezdve a ,human relations”
elméleteken keresztiil (Mayo, Roetheisberger, Dickson, Barnard), vagy akar az 0sszvallalati

koordinaciot hirdetd (Sloan, Brown) elméleteken at az 50-es 60-as évek Egyesiilt Allamokat
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ural6 ,,business-orientalt” elméletek mind megprobaltdk a nagymértéki ipari fejlodés mellett
— ¢és azt szolgdlva — az 4llamszervezeti fejlodés szervezeti és szervezési problémait is
feltarni, rendszerbe foglalni [26, 37. old.]. Az mindenképpen megfigyelhetd, hogy egyre
inkdbb az emberkozponti, magatartastudomanyi, rendszerszemléletli elméletek keriiltek
elétérbe, melynek eredménye a 70-es években a szervezeti struktura és kornyezeti feltételek
¢s azok hatdsainak kolcsondsségét vizsgald és kimutatd kontingencia elmélet. A kontingencia
elmélet tekintetben harom alapvetd tényezd kiilonboztethetd meg [25]: szervezet és kdrnyezet
kozotti kapesolatok; csoportok kozotti kapesolatok és egyén és szervezet kozotti kapesolatok.
Amennyiben az 1970-es évektdl napjainkig megjelent relevans 1) koncepcidkat nézziik,
megallapithat6, hogy a vezetd szerepet a szervezet és kornyezete kozotti kapcsolatok
vizsgalata tolti be. A vizsgalat a politika-intézményi, technikai-gazdasagi, és a kulturalis
osszetevOkre iranyul [25]. Ertekezésemben én is ezt a médszert alkalmaztam, és a Magyar
Koztarsasag Rendorségének folyamatait vizsgalva — a szakirodalom ajanlasait is figyelembe
véve [26, 38. old.] — alapvetd strukturalis jellemzdként:

e a munkamegosztast;

e a hataskdrmegosztast;

e aszervezeti egységek egymashoz és egymas mellé rendeltségét

vettem figyelembe.

A munkamegosztéds, a hataskormegosztas €s szervezeti felépités egylittesen meghatarozza a

szervezet mélységi és szélességi tagoltsagat, a szervezeti egység méretét.

A Magyar Koztarsasdg Renddrsége centralizalt egységes renddri szervezet, amely
decentralizalt orszagos hataskorti allamigazgatdsi szervként mikodik, a beliigyminiszter
iranyitasa és feliigyelete alatt és az Alkotmanyban [118, 40/A§(2)] rogzitett alapveto feladata
a kozbiztonsag és a belsé rend védelme. A renddrség a legatfogobb hataskorrel rendelkezd
rendészeti szerv, szolgdlati 4ganként szervezddik. Része a blniligyi szolgalat, a
kozrendvédelemi szolgalat, a kozlekedésrendészet, az igazgatasrendészet, valamint az ezeket
kiszolgald kiilonbdzo funkciondlis egységek (személyiigy, informatika stb.). Létszama
29.449° hivatasos allomanyn — akik tSbbségiikben rendelkeznek a torvényes erdszak-
monopolium alkalmazasdhoz sziikséges hatosagi felhatalmazassal —, 8258 kozalkalmazott és
439 koztisztviseld6 munkavallalobol all. A renddrség iranyitd szerve az Orszadgos Rendor-

fokapitanysag, amelynek élén az orszdgos renddrfOkapitany all. Az 1. abra, — amely a

> 2005 januar 1. allapot, forras: ORFK
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hivatalos szervezeti felépitést mutatja —, tetején természetesen orszagos rendorfokapitany és
nem a fékapitanysag értendd, O a szervezet egyszemélyi vezetdje. A 2004-2005-ben lezajlott
szervezetkorszeriisitésnek koszonhetden az Orszagos Renddr-fokapitanysagon a 4 tovabbi
felsovezetd 3 foigazgatosdgot és 1 fdosztalyt iranyit (1. abra). A teriileti jelenlétet 20
fokapitanysag, 154 Renddrkapitanysag, 256 Rendorors és 1429 korzeti megbizotti székhely
biztositja. Az ORFK szervezeti atalakitdsaval egy 0j, a feladatokhoz jobban igazodo,
irdnyitasi, vezetési és végrehajtoi funkcidjdban pontosabban koriilhatarolt, 1étszaméaban és

szervezeti tagoltsagaban kisebb, atlathatobb szervezet sziiletett.

A Magyar Koztarsasdg Renddrségének szervezeti felépitése (1. abra), és az egyes szintek
vizsgélata sordan ugy talaltam, hogy a szintek kiillonb6z6 modon ¢élik meg miikodésiiket a
szervezetben. Az iranyités, a vezetokivalasztas, valamint az operativ folyamatok kornyezettdl
elzart volta miatt a renddrség ebbdl a szempontbol zart rendszernek tekinthetd. F6 célja a
miikodésén tal az is, hogy bizonyos folyamatokrél a kdrnyezet ne szerezhessen tudomadst.
Persze ez sok esetben nem a renddrség belsd Oniranyitd tevékenységén, hanem sokkal inkabb
a torvények és szabalyzatok elbirdsain alapul. A Magyar Koztarsasag RendOrsége a
tarsadalom szabta mozgastéren beliil, mindig igyekszik a felkésziiltségének ¢és tudasanak
megfelelni. Vizsgalataim eredménye szerint a gyors tarsadalmi valtozasokkal egyidében a
renddrség szervezetében 1j magatartdsi formak jelentek meg, melyek az alabbiak:

e arenddrség gyakran sajat maga kiterjesztéseként éli meg a kornyezetét;

e szamos problémadja éppen abbol szdrmazik, hogy a renddrség szeretne a kdrnyezet €s a
miikodési teriiletén ¢l6 lakossag igényeinek megfelelni, valtozni, fejlédni, de a
miikddésének sokszor téle fliggetlen szabalyai azt nem mindig teszik lehetové;

o figyeli a kornyezetet valtoztatd erdket, taktikai, szervezeti lépéseket dolgoz ki a
kornyezet valtozasaira.

A rendorség szervezete az alkalmazottak tevékenységének irdnyitasat és a tevékenységgel
kapcsolatos felel0sséget a parancsnokra testalja, aminek kovetkezménye:

e a centralizalt iranyitas;

e a munkdk pontos €s szigori szabalyzatokban meghatarozott felosztasa;

e szabalyok a legaprobb részletekig ki vannak kidolgozva;

e a vezetok és a beosztottak élesen kiilonvalnak, az informacio tovabbitasa a szervezeti
hierarchidhoz kapcsoldodik;

e a vezetOk és beosztottak kozott a viszony a szervezeti hierarchiabdl adodo tavolsag

figgvényében elszemélytelenedésének lehetdsége.
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1. abra A Magyar Koztarsasag Rendorsége szervezeti vazlata
Készitette: ORFK Humanigazgatasi Féosztaly, Szervezési Osztaly Budapest, 2005.08.01
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

Ezekkel a formadlis €s biirokratikus jellemzdkkel rendelkezd szervezeteknek a strukturalis
modelljei és sémai lassan valtoznak [28]. Példa erre a kapitanysagok szervezeti felépitését
bemutatd 2. 4bra. Minden kapitanysag csaknem azonos, a szervezeti felépités szerint

miikodik, onélléan nem donthet sajat struktirdjanak megvaltoztatasarol.

Kapitinysagvezets

Bk. Hivatala
R.ors Dombrad
O.jogall.

] Myomozd Kiozlekedésrend.

Alosztaly Alosztaly

Vizsgalati
M Blosztaly

Biiniigyi-
-1 tech.csoport

2. abra Egy kapitanysag tipikus szervezeti felépitése

A rendoérség mindségfejlesztési programjaban [29] kiemelt feladatként kezeli az
tgyfélkapcsolatok fejlesztését, az tigyfelek igényeinek magas szintii kielégitését, ugyanakkor
sem az ORFK sem a kapitanysagok szervezeti felépitésében nem talalhato iigyfélszolgalattal
foglalkoz6 szervezeti egység.

A mindségfejlesztés az ORFK EU-Integracios és Mindségfejlesztési Osztalya, a Gazdasagi €s
Igazgatasi Foigazgatd kozvetlen irdnyitasa ald tartozo, 6nalldo osztalyjogallast szervezet
feladatai kozé tartozik. Ennek keretében alapvetd feladata [119], hogy a renddrség
allapotanak, miikodési jellemzdinek figyelembe vételével, a szervezetre vonatkozodan
kimunkalja a tarsadalmi igényekkel €s kormanyzati célkitiizésekkel Osszhangban allo o
fejlesztési iranyokat, korszertisitési terveket, stratégiai jelentdségli koncepciokat, projekteket,
munkaprogramokat. A mindségfejlesztés érdekében az osztaly tamogatja a renddrség egyes
szerveinél megkezdett fejlesztéseket, az 1) mindségfilozofidk és modszerek renddrségi
alkalmazasanak eldkészitését, bevezetését, a ,,Renddrségi Kivalosagi Dij” mozgalmat, a célok

megvalosulasat segitd innovacids javaslatok bevezetését. Eldsegiti a mindségismeretek
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

rendszerezését és oktatdsat, a rendorségen alkalmazhaté mindségtechnikdk honositasat,
publikalasat és elterjesztését, kapcsolatot tart a nemzetkdzi és hazai mindségdijat tAmogatd

szervezetekkel, egyetemekkel.

1.5. Az iigyfelek elvarasai a rendérséggel szemben

A renddrség ligyfele az, aki a renddrségi folyamatok végtermékét, a renddérség szolgaltatasat
veszi igénybe, élvezi annak eldnyeit, viseli terheit. Az ligyfél lehet belfoldi vagy kiilfoldi, a
lakossag egy tagja, vagy csoportja, valamely gazdasagi szerepld, kozigazgatasi, kdzszolgalati
szervezet. Mivel valamennyi ligyfél része a lakossagnak is, ezért az ligyfél szinonimajaként a
lakossag megnevezést is lehet hasznalni. Valamennyi {ligyfél jellemzdje, hogy a rendorségi
folyamatok koziil alkalmanként néhanyat (de nem az Osszest) veszi igénybe, €és ez alapjan

formal véleményt a rend6rség munkajardl és tdmaszt azzal szemben ijabb és jabb igényeket.

Az 1994. évi XXXIV. Torvény 1. § 1. bekezdésének értelmében a Magyar Koztarsasag
Renddrségének feladata a kdzbiztonsag €s a belsé rend védelme. A renddrség iigyfeleinek a
kozbiztonsag az alapvetd elvarasa, ez képezi az elvarasok hierarchidjaban a legalsé szintet.
Errdl feltételezik az tigyfelek, hogy minden helyen és idében az adott, akar veszélyes
szituacidban is biztositott, €s ha mégis hianyzik, az tigyfelek mindenkor elégedetlenek lesznek

(3.4bra [22, 14. old. alapjan, azt kiegészitve] ).

KOZREND lgénya BIZTONSAGOS
BIZTOSITASA biztonsagra ELET
(szolgalat) :> biztonsag :> , ,
o kézrend Allampolgarok
Rendorség
FENYEGETETTSEG ::> intézkedés |::>
ELHARITASA . VESZELYES SZITUACIO
(védelem) azonnali
igény

3. abra A kozbiztonsagi igény kielégitésének folyamata

A kovetkezd szintet azok az igények képviselik, amelyek olyan folyamatokkal szemben
tdmasztanak elvarasokat, amely folyamatok eredményei lathatéak az ligyfelek szamara, és ez
alapjan mondanak véleményt a rendérség munkajarol. Tobb felmérésem, kutatdsom igazolta
azonban [H-3],[H-4],[H-5, H-6, H-7, H-8], hogy az esetek nagy részében az iigyfelek

értékelik a rendelkezésiikre allo értesiiléseket, informacidkat és csak az alapjan dontenek
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

egyaltalan arrol, hogy a renddrség szolgaltatasat igénybe veszik-e. Ez a mérlegelés még abban
az esetben is eléfordul, amikor egyébként a jogszabalyok egyértelmiien eldirndk a renddérség

szamara az eljaras inditasat. A kutatasaim eredményeit a 4. abraban foglaltam 6ssze.

konkrét igény tapasztalat
II/ ““““‘ |
\ o elégedettség
meédia s e
— | Az Ugyfél az elvarasait
B megfogalmazza masok . ;
maganak  w_ értesitese | Az ugyfel
g \ X T osszehasonlitja

¢
¢
’

renddrség
+ imazsa

a tapasztalatait

értesiilés T
az elvarasaival.

Ugyfél
elvarasai

amit kézél az tgyfél
az elvarasaibdl

L
il

/panaszkodik

. g .

Amit a rendbrseég az lgyfél elvarasaibol megert

Renddrségi folyamatok A renddrség konkrét valasza az elvarasra

A folyamat tervezett min6sege

4. abra A rendorségi ligyfelek elégedettségét befolyasolo tényezok

Az lgyfél egy konkrét szitudcidoban megjelend konkrét igénye (4. abra) inditja azt a
folyamatot melynek eredménye az {igyfél konkrét esethez kothetd konkrét elvarasait
eredményezik. Ezek az elvardsok alkalmanként, tigyfelenként, {ligyenként eltérhetnek
egymastol. Az ligyfeleknek az adott szituacié sziilte konkrét igényeibdl oly modon lesz
elvaras, hogy azt a sajat korabbi tapasztalata, a masoktol szerzett értesiilése, a médidkban
megjelend hirek, és a renddérség altal kialakitott rendérségi imézs is befolyasolja. Elvarasait
tehat ezek a tényezok egyiittesen alakitjak ki. Amennyiben az ligyfél kozli igényét és a hozza
kapcsolodo elvarasait a rendorséggel, akkor a rendérség szamara ez a jelzés a folyamat
beinditasara. Itt szeretném megjegyezni, hogy a renddrség folyamatait nem csak az ligyfelek
konkrét igényének jelentkezésekor inditja be, hanem sajat felderitd, blinmegel6zd

folyamatainak eredményeként, az iigyészséggel egyeztetve, annak engedélyével, vagy
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

kifejezett utasitasara is. Egy adott ligyben az ligyfél konkrét igényei, elvarasai, s az elvarasok

teljesiilési szintje hatarozza meg az ligyfél elégedettségét.

Az tigyfél elégedettségének novekedését a rendorség teljesitése befolyasolja. Konkrétan az,
hogy a renddrség valasza az elvarasokra mennyi és milyen eltérést mutat az elvarasokhoz
képest. Ha van eltérés és az negativ ( az elvaradsok nem teljesiiltek teljes mértékben), akkor
annak f6 okai az alabbiak lehetnek:

e a renddrség az iigyfelet nem érti meg teljesen, az ligyfél elvardsai nem lesznek
egyértelmiieck a renddrség szdmara, ezért a renddrség a valdsagtol eltérd igényt
érzékel,

e kiilonbség van a rendorség altal érzékelt — az ligyfélnek tulajdonitott — elvaras, és
az elvaras kielégitésére elére megtervezett — szabalyzatokban szabalyozott —
folyamatok tervezett eredményei kozott;

e eltér a tényleges teljesités a szabalyzatokban ¢és utasitdsokban elére megtervezett
teljesitési tervtol;

e a tényleges teljesités eredményei eltérnek az iigyfél sajat — a korabbi tapasztalat, a
masoktol szerzett értesiilés, a médidkban megjelend hirek, és a renddérség altal

kialakitott renddrségi imazs egymasrahatdsabol kialakult — elvarasaitol.

Magyar Gallup Intézet az Orszagos Renddr-fékapitanysdg megbizasab6ol harom
alkalommal, nevezetesen 2002 novemberében, 2003 méajusdban és 2003 novemberében
végzett orszagos lakossagi kozvélemény-kutatdst a rendérség munkajarol, amit 2004 elején
hozott nyilvanossagra. A kutatds személyes megkérdezéssel, nyomtatott strukturalt kérddiv
segitségével zajlott. A vizsgalatok mintdja mindharom esetben 1501 f6 volt [105]. A
vizsgalat 0sszesen az orszag kereken 100 telepiilésén zajlott (a fovarosi kertileteket is kiilon
teleptilésnek tekintve). A vizsgalatban szerepld telepiilések a telepiilések nagysaga, és
infrastrukturalis ellatottsagi mutatoi szerint reprezentaljak az orszag telepiilés-strukturajat. A
mintavétel a tobblépcsds, rétegzett véletlenszerli mintavétel szabalyai szerint zajlott. A
megkérdezettek Osszetétele a nemek ardnya, az életkori csoportok, a telepiiléstipusok,
valamint a megy¢k lakossdgaranya szerint pontosan tiikkrozte az orszag felndtt (18 éves ¢és
idésebb) lakossaganak megfeleld aranyait. A vizsgélat-sorozat keretében elsdsorban az

alabbi 6t alapvetd kérdésre keresték a valaszt.
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

1. Hogyan ¢értékeli a lakossdg a renddrség munkdjat, mennyire elégedettek az
allampolgérok a renddrséggel €s a renddrokkel?

2. Milyen a renddrség lakossagi értékelése, milyen a rendérség imdzsa a lakossag
korében?

3. Mekkora aranyu a blincselekmények, biinelkovetések nyilvanossagra kertilése, milyen
bilincselekmény-tipusok milyen aranyban nem keriilnek a rendérség tudomasara?

4. Milyen a lakosséag biztonsagérzete?

5. A renddrség feladatainak lakossag szerinti preferencia-sorrendje.

A harom vizsgalat szerint a felndtt lakossag 41-44%-a keriil ligyfélként kapcsolatba a
renddrséggel évente. Leggyakrabban a kozteriileteken kerlilnek kapcsolatba az iigyfelek a
rendérséggel — a megkérdezettek 35-37% —, fliggetleniil attdl, hogy a kapcsolatfelvételt az
tgyfél vagy a renddrség kezdeményezte. A fennmarado 6-7% tligyfélként, kényszerbdl vagy
Oonként jart a renddrség hivatalos helyiségeiben. A renddrség 4altal kozteriileten
kezdeményezett kapcsolatfelvétel két jellemz6 forméja a kozuti ellendrzés (a megkérdezettek
21%-a), és az igazoltatds (a megkérdezettek 9%-a). A renddrokkel kozteriileten személyes
kapcsolatba keriilok aranya viszonylagos allandésagot mutat.

A vizsgalat szerint a megkérdezettek 19%-a valamilyen eljards sordn hosszabb iddre is
kapcsolatba keriilt a renddérséggel. Koziilik 32% nyilatkozta azt, hogy a renddri eljaras
Osszességében jobb volt anndl, mint amit elvart, és 47% szerint a renddri eljaras pont olyan
volt, mint amit elvart, azaz tapasztalataik taldlkoztak azzal, amit elvartak a hatosagtol. Az
elégedetlenek ardnya (akik azt mondtdk, hogy az altaluk tapasztaltak alulmultdk
varakozasaikat) 21% volt.

A renddri munka egyes — a Gallup Intézet altal Osszedllitott — értékelési szempontjanak
elégedettségi értékei lathatdak az 5. abran. A legjobb elégedettségi mutatoval az udvariassag,
az Ugyek intézésének diszkrécidja, a renddérségen tapasztalhatdo baratsagos, jo hangulat
rendelkezik. Az allampolgarok legkevésbé elégedettek az ligyintézés gyorsasagaval, a
varakozasi id6 hosszaval, és annak mddjaval, ahogyan értékes és fontos allampolgarokként

kezelték Oket.
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben
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5. abra Elégedettségi mutatok az iigyek intézésével kapcsolatosan

A Gallup Intézet vizsgalata szerint (6. abra) a valaszadok legfontosabb elvarasai rendorséggel

szemben — 5 foku skalan 4-es, 5-0s osztalyzatot kaptak — az udvariassagra, a rendor és az

tigyfél kozotti informacids kapcsolatokra, segitOkészségre, és a kozteriileti rend fenntartasara

vonatkoznak.

Fontossag - Teljesitmény Elemzés (1)

Fontossag - Teljesitmény Elemzés (2)
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6. abra Az adott szempont elégedettségre kifejtett hatasanak eréssége (fontossag) és az
értekelt teljesitmény kapcsolata (2003. oktober)
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1. A rendorség szerepe a tarsadalomban, az tigyfelek elvarasai a rendorséggel szemben

Az elézéekben mar volt arrol szo, hogy a kozrendet nem egyediil a rendérség tartja fent, tehat
ennek lakossagi igényét és mibenlétét a tobbi kozremitkoddben is tudatositani kell. A
felmérés eredményei kozott meglepden tapasztalhatjuk, hogy bar 4-es 5-0s osztalyzatot
kapott, de a csoporton beliil alacsony fontossagunak mutatkozott a hozzaértés, a hataskor, a
blin- ¢és balesetmegel6z6 tevékenység. A hozzaértés, a feladatra vald alkalmassag, mind
képzettség mind képesség oldalarol az 1994. évi XXXIV. Torvény szerint alapfeltétel

hivatasos szolgalati jogviszony létesitésekor.

2002-ben és 2003-ban végeztem hasonlé vizsgalatot én is Hajdu-Bihar, Szabolcs-Szatmar-
Bereg, Borsod-Abauj-Zemplén, valamint Csongrad megyében [H-3],[H-5],[H-6],[H-7]. Az
EFQM onértékelés keretében azt vizsgaltam, mennyire elégedett a lakossag a helyi
rendérkapitanysag munkajaval, milyen igényeket kell a kapitanysadgnak kielégitenie. A
kérdéivet kérdezdbiztos (gyakorlaton 1évé, erre kiképzett egyetemi  hallgato)
kozremiikddésével toltotték ki a megkérdezettek esetenként renddri segitséggel. A kitoltok
Osszetételét a ,,.Debreceni Egyetem TQM Center” kutatohelyen kozremiikodé matematikusok
hataroztak meg. A kitoltok a kapitanysag teriiletén legalabb 1 éve €16 felndtt (14 éven feliili)
lakosok 0,5%-a volt, az alabbi koriilbeliili ardnyok figyelembevételével:
e spontan az utcan kivalasztott lakosok (figyelembe véve a kapitanysaghoz tartozo
teleptiilések 1élekszamat, annak aranyaban elosztva) 60% (a 0,5% 60%-a);
e {igyintézés miatt a rendOrkapitanysag barmely épiiletben latogato, spontan kivalasztott
valaszado 20%;
e kozati ellendrzés soran csak a helyi lakosok 6%;
e olyan allampolgar, akinek a sérelmére elkdvettek valamit €s a nyomozas folyamatban
van 6%;
e olyan allampolgar akinek sérelmére elkovettek valamit és a nyomozas sikertelentil
fejez6dott be 6%;

e akapitanysagon fogvatartott, eléallitott személyek koziil 2%;

Az eredmények eloszlasanak vizsgalatakor kidertilt, hogy az egyes kérdésekre adott valaszok
értékeinek szoérdsa kétpolusu értékeket adott. Tovabbi vizsgalat utdn kideriilt, hogy a két
polust a kapitanysagi székhelyek (kisvarosok) és a megyeszékhelyek kozti kiillonbségek
okoztak. Mindkét csoportban a legnagyobb hatédst kifejtd valtozd az elérhetdség volt,
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(regresszids béta® = 8 illetve 9). Lényeges kiilonbség van az igények és azok teljesiilése kozott
a nagyvarosok és a kisvarosok kapitanysdgainak vonatkozdsdban (7. abra és 8. ébra).

Részletesen lasd: [H-5], [H-6],[H-7],[H-8]

A két felmérés egy nagyon fontos 1ényegi tulajdonsagban eltért egymastol. A Gallup felmérés
a lakossag altalanos elégedettségét, véleményét kérdezte és mérte. Az eredmények — a
vizsgélat céljainak megfelelden — a renddérségrol kialakult altalanos véleményt mutatjak. Ezek
az adatok alkalmasak az tigyfelek altalanos elégedettségi szintjét meghatarozni egy nagyobb
renddrségi szervezet vagy akar az egész renddrség esetében. Az én felmérésem az tligyfelek
szdmara lathato renddrségi folyamatokrol kérdezett véleményt ¢és igy a konkrét
mindségfejlesztési programok beinditdsdnak alapjdul szolgalt. A mérési eredmények
gyakorlati felhasznaldsa soran azt tapasztaltam, hogy a rendérségrél sz6l6 barmely
felmérés eredményei szolgalhatjak a helyzetfelmérés részét a minoségfejlesztéshez, de az
iigyfelek konkrét rendorségi folyamattal kapcsolatos tapasztalatan alapulé felmérés

alapjan célszeri a folyamatok fejlesztését elkezdeni.

A Gallup felmérésben a lakossagi igények kozott elsd helyen szerepel a kozteriilet, a kdzrend
biztositdsa, a renddr latvanyanak igénye. Az én felmérésemben markansan jelentkezik, hogy
igény van az lgyek atfutdsi idejének csokkentésére, a renddrség és a lakossdg kozti
kommunikécié javitdsdra, valamint a rendOrség segitokészségére és arra, hogy az

allampolgérokat a renddrség tényleges ligyfélként kezelje.

A renddrség ligyfele nem csak az allampolgar, a helyi kiskdzosség, hanem maguk a rendérok,
akéar ugyis, mint a folyamatok ,,bels6 vev6i”, akar ugyis, mint munkavallalok. A bels6
igények kielégitése legalabb annyira fontos, mint a kiils6é igényeké. Ugyanakkor a renddrség
is igényt tdmaszt a szervezetben dolgozoval szemben. Ennek az igénynek a kielégitésérdl

bévebben az 5. fejezetben lesz szo6.

6 Tobbvaltozos linearis regresszid analizis alkalmazasival egy modellt alkotunk a vizsgalt jelenségrol.
Kivalasztunk egy valtozot (fiiggd valtozd), és szamitasok segitségével meghatarozzuk, hogy az milyen
mértékben fiigg mas valtozoktol (fliggetlen valtozok). Két (vagy tobb) véletlen valtozo regresszios kapcsolata, Y
= f(Xi) akkor irhato fel, ha az Y fliggé valtozo6 két komponensbdl all: egy determinisztikus, az Xi-ktdl (fiiggetlen
valtozoktol) fiiggd részbol és egy véletlen komponensbdl, tovabba, ha ez utobbi kozépértéke zérus” [107 174.
old.]. Esetliinkben i>1, ezért tobbszords regressziorol beszélink. A regresszios béta az adott tényezd altal
kifejtett hatas erdsségét mutatja meg az Osszetett elégedettségre. A matematikai koefficiens értéke 0 és 100
kozott lehet. A 100-as értéket csak akkor érné el, ha kizardlag ez az egyetlen tényezd teljes mértékben
meghatarozna az elégedettség alakulasat. A 10 kozeli értékek mar erds, a 20 kozeli pedig nagyon erds hatast
mutatnak. A hatasok 6sszege mindig kisebb mint 100, hiszen szamos olyan tényez0 is hathat az elégedettségre,
amit nem mértiink.
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1.6. Az elsé fejezet 6sszefoglalasa, kbvetkeztetések

A rendOrségi folyamatok mindségi szinvonaldnak egyik lehetséges mérdszama az tigyfelek
elégedettségének mértéke. Az elégedettség akkor ndvelhetd, ha a renddérség az iigyfél minél
tobb elvarasanak megfelel. Az iigyfelek elvardsainak megismerésére kidolgoztam egy
felmérési modszert. A mddszer jellemzdje, hogy a lakossag elvarasait kérdéives (papiralapt,
vagy elektronikus) formaban lehet gytijteni. A kérdések mindig a vizsgalni kivant renddrségi
folyamat, lakossag szamdra fontos elvérasaira és azokkal kapcsolatos elégedettségre
vonatkoznak. Statisztikai adatok alapjan meghataroztam a megkérdezettek korét, dsszetételét.
A felmérések kiértékelésére tamaszkodva, kutatomunkam eredményeként meghataroztam
és az 4. abran abrazoltam az ligyfelek elvarasainak és elégedettségének oOsszefiiggéseit.
Megallapitottam, hogy az iigyfelek elvarasait a konkrét igények mellett a korabbi
tapasztalatok, a masoktol szerzett értesiilések, a médiakban megjelend hirek, és a
rendorség imazsa is befolyasolja. Az iigyfél elégedettsége attol fiigg, hogy a rendorség
milyen valaszt adott az iigyfél konkrét igényére ¢és a hozza kapcsolodo elvarasaira. Az
elégedettség elmaradasat az okozhatja, hogy a renddrség az iigyfelet nem érti meg
teljesen, vagy az elinditott folyamatok tervezett célja és az elvaras kozott eleve nincs

osszhang.

Az ugyfél altalanos elégedettségét az elvardsai mellett a kozbiztonsag is befolydsolja. A
kozbiztonsdg a renddrséggel kooperald tarsadalom kollektiv terméke. A ,koz biztonsagat”
nem csak a Rendoérség, hanem a Hatardrség, a Vam és Pénziigyorség, a Biintetés-végrehajtasi
testiilet, a Katasztréfavédelmi szervezetek (Tlizoltosag, Polgari Védelem), a nemzetbiztonsagi
szolgélatok, a nyomoz6 ligyészségek, a célirdnyosan tevékenykedd tarsadalmi szervezetek
(Polgardrség) mellett, a helyi biztonsagért felelds onkormanyzatok, egyes dnkormanyzatok
szakigazgatasi szerveként mikodo kozterlilet-feliigyelok, a biztonsagot aruként kinald cégek
és a lakossag egyiittesen allitjak el6. Ebbdl azt a kovetkeztetést vontam le, hogy a
mindségfejlesztésnek, aminek célja a kozbiztonsag javitasa, a kozbiztonsagban érdekelt
valamennyi szereplét egyszerre kell érintenie, és a fejlesztés a kozigazgatds egészét

befolyésolni tudé kormanyzat kozremiikodése nélkiil elképzelhetetlen.

A kidolgozott kérdéives moddszerrel 2 fOkapitdnysagon és 14 kapitanysdgon végeztem
felmérést. A felmérések gyakorlati alkalmazasa eredményeként azt a kdvetkeztetést vontam
le, hogy az iigyfelek konkrét rendorségi folyamattal kapcsolatos tapasztalatan alapulo

felmérés alapjan célszerii a folyamatok fejlesztését elkezdeni.
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2. A minéség értelmezése a rendérség munkajaban
2.1 Bevezetés

Miar a rendszervaltds pillanatitol a Magyar Renddérség kiilonb6zd  szerveinél,
fokapitanysagainal kisérletek kezdddtek a vezetési rendszer korszeriisitésére. E kisérletek
egyik legjelentésebb allomasa az 1998-ban Dobogokdn megtartott Orszdgos Renddrvezetdi
Ertékeld és Stratégiai tervezd konferencia volt, ahol a felsévezetdk elfogadtik a rendérség
XXI. szdzadra vonatkozo kiildetését [37, 10. old.]: ,,.Legfobb torekvésiink a jogszabalyok
betartasa, betartatdsa, a bilinelkdvetdk igazsagszolgaltatds elé allitdsa. Eskiinkh6z hiven
partatlan eréllyel, emberszeretd kimélettel dolgozunk a félelem nélkiili életért ¢&s

valamennyiiink biztonsagaért.”

Versenypiacon az ligyfél két vagy tobb ajanlat kozott is valaszthat, akar valtogathatja azt,
hogy mely gazdasagi szereplonek lesz az iigyfele, vagy akar lemond a szolgaltatasrol. A
rendérség esetében ez korlatozott forméaban érvényesiil, az iigyfél adott esetben kénytelen
tudomasul venni a szolgaltatast, vagy azért mert a renddrséget a folyamat végrehajtasara a
torvény kotelezi, vagy azért mert az a renddrség megeldzd tevékenységébdl kovetkezik. Az
1.3. fejezetben részletesen kifejtettem — ezért itt csak utalok rd —, hogy a renddrség kozvetlen
visszacsatolas nélkiili szervezet, tehat nem élheti meg azt, hogy iigyfelei elfordulnak téle. A
masik kiilonleges jellemz0d az, hogy az iigyfél a teljesités osszes koriilményét, folyamatat,
annak lehetséges valtozatait nem ismeri, nem is ismerheti. Az {igyfél tulajdonképpen
igénybe veszi a renddrség specidlis tudasat, szakérté képességeit egy olyan cél elérése
érdekében, amelyet csak néha csak nagy altalanossagban ismer (pl. kozbiztonsag). gy az
tigyfélkapcsolatokban a minéség ex-post’ [20, 2. old.] elemeket tartalmaz. Ebben a
kapcsolatban nincs informacio-egyensuly, a renddrség sokkal tobbet tud, mint az tigyfele, ¢s
az ilyen ismeret elére nem is mindig adhat6 at, sét sokszor utdlag sem. Ez tipikus allapot a
rendorségi  folyamatokban. Az iigylet ilyenforman nem valamely teljesités ismert
sajatossagain alapul, hanem bizalmon, amelyet novelhetnek az intézményes keretek, a hirnév
¢s a korabbi teljesitések ismerete. Dobdk Miklds [23, 4. old.] szerint "4 vevdk nem egyszeriien
a termékeket vagy a szolgaltatasokat veszik meg, hanem — kézvetve — azt a folyamatot, amely
az 0 szamukra eléallitia az adott terméket, illetve szolgaltatast.” Azt az értéket, amit az arban

el is ismer. A kozszolgalati szektorban az tligyfél valasztasi lehetdsége korlatozott. A

7 A bévitett bels6 értéklanc operativ- és stratégiai fazisokbol épiil fel, eléallitasi illetve az eldallitist megel6z6
(ex ante) és azt kdvetd (ex post) szakaszokra tagolodik [20, 2. old.].
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teljesitések volumenérdl, valasztékarol és mindségérdl politikai €s igazgatasi folyamatok utjan
dontenek. Valdjdban az Osszes koltséget a tdrsadalom tagjai és gazdasagi szerepldi téritik
meg, de a fizetés legtobbszor az adorendszer kozbeiktatasaval, eldre torténik, és nem all
kozvetlen kapcsolatban az adott teljesitéssel, ezaltal nincs lehetdségiik a sajat pénztarcajukon

keresztiil elismerni a mindséget.

A mindségnek szamos jelentése van, és szdmos teriiletet érint, kezdve a termékek
gyartasdnak mindségétdl, a magan- és kozszolgaltatasok, a kozigazgatds mindségén at
egészen maguknak a szervezeteknek mint komplex piaci szereploknek a mindségéig. Ez
barmilyen format is 6lt azonban, a mindség mindig egy cél elérés¢hez sziikséges eszkodz, €s

sohasem maga a cél.

Feigenbaum [111] szerint a termék ¢&s szolgaltatasmindségét a kovetkezOk szerint
hatarozhatjuk meg: a termék és szolgaltatds mindazon értékesitési, tervezési, gyartasi €s
karbantartési jellemzdinek teljes Osszetettsége, amely altal a termék és szolgaltatasa hasznalat

soran kielégiti a vevo elvarasait.
Crosby [45] szerint a mindség az ,,igényeknek valdo megfelelést és nem az eleganciat jelenti”.

Kotler [46],[47] mindségre vonatkozd marketing-megkozelitésmodja azon a meggy6zO6désen
alapul, hogy a szervezet iizleti célkitiizései a lehetd legjobban ugy érhetdk el, ha a végso

felhasznalo hianytalanul elégedett.
David Garvin [48] a mindségnek az alabbi 6t jelentésebb megkozelitésmodjat sorolta fel.

e Transzcendens: a mindséget csak azutan érthetjilk meg, miutdn tobb hatads érte,
amelyek nyoman kialakultak jellegzetességei.

e Termék alapu: a mindség meghatarozott tulajdonsag jelenlétén, vagy hianyan alapszik.

e Termelés alapu: mindség az, amit a gyartd az adott eszkozeivel, az adott kornyezetben
eld tud allitani, feltéve, ha a termék megfelel az elére meghatarozott kivanalmaknak.

e Felhasznalo alapti: a mindség azt jelenti, hogy képesek vagyunk a vevok igényeit,
elvarasait vagy sziikségleteit kielégiteni.

e Erték alapi: a minGség azt jelenti, hogy meghatarozott tulajdonsagu terméket,

szolgéaltatast kindlunk a fogyasztonak, elfogadhat6 koltséggel és aron.
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Garvin megkdzelitésbdl is lathato, hogy a mindség koncepciodja eleinte termeldszervezetekben
oltott alakot, azonban nyilvanvald, hogy ezeknek is szdmolniuk kell a vevdvel. A mindségi
jellegzetességeinek elemzésére David Garvin [48],[51] nyolc &sszetevot definidlt a termékek
mindségére (részletezést lasd [52, 63-64. old.] : a termék teljesitménye, kiilonleges
tulajdonsagai, megbizhatosaga, szinvonala (egyezése az elvarttal), tartdssaga,
szervizelhetdsége, esztétikdja, markaneve. Ezek kolcsondsen erdsithetik €s gyengithetik

egymast gyakorlatilag barmely variacidban.

A Kotler- és a Garvin féle definicidk alapjan, a kiilonb6z6 igényeknek megfeleld definicid
Tenner ¢és DeToro miivében [49, 48. old.] a kovetkezd: ,,A mindség alapvetd iizleti
stratégia, amelynek folyaman sziiletett termékek és szolgaltatasok teljességgel kielégitik
mind a belsd, mind a kiilsé vevoket azzal, hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan

elvarasaiknak.”

Itt jegyzem meg, hogy az eredeti angol nyelvii kdnyvben [50, 42. old.] a szévegkdrnyezet
inkdbb arra utal, hogy itt mindségen inkabb nyereségen alapuld, iizleti, hosszu tavu célt kell

érteni.

Veress Gabor értelmezése szerint a termelési és fogyasztasi folyamatok egyiittesének van
mindsége [21], amelybdl az kdvetkezik, hogy rendérség esetében a rendorségi tevékenységek
¢s azok hatasa egyilittesének van mindsége. Ennek megfeleléen beszélhetiink példaul a
renddrségi kozrend-biztositas és a kdzrend allampolgarok altali ,,élvezetének™ a mindségérol,

vagy a kozlekedési rend biztositasardl és annak allampolgarok altali élvezetérdl [22],[38].

Mas szerzok szerint [30],[31],[32],[33] a kivaltd ok, amely miatt renddrségen a TQM
dominédns szemléletté valt, az a piaci verseny, az allampolgari, civil-szervezeti, tarsadalmi
kontroll erésddése. Véleményem szerint a renddrséget piaci verseny nem kényszeriti
mindségmenedzsment-rendszer bevezetésére, annal inkabb koveteli azt a rendoérségi
folyamatokhoz kotheto lakossagi igények novekedése, és a tarsadalmi igény a felhasznalt

erdforrasok szambavételére, elszamoltathatosagara.

A minéség tehat igénykielégitésként értelmezhet6é, ami azt mutatja meg, hogy a rendori
tevékenységek, folyamatok és annak — az iigyfél altal észlelt — hatasai milyen mértékben

elégitik ki az iigyfelek elvarasait.

38



2. A minoség értelmezése a rendorség munkajaban

A Magyar Renddrség egyes szerveinél elindult kisérletek — a Fejér megyei Rendor-
fokapitanysag MSZ EN ISO 9001:2001 rendszerszabvanyanak megfeleld, majd tanusitatott
mindségmenedzsment-rendszert vezetett be [35], Hajdu-Bihar megyében pedig TQM alapu
mindségfejlesztési programot hajtottak végre [37] — vezettek a Beliigyminisztérium
Egységes Mindségfejlesztési programjanak [34] engedélyezéséhez. Ebben egyértelmii
célként van meghatdrozva, hogy a Magyar Renddrségnek is ki kell alakitania a sajat
mindségligyi rendszerét. Persze a szervezeti kultirdban a mindség érvényesitése nem
automatikus folyamat, a vezetésnek ezt a személyi allomannyal egyiittmiikodve kell elérnie

[36].

2.2. Min6ségmenedzsment-rendszerek

A masodik vildghabora utani évtizedekben szdmos rendszert fejlesztettek ki a termékek, a
szolgaltatdsok ¢és az azokkal kapcsolatos kiils6é ¢és belsé folyamatok mindségének
allandositdsara és javitasara. A mindségmenedzsment-rendszerek koziill a mai ipari
gyakorlatban nagyon gyakran csak az MSZ EN ISO 9001:2001-es szabvanynak megfeleld
mindségiigyi rendszerekre gondolnak, pedig e rendszerektdl fliggetlen és egyes esetekben e
rendszerek alapjaira épiilé6 mindségmenedzsment-rendszerek is 1éteznek [51, 7. old.], amelyek

integralt, az egész szervezetet atfogo rendszerekke fejlodtek.

Kutatdsaim sordn a mindségmenedzsment-rendszerek kozott tobb olyat is talaltam,
amelyeknek egyes modszerei alkalmasa a rendérségi mindségmenedzsment-rendszerbe valo

integralasra. Ezek mindségmenedzsment-rendszerek a kovetkezok:

1. Az eléirasoknak valo megfelelés
Torvényi, jogszabalyi, szabvanyi (kiilsd) eldirasok tartalmazzék a renddérség és folyamatainak

jellemzd tulajdonségait, és bizonyos esetben a teljesitendd paramétereket is.

2. GMP (Good Manufacturing Practice)
A GMP (Jo gyartasi gyakorlaton alapuldé mindségmenedzsment-rendszer) alkalmazasa a
gyogyszeriparban és az ¢lelmiszeriparban terjedt el leginkabb. A renddérségi munkdban ennek
az elvnek a hasznalata azt jelenti, hogy a folyamatokra eldre meg kell hatarozni az O0sszes

er6forrast, amelyeket a megfeleld helyen, megfelelé mennyiségben, mindségben, megfeleld
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id6ben €s a megfeleld tervek szerint kell biztositani. Két f6 eleme a hatékony folyamatok és a

hatékony ellendrzés, melyek egymast kiegészitik, és egymasra hatdssal vannak.

3. Katonai szabvanyokon alapulé minéségmenedzsment-rendszer
A masodik vilaghéborut kovetd hideghdborus években az {ir—, és a hadiipar gyors fejlodése
miatt a maximalis megbizhatésag és biztonsag irdnti elvards keriilt el6térbe. A renddrség
eszkozeinek beszerzésekor alkalmazhatja a NATO AQAP-2000 jelzéssel kiadott, az eszkdzok
eldallitasara vonatkozo ipari mindségszabalyozasi program kovetelményeit. Magyarorszagon
a Magyar Honvédség mellett a renddrség az egyik legnagyobb vevd. Nemcsak a
hagyomanyosan értelmezett hadiipari eszkdzoket szerzik be, hanem nagy mennyiségben
vasarolnak textilipari termékeket is. A megrendeléseik az ¢épitdipart érinti, valamint

kiilonb6z6 szolgaltatasokat vesznek igénybe.

4. 1SO 9001:2000 és ISO 9004:2000 szabvanyok
A katonai szabvanyokra erdsen tdmaszkodva Nagy—Britannidban dolgoztdk ki 1979-re a
BS5750 szabvany els6 valtozatat, melyet a szallitd és vevo kozotti szerzédéses kapcsolatokon
kiviil harmadik fél altal regisztraltatni lehetett. A regisztralast — ami a szabvany kivalasztott
részének valdo megfelelést jelentette — minden tényleges vagy lehetséges vevo ,,nevében” a
Brit Szabvanyositasi Intézet (BSI) végezte. 1987-re a Nemzetkdzi Szabvanyositasi Szervezet
(ISO) altal a BS5750 szabvanyt alapul véve és kiegészitve nemzeti informacidkkal
kidolgozasra keriilt az ISO 9000:1994 szabvanysorozat, melynek helyére 2000-t61 a ISO
9001:2000 és az ISO 9004:2000 szabvany lépett. A szabvanysorozat vilagszerte elfogadasra
kertilt, Magyarorszagon MSZ EN ISO 9001:2001 és MSZ EN ISO 9004:2001 néven ismert.
Az MSZ EN ISO 9001:2001 szabvany szerint kialakitott mindségmenedzsment-rendszer
foleg sorozatban eldallitott ipari termékek gyartasaval foglalkozo szervezetek szabvanya, és
ugyan kialakithat6 jol szabalyozott hierarchikus rendszerekben is, mint pl. a rendori szervezet,
de rendkiviil nagy a veszélye a tulbiirokratizaldédasnak abban az esetben, ha a kialakitott a
mindségmenedzsment-rendszer dokumentéacios rendszer nem a meglévo belsé dokumentaciods
rendszere épiil. Az ISO 9001:2000 és/vagy ISO 9004:2000 szabvanyok alapjan kialakitott
rendszereknek mindenképpen nagy eldnye, hogy elsésorban a folyamatokra, a folyamatok
meghatarozasara, eredményeinek mérésére, a folyamatok fejlesztésére 6sszpontosul. Az MSZ
EN ISO 9001:2001 szerint kialakitott mindségmenedzsment-rendszer a rend szere. Mint ilyen,
mindenképpen alkalmas a renddrségi folyamatok rendbetételére, feliilvizsgalatara. Ha a cél

nem az auditalt rendszer létrehozasa, akkor az MSZ EN ISO 9004:2001 szabvany
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javasolhato, ami gyakorlatilag egy utmutatdé a mindségmenedzsment-rendszer

miikodésének fejlesztéséhez.

5. HACCP rendszer
Az élelmiszeriparban a termékbiztonsag az elsédleges kovetelmény, ennek maximalizalasara
dolgoztak ki a HACCP (Hazard Analysis Control Point, magyarul Veszélyelemzés, Kritikus
Szabalyozasi Pont) rendszer. E rendszer hét alapelvre épiil, hogy egy szisztematikus vezetési
modszert adjon annak érdekében, hogy az élelmiszerek és/vagy az eldallitasi technoldgia
biztonsagat folyamatosan ¢€s megel6zo jelleggel biztositani lehessen. A HACCP strukturalt
megeldzd rendszer a termékbiztonsag érdekében a veszélyek azonositdsara, értékelésére és
kezelésére. A renddrség a HACCP rendszert a szolgalati allatok és a fogvatartottak

élelmezésénél hasznalhatja.

6. MSZ EN ISO 14001:2005 szabvany
Az MSZ EN ISO 14001-es szabvany, amely a korabbi (1996-os) Ujabb valtozata és a
BS7750 alapjan késziilt, tartalmazza a kornyezeti menedzsment rendszerek specifikéacioit, az
alapelvekre, rendszerekre és tamogatd technikdkra vonatkozd utmutatokat, tovabba az
audittal, a védjegyhasznalattal kapcsolatos eldirdsokat, valamint szakszétarat. Kiilon
szabvanyok foglalkoznak a kornyezeti teljesitmény értékelésével, a termék életciklusanak
kornyezeti hatasaival, a termékszabvanyokban megjelenitendd kornyezeti szempontokkal.
Mivel a renddrség igen nagy szervezet, jelentOs energia-felhasznalassal az MSZ EN ISO
14001 rendszer bevezetésével csokkenthetd az anyag ¢és energiafelhasznélas, a

szennyezbdanyag kibocsatas, a keletkezett hulladék, és a kornyezeti kockazat.

7. TQM
A vallalkozasok egyik alapvet6 kiildetése, hogy a vevok igényeit kielégitsék. A fokozodo
vevoi elvarasoknak valo megfelelést, az adott termék mindségére vonatkozo, szigorti miiszaki
eldirasok — Onmagukban — nem feltétleniil szavatoljak. A valtozd vevdi igények
megismerésének és kielégitésének egyik eszkoze a Total Quality Management (TQM),
magyarul a teljes korii mindségmenedzsment. A TQM a vallalkozds olyan vezetési,
irdnyitasi koncepcidja, amelynek kozéppontjdban a vevokozpontusag, a dolgozok
felhatalmazasa, bevonasa ¢és az iizleti folyamatok, illetve a megel6zésen alapul6 rendszerek

folyamatos onértékelése és tovabbfejlesztése all.
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8. Mindseégdij értékelési kritériumokon alapulé mindségmenedzsment-rendszer
A mindségiigyben kiemelkedd eredmények -elismerésére a vilag szamos orszdgaban
alapitottak mindségdijat. Elséként 1957-ben Japanban hoztik 1étre a DEMING djijat, majd az
Amerikai Egyesiilt Allamokban, az 1980-as évek végén, a Teljes korii Minéségmenedzsment

bevezetésében kivalo eredményeket elért vallalatok elismerésére a Malcolm Baldrige Dijat.

Az EFQM (European Foundation for Quality Management, Eurdpai Mindségfejlesztési
Alapitvany) a 80-as évek végén alakult f6 céljaul a vallalatok, cégek versenyképességének
novelését tizte ki, mind jol mikddé mind pedig mas intézmények szervezetek
tevékenységeinek, illetve eredményeinek, Osszehasonlitdsan keresztiil. Az EFQM elismert
nagyvallalati vezeték ¢és szakért6k szakmai munkdja nyomdn — a Malcolm Baldrige Dij
alapjan — megalkotott egy Osszetett modellt, amelyet EFQM Kivalosdag Modellnek neveztek
el. A folyamatos tovabbfejlesztéseknek koszonhetéen a rendszer remélhetdleg dinamikus
marad, ¢és megfelel a mindenkori vezet6éi gondolkoddsmddnak. Az EFQM mindenesetre ezt
szeretné elérni, amely eléréséhez a sok szaz szervezet altal szolgaltatott informacid szolgal,

akik mar alkalmazzak az EFQM Kivalosag Modellt.

A Magyar Nemzeti Mindség Dijat — amely szintén az EFQM Uzleti Kivalosig Modellen
alapul (9. dbra) — a Miniszterelnok 3/1996. (V1.19.) ME rendelete alapjan 1996-ban hoztak
létre. Célja a mindségligyben kiemelkedd eredményt felmutatdé gazdalkodod szervezetek

tevékenységének elismerése.

Inlgozok lE'ulgu&i
irnyitasa ekgedetises
9% (0 PONT) WG WU O L

Iizleipolitika és Veviii S
siratégia ekgedetisig Czlen
Vezelie e 21% (200 ered-
10, ¥ (20 FUNT) PONT) mvfljl?:;'ek
{100 rl ja
FOHT) PONT?

Tirsadalmi
hatas
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Eriforrisok
2% (70 POHT)

9. 4bra EFQM Uzleti Kivalésag Modell [115]
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Az EFQM Modell az onértékelés olyan szisztematikus modszere, iranyelve, amely

figyelembe veszi a szervezetek igen nagyfoku kiilonb6z0ségét és azt, hogy a szervezeti

mindseégi kivalosag sok kiilonb6zo modon érheto el.

Az EFQM Kivalosag Modell alapelvei szerint a magas szintii véllalati teljesitmény

eléréséhez és fenntartasahoz elengedhetetlen kdvetelmény:

az iigyfelek, munkavallalok megelégedettsége;

a vallalat pozitiv tarsadalmi megitélése;

véghezvinni;

a vallalathoz kapcsolodo eréforrasok hatékony felhasznalasa;
a munkatarsak iranyitasa;

a folyamatos fejlesztés.

Az EFQM kilenc modulja (9.4bra) méri az aldbbiakat:

az alapvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos eredményeket megmutatva, hogy a
szervezet milyen eredményeket ért el a cég legfontosabb teljesitmény céljai és a
pénziigyi eredmények mérdészamai alapjan;

a munkatarsakkal kapcsolatos eredményeket, mint a szervezetben dolgozo
munkatarsak elégedettségét, azok véleményét €s egyéb belsd mutatdkat;

a tarsadalmi kornyezetre gyakorolt hatdsokkal kapcsolatos eredményeket, vizsgalva
azt, hogy a szervezet milyen hatéssal van a sziikebb értelemben a kdrnyezetére, illetve
tagabb értelemben a tarsadalomra;

tigyfélkozponta eredményeket, oly modon, hogy bemutatja a szervezet eredményeit az
tigyfelek megelégedése terén;

vizsgéalja a stratégidt és megvalosuldsanak tervezését azon informaciok alapjan,
amelyekre alapozva a szervezet megalkotja legfobb céljait, hosszu tava terveit, ezeket
hogyan hozza munkatarsai tudtara, és hogyan végzi ezen folyamatok aktualizalasat,
feliilvizsgalatat;

a szervezeten beliili informacid-aramlast, az emberi eréforras politikdjanak (HR)
technikdjat és annak a stratégiaval Osszhangban 1€v6 tervezését, muikodtetését és
fejlesztését, valamint azt az erdfeszitést amit a vezetés tesz a munkatarsak
szaktudasanak fejlesztése érdekben, hogy az leghatékonyabban szolgélja a szervezeti

célok egyetemleges megvalositasat;
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e a munkatarsakkal kapcsolatosan kimutatva, hogy milyen eredményeket ért el a
szervezet a munkatarsak elégedettsége €s motivacidja, tekintetében;

e a kolcsondsen kialakitott és eldonyos partnerkapcsolatokat, és a rendelkezésre allo
kiilonféle er6forrasok hasznositasat;

e folyamat és valtozds-menedzsment eredményeit, az intézmény belsé folyamatait
meghatarozo, tervezO, miikodtetd ¢és fejlesztd intézkedéseket (modernizacio,

innovacio), és hogy ezekbe a folyamatokba milyen szinten vonjak be az ligyfeleket.

Vannak torekvések az EFQM 9 moduljanak tovabbfejlesztésére [60], kezdeményezve az
europai rendorségek kozott a legjobb gyakorlati alkalmazasok osszehasonlito
kutatasanak® megkezdését. Az onértékelésre az Angol Rendérség minéségdij kritériumon

alapul6 minéségmenedzsment-rendszert dolgozott ki [61].

9. CAF Common Assessment Framework (magyarul: Kozés Ertékelési
Keretrendszer)

A kozigazgatas szervezeteinek eurdpai miikodés-értékeld rendszere, melynek célja a
mikddés szinvonaldnak tovabbfejlesztése az EFQM kivalosdg modell alapjan. Az EU
tagallamai 1998-ban dontottek arrol, hogy kidolgoznak egy olyan rendszert, amely — a
mindségligyben haszndlt kivalésagmodellre, az EFQM-modellre épiilve — megfeleld
eszkozként alkalmazhatd a kozigazgatasi szervezetek mindségiigyi rendszerének
tovabbfejlesztésére [57]. A dontés végrehajtdsanak eredményeként az EIPA (European
Institute of Public Administration — Eurdpai Kozigazgatasi Intézet) kidolgozta a CAF
rendszert, amely az onkormdnyzati, kdzigazgatasi, allamigazgatasi hivatalok nyelvére forditja
le az EFQM Kivalosagi Modell kritériumait (lasd 10. dbra, forras: [29] 2.sz. melléklet). Az
Altalanos Ertékelési Keretrendszer alapvaza két f6 elven alapul:

1. akozigazgatas szervezeti sajatossagainak valo megfelelés és jo alkalmazkodas;

2. az Europédban létezd legfobb szervezeti modellekkel valo Gsszehasonlithatdésag a

kozigazgatasban, és a maganszektorban egyarant.

A CAF kovetelményrendszerét a tagallamok kozigazgatasért felelds tisztségviseloi 2000.

majusi lisszaboni konferencidjukon elfogadtak.

¥ Legmagasabb szintii teljesitmény eléréséhez vezet6 legjobb gyakorlatok kutatasat angolul ,,benchmarking”-nak
nevezik . Gyakorlatilag egy olyan vezetési eszkdz, amely mas szervezetek és a sajat szervezet altal felhalmozott
tudast hasznalja fel a tevékenységek fejlesztéséhez, nem egyszeri masolassal, hanem kreativ adaptacidval, ahol a
bevalt modszereket a sajat kornyezethez alakitjak. Benchmark sz6 jelentése szintjelz6, alappont.
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Alkalmazasat elsdsorban kozigazgatasi szervezetek szamara ajanljak. A CAF-tél elvarhato,
hogy  alkalmazhat6  legyen a  kozigazgatasi  szervezetek  mindség-, és
szervezetfejlesztésében, figyelemmel a helyi sajatossdgokra és Osszeegyeztethetd legyen az

unids orszagokban alkalmazott fobb szervezeti modellekkel.

Magyarorszagon korabban a CAF Onértékelés irant kevésbé volt érdeklddés, csupan
szorvanyosan, néhany Onkormdnyzatndl alkalmaztdk. Az EU integraciés folyamatok
keretében felgyorsultak az események. 2001-ben a kormanyzat egy hatarozatban foglalt
allast: "A kozigazgatas egészére érvényesitheto egységes mindségbiztositasi, — fejlesztési
rendszer bevezetése érdekeben el kell késziteni az Europai Unioban kidolgozott CAF rendszer

erer

orszagos programban rogzitendo titemezés szerint." [112]

Adottsagok Eredmények
A/2Szervezeti F F/6Ugyfelek
poléls strat. A/3 elége dettsége
Folyamat
A/I, A/3 Emberi y, 7 Munk atar K9

Vezetés es . . Kulecstev.
Eroforr.gazd. elége dettsége dménvei
valtozas eredmenyet

4Kiilso pa , 8 Tarsadalm

HA/és forrasok kezelés HFJ hatas

< Innovaci6 és tanulas

10. abra CAF Kozos Ertékelési Keretrendszer

Felvetddik a kérdés, hogy a renddrségi munkdban melyik rendszert célszerii elényben
részesiteni, hogyan érdemes tovabb 1épni a mindség utjan. Tapasztalataim szerint az elsé
legfontosabb eredmény — barmely mindségmenedzsment-rendszer, sokszor azonos modszerét
alkalmazva —, hogy a renddrség szervezetében téma lesz a mindség. Barmely modszert
alkalmazva sziikség van az allomany oktatasara, a mindségfogalmak tisztazasara, a
folyamatok kizardlag bels6 felhasznalasu leirasara, az eredményesség, a hatékonysag, és a

minds€g kapcsolatdnak bemutatdsara. Tovabbi eredmény, hogy az allomany érzi, itt a
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munkajat, munkavégzését értékelni fogjak ) szempontok szerint. Tapasztalataim szerint,
mar ez onmagaban is egy mindségfejlesztési eredmény, mert javitotta a folyamatokban

résztvevok egyiittmiikodését (1asd 3.2. fejezet).

Figyelembe kell venni még egy szempontot, nevezetesen azt, hogy az MSZ EN ISO
9001:2001-es szabvanysorozat kiépitése, alkalmazasa ¢és elterjedtsége korantsem érte el azt a
szintet, amelyet josolnak, a vilagon a piacvezetd cégek mar felismerték, hogy az ISO
9001:2000 illetve az ISO 9004:2000 szabvany szerinti miikodés nem végcél, hanem csak
egyik allomasa a teljes kori minéségmenedzsment-rendszer bevezetésének. Persze
ezeknél a szervezeteknél a folyamatok mar teljesen tisztadzottak, és a lehetdségekhez képest
szabalyozott keretek kozott zajlanak. Ez azt jelenti, hogy a renddrség mindségfejlesztésében
is azok a moédszerek hozzak az els6 eredményeket, amelyek a folyamatok javitasat,

fejlesztését szolgaljak.

A Kkiillonb6z6 minéségmenedzsment-rendszerek alkalmazasaval a mindség mas-
mas szintjei érhetok el. A mindség szintjei — ndvekvd sorrendben — egyfajta felosztas
szerint az alabbiak lehetnek [108. 8.0ld.]:

o megfelelés a szabvanynak, az el6irdsoknak;

o megfelelés rendeltetésre vald alkalmassagnak;

o megfelelés a vevo nyilvanvalo igényeinek;

e megfelelés a vevd ki nem mondott igényeinek;

e megfelelés a kornyezeti, tdrsadalmi igényeknek.

Az ISO 9001:2000-es szabvanynak megfeleld mindségmenedzsment-rendszer a vevd
kimondott igényeinek megismerését €s kielégitését segiti, a Teljes korli mindségmenedzsment
bevezetése ezen feliil a vevdé ki nem mondott igényeinek kielégitését is megcélozza.
Allaspontom szerint a magasabb minéség szintet csak olyan mindségmenedzsment-
rendszerek tudjak kielégiteni, amelyek az alacsonyabb minéség szint elvarasainak is

teljes mértékben megfelelnek.

2.3. Az Eurdpai Unié minéségfejlesztési programjanak a
kozszolgalatra vonatkozé6 lényeges elemei

Eurépa fejlédésében meghatarozod szerepe van az egyre erdsodd versenynek, a globalizalt

piacokon érvényesiild versenyképességnek, a versenyképesség novelésének. Az EU
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mindségprogramjadnak célja minden olyan erdfeszités tamogatdsa, amely a termékek, a
szolgéltatdsok, €és a szervezetek mindségszintjének javitdsa révén a vallalatok ¢és a
kozigazgatasi intézményeknek szamadra iizleti kivalésagot eredményez [106]. Az Eurdpai
Mindségfejlesztési Politika egy keretpolitika annak érdekében, hogy az altala elérhetd
elonyok az egész tarsadalom szamara ismertté ¢€s tudatossd valjanak. A , Ko6zdsségi
vivmanyokkal™ egyiitt az europai versenyképességének novelését célozza. E politika
megvalositasdnak, stratégidjanak legfontosabb kovetelménye az érvényben 1évd biztonsagi
eldirasoknak, a kotelezoen betartandé europai jogszabalyoknak valé megfelelés, tovabba
olyan mindségiranyitasi stratégiak kovetése, amelyeket az aktudlis piaci igények hataroznak
meg. Az EU mindségprogramjanak [40, 3. old.] célja az aldbbi harom kulcselem koré

csoportosithato.

A sokféleség megtartasa.
A sokféleség egész Eurodpa allando jellemzdje €s erdssége. A sokszinliség elsdsorban a kutatés
¢s a fejlesztés teriiletét gazdagitja, 0j perspektivakat és elképzeléseket kinalva fel arra

vonatkozoan, hogy mit szabad, mit lehet és mit tudunk elképzelni.

Az europai értékek mitoszanak megtartasa.

Az eurdpai intézményeknek ¢és vallalatoknak azt a hagyomanyos szemléletmddjat — amely
szerint mashonnan masoljak le vagy veszik at a modelleket és a koncepcidkat —, fel kell
valtani olyan Europa-centrikus gondolkodasmodellel, melynek kiindulopontja az
elkotelezettség a ,,Made in Europe = Kivalosag” védjegyhez. Ehhez az eurdpai 6rokség mas
teriileteinek elismerésével parhuzamosan életre kell hivnunk az ipari 6rokségek tarhazat,
megvilagitva a milt innovacioit és sikereit, mint a legjobb gyakorlatok kultardjanak alapjat.
Az Eurdpai Kivalésagi Modell, a legmagasabb szintii teljesitmény eléréséhez vezeté
legjobb gyakorlat alkalmazasa, és mas minéségiigyi kezdeményezések képesek fokozni a
tudatossagot, elésegiteni az Onértékelést, az elismerést, az Osszehasonlitist és a

fejlesztést.

? Az Acquis Communautaire, avagy Kozosségi vivmanyok, azoknak a kozos jogoknak és kotelezettségeknek az Osszessége, amelyek
Osszekotik az Europai Unio Tagallamait. Lényegileg a Romai szerzodésen s az azt kiegészitd megallapodasokon, illetve az ezek alapjan
hozott masodlagos jogszabalyok széles skalajan alapul. Az Acquis Communautaire az egységes piacra s az ebben foglalt négy
szabadsagjogra (az aruk, a személyek, a téke és a szolgaltatdsok mozgasanak szabadsagara) vonatkozo szabalyok, az ezt alatdmasztd kozos
(agrar-, kereskedelmi-, verseny, szallitasi-, és egyéb) politika, illetve a legkedvezitlenebb helyzetben 1évo régiok és népességkategoriak
tamogatasara szolgalo intézkedések Osszességét fejezi ki. Az Acquis Communautaire koncepcidja abban kiilonbozik a Kozosségi jog
fogalmatdl, hogy magaban foglalja a jogilag nem kotelezd szabalyokat is.
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A ,,nyerjiink egyiitt” kultara kifejlesztése.

A siker kulcstényezdjévé valik az egyes szektorokon beliili, illetve a tobb szektort atfogo és
mas hatarokon is atnyulé uj munkamoddszerek bevezetése. Ide tartoznak a kozszolgalati
szektor reformjardl alkotott elképzelések is. Szdmos orszdgban fontos reformokhoz vezetett
az a felismerés, hogy a kozszolgalati szektor szervezetének tovabbfejlesztésére van
sziikség. E reformokat a jovOben is folytatni kell, kiilonos figyelmet forditva a polgérok és a

piac igényeire, valamint a mas szektorokbol szdrmazo legjobb Gtletek atvételére.

Az Eurdpai Unio kozigazgatasért-kozszolgalatért felelds miniszterei 1999-ben dontdttek arrol,
hogy a kozszféraban évrdl évre egyre erdteljesebb szerepet betdltd hatékonysdg-orientalt,
teljesitmény-alapt, ligyfélkozpontu szemléletet erdsitik, ¢s meghatarozzak a kozszolgalati
mindségpolitika trendjeit, elemzik annak valtozasait [41]. E cél érdekében, a
mindségfejlesztési torekvések bemutatasara, az interaktiv tapasztalatcserére kétévente az EU

soros elndkségét ado tagallam szervezésében eurdpai mindség konferenciat tartanak.

A kozszolgalatban nem az eurdpai minds€g-konferencidk hagyomanyanak megteremtése
hozta be a mindség fogalmat, hanem mar a 80-as évektdl kezdve (értelemszeriien elsdsorban
Nyugat-Eurépaban és az angolszdsz dominancidval rendelkezd orszagokban) fokozatosan
elétérbe kertilt a kozigazgatas-szemlélet — eleinte foleg indirekt és implicit modon — a napi
gyakorlatban is. A kezdetben idegenszeri kifejezés ,,mindség a kozigazgatasban, minéség a
renddéri munkaban, mindség a tlizoltoknal” késobb a kiemelkedd teljesitményii, hatékonyan
miikodo szervezetek kedvelt jelzéjévé valt. A XXI. szizadra azonban mar teljesen
megvaltozott mind a szakma, mind az &allampolgarok hozzaéllasa a ,koz szolgaldival”
szemben: a min6ség alapkovetelmény lett. Alapveto explicit elvarassa valt a mingség a
kormanyok részérél a rendorséggel szemben is, de az allampolgarok, akik megfeleld,
folyamatos, magas szinvonall és gyors eljarast (a jogallami keretek megtartasaval), valamint

szolgaltatast varnak, szintén megjelentek elvarasaikkal [41].

A Magyar Mindség Tarsasag a Magyar Koztarsasdg Kormanya részére Osszedllitotta 2001-
ben a Nemzeti Mindségfejlesztési Programot [114], mint a Nemzeti Mindségpolitika hossza
tava fejlesztési programjat. Ez a program — amely akkor véleményezésre keriilt hozzam — a
mindségpolitikat egy mondatban fogalmazta meg: ,,Az életmindség javitasaval kozosen a
lakhatébb Magyarorszagért!” [114, 8.o0ld.]. A magyardz6 részében tobbek kozott kiemelt

helyen szerepelt, hogy ,,a kozigazgatas és kozszolgaltatas az allampolgart szolgalja, az
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igazgatas nem biirokratikus, a szabalyozas csak a sziikséges tényezokre szoritkozik”

[114, 96.0ld.].

A Nemzeti Mindségfejlesztési Program — aminek végrehajtasat akkor 15-20 évben hataroztak
meg — megfogalmazta, hogy a Nemzeti Minéségpolitika céljanak eléréséhez nem csak a
gazdasadg szerepldinek kell szinvonalasan, eredményesen és hatékonyan miikodnilik, és
tevékenységiik fokuszaba allitani az igényes partnerkdzpontusagot, hanem a kdzponti és helyi
kozigazgatasi, a kozszolgalati ¢s a kulturdlis szféranak is, vagyis az egész tarsadalomnak.

A Nemzeti Mindségpolitika és a Nemzeti Mindségfejlesztési Program szerint a lakossag

(vagy ahogy a program nevezi a polgarok) életmindségének egyik meghatarozo eleme a
kozszolgaltatasok és a kozigazgatas mindésége, ¢s ennek zaloga tobbek kozott az igényes,

jol képzett munkaero.

2.4. Az eurdpai rendérségek uj kézszolgalati feladatai

A renddrség munkdjaval szembeni elvardsok tarsadalmi szinten egyre emelkednek. Mivel a
renddrség esetében a minéség, azt mutatja meg, hogy a renddéri tevékenységek, folyamatok
és annak — az iigyfél altal észlelt — hatasai milyen mértékben elégitik ki az iigyfelek

elvarasait, fontos ismerni az tigyfelek elvarasait (lasd 1.5. fejezet) és annak valtozasait.

Az eurdpai rendorségek j — és az eddigi értékelési szempontokat kibévité — feladatait,
amelyekre majd célszerii minéségmutatokat is meghatarozni a Eurdpai Kozigazgatasi

Mindségkonferencia foglalta 6ssze [41]:

e az eloregedd tarsadalmak nyujtotta kihivasoknak torténé megfelelés (bevandorlas,
kultarak kozotti sarlodasok kezelése);

e az erds tarsadalomformald tényezdvé valt média megfeleld kezelése és felhasznalasa
(hatékony kommunikécio; aktiv tarsadalmi kapcsolatok kiépitése; parbeszéd);

e a tarsadalmi elvardsoknak torténd megfelelés (a biirokracia minimalizaldsa; az
atlathatosag novelése; a hatékonysag fokozasa; a korrupcié eliminalasa);

e a bilincselekmények mellett — hagyomanyosan nem renddri feladatok kozé tartozé —
alapvetd tarsadalmi problémak kezelése (bizalmatlansag, szennyezések);

o kommunikacids technologidk eredményes alkalmazasa (e-ligyintézes, tajékoztatas);
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e tuddsmenedzsment alkalmazésdnak mértéke (hatékony belsé — szervezeten beliili —
tudasmegosztas, a rendorségi szakemberek tudastokéjének rendszerezése iddben és
térben);

e kapcsolatépités az érdekelt felekkel (benchmarking, civil kapcsolatok, akar nemzeti
renddrségi egységek kozotti hatékony és gyors egylittmiikodés €s ligyféltajékoztatas);

e nemzeti rendérségek vezetési szintjei kozotti kooperacid, a mai csucsvezetére harulod
kapcsolattartas helyett;

e mindségfejlesztési  eszk6zok  alkalmazdsa  (tovabbképzés; mindségiranyitasi
rendszerek);

o teljesitGképesség (Lisszaboni Stratégia'® megvaldsitasanak elGsegitése; a GDP
novekedését eldsegitd hozzaadott érték fokozasa);

o teljesitmény — és eredménykdzpontisag, integralt szolgaltatasok nyujtasa, ligyfél-
orientalt ligyintéz¢s;

e vezetés, szervezetiranyitas, vilagos célok, stratégia és érték-preferencidk, motivacio.

A fejlett europai orszagokban a blindzés és a binmegeldzés, a rendorségi munka mindségének
kérdései mar régebben a figyelem kdzéppontjaba keriiltek, ennél fogva a biindzéssel szembeni
fellépéseknek is szdmos, szamunkra 1) eszkéze, modja és modszere forrott ki. Az biztos, hogy
még a régi unids tagorszagok sem lépnek fel valamiféle kozponti sugallatra, azonos mddon a
blinelkdvetdkkel szemben [42]. A nemzeti renddrségek munkdja természetesen orszagonként
nem egyforma, de az orszag kiilonbozd telepiilésein is eltérhet egymastol. Mas-mas lehet a
folyamat a helyi koriilmények, hagyoméanyok és lehetdségek kozepette, vagy példaul a

rendelkezésre allo anyagi forrasok mértékétdl fiiggden is.

2.5. A minéség alapu rendéri munka 6sszetevéi

A  mindség fejlesztésére a Magyar RendOrségnek is sziikksége van, hiszen
Magyarorszagnak is igazodnia kell az Eurdpai Mindségfejlesztési Politika iranyelveihez, az
europai  mindségkultuira meghonositasdhoz nemcsak a versenyszféraban, hanem a
kozszolgaltatasban 1s. Az jol latszik, hogy a piacgazdasdgi kornyezetben miikodd
kozszolgalati szektorban is egyre szigorubbak a kovetelmények, ezért itt sem hagyhatok

figyelmen kiviil a hatékonyséagi és a mindségi mutatok sem. Az allampolgarok a kozszolgalat

' Az Eurdpai Tanacs 2000 marciusaban, Lisszabonban egy tizéves stratégiarél dontott, melynek az a
célkitlizése, hogy az EU a vilag legdinamikusabb és legversenyképesebb tudasalapu gazdasagava valjon, egy
olyan gazdasagga, melyet a novekedés, a tarsadalmi Osszetartas, kdrnyezetiink tiszteletben tartasa €s a teljes
foglalkoztatottsag jellemez.
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és a szolgaltatasok szinvonala irdnt egyre szigorubb kovetelményeket tdmasztanak,
amelyeknek az egyre szlikdsebb  koltségvetési  forrdsokbol, a hagyomanyos
munkamoédszerekkel, szervezeti kultaraval és alkalmazotti hozzaalldssal mar nem lehet

megfelelni.

A korszeri mindségiigy értelmezése szerint a termelési és a fogyasztisi folyamatok
egylittesének van mindsége [21, 38. old.]. Tehat esetiinkben egyetértve Veress Gabornéval és
Veress Gaborral [22, 14. old.] a rendoérségi tevékenységeknek és azok hatasainak
egyiittesen van mindsége, azzal a megjegyzéssel, hogy a kozrendet, kozbiztonsagot nem
egyediil a rendérség allitja el6, hanem — ahogy err6l mar volt sz6 — a kozbiztonsag a
renddrséggel egylittmiikodo tarsadalom kollektiv terméke. A fentiek miatt sziikséges, hogy a
rendorség a valtozo igényekre és elvarasokra oly modon reagaljon, amely az tigyfelek
elégedettségét noveli. Ez mindenképpen abba az irdnyba mutat, hogy a renddrségnek

erdsitenie kell a szolgaltato jellegét.

Garvin termékre vonatkoz6 8 mindség dsszetevojét (1asd 2.1. fejezetben) Berry [53, 104. old.]
felhasznalta és kiegészitette, meghatdrozva a szolgaltatasok mindségének Osszetevoit. Ezt
alapul véve. A Hajdu-Bihar Megyei Renddr-fékaptanysagon csoportmunka (6tletroham, majd
csoportos pontozds) moddszerével Osszedllitottuk a mindségalapi rendéri munka
meghatarozo oOsszetevdit, melyek koziil a legfontosabbakat az alabbiak szerint

hataroztam meg.

Hozzaértés: az intézkedéshez, szolgaltatas nyUjtasdhoz sziikséges jartassdgok és tudas
magabiztos birtoklasa valamennyi rendér és polgari alkalmazott részérol.

Hozzafeérhetoség: barki (akar segitséggel €lok is), az orszag barmely pontjan, sziikség szerint
tudja igénybe venni a renddrség munkajat, a renddri szolgaltatdst. Konnyli legyen a
szolgaltatashoz hozzaférni, — a hatékonysag kritériumanak megfelel6 — minimalis varakozasi
1d6 utan, és rovid atfutasi idével.

Szembeszoko koriilmények: a rendOri egységek fizikai megjelenésmodja, felszereltsége, a
Renddrség épiileteinek kiilsd és belsd képe, a munkatarsak megjelenése, alkalomhoz illd
ruhdzata, a rend6ri munkéhoz hasznalt eszk6zok alkalmassaga.

Megbizhatosag: a rendorségi szervezetek teljesitményének allandd és a lakossag bizalmat
biztositd szintje, mindjart elsé alkalommal a megfeleld szolgéltatds nyujtasa, az igéretek

betartasa, precizitas.
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Kommunikacio: az tugyfelek folyamatos informalasa olyan nyelv hasznalataval, amelyet
megértenek, figyelés az ligyfél kozléseire annak informacidtartalmara, a haszndlt nyelvezet
hozzaigazitasa a kiilonboz6 ligyfelek kiilonb6zd sziikségleteihez.

Az iigyféel megértése: teljes erdvel igyekezni kell az iigyfelet és sziikségleteit megérteni,
torekedni kiilonleges igényeinek kiszolgdlasara, a hatalmi aspektus szolgaltatéva
valtoztatasara.

Biztonsdg: az ligyfél szamara biztositani kell azt a koriilményt, amely barmely esetben 6vja a
veszélyektdl, kockazattol és kételyektdl, biztositja a fizikai, biztonsagot, diszkréciot.
Hitelesség: a rendOrség alkalmazottainak nem elég becsiiletesnek lenni, hanem annak is kell
latszani. Ezt a becsiiletességgel, szavahihetdséggel, tisztességgel lehet elérni, amit a rendérség
hirneve és a renddr tekintélye fokozhat, az alkalmazottak személyes tulajdonsagai pedig
ronthatnak.

Alkalmazkodoképesség: a szolgdlatban 1évé vagy magat szolgalatba helyezd rendér,
hajlanddsaga vagy készsége a szolgaltatas nytjtasara; idoben torténd érkezés és munkavégzés.
Udvariassag: a lakossaggal, az lgyfelekkel (panaszos, 4ldozat, biinelkdvetd) kapcsolatba
keriil6 renddrok és kozalkalmazottak, a kapcsolat jellegének és természetétdl fliggd illedelmes

¢s tisztelettudo viselkedése, figyelmessége és baratsagossaga.

A fentieken kiviil magas pontszamot kapott a motivaltsag, a miiveltség, a renddr kapcsolatai,
a massadg elfogadasanak képessége, a Kkiils6 kritika elfogadasanak képessége, a
befolyasolhatosag, a ,karizma” (mindkét értelmében, tehat az erdnlét és a karizmatikus

egyéniség), és a példamutatas.

A mindségalapti rendéri munka OsszetevOinek meghatdrozdsa alkalmas volt arra, hogy a
fokapitanysag allomanya az tligyfelek tudomdsara hozza azt, hogy mely tulajdonsdgokat
értékel nagyon fontosnak az ligyfelekkel vald kapcsolataban, és a 2001. évi felméréseknél az
tigyfelek ezzel kapcsolatos elégedettségét mérje [H-3]. A felméréseknél az iigyfeleknek
lehetéségilik volt Gjabb Osszetevot is megemliteni és ezek alapjan moddositottuk a 2002. és
2003. évi felmérések kérdéseit [H-7],[H-5],[H-6]. gy keriilt még a vizsgalandd Osszetevék

kozz¢ a renddr tisztességessége, méltanyossaga, példamutatd magatartasa.

Tisztesség: a renddr torvényes eszkozoket alkalmaz munkdja sordn, tevékenysége nem dncélu
Gyakorlatilag ez az OsszetevO a hitelesség Osszetevdjének egy tigyfelek altal kiegészitett

értelmet is adott.
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Meéltanyossag: az a képesség ahogy a renddr az tigyfél helyébe tudja képzelni magat és
megérti az ligyfél adott ligy sordn végzett cselekménye minden Osszetevdjét, és az alapjan
mérlegeli a tovabbi tevékenységeit. Ez az Osszetevd az ligyfél megértésének képességét
fogalmazta meg arnyaltabban.

Példamutato magatartasa: a rendorség tagjai ,,civil” €letviteliikkel, cselekedeteikkel, csaladi
¢letiikkel példat mutatnak a korilottik éloknek. Ez az 0Osszetevd a hitelességet és a
szembeszokd koriilményeket egészitette ki.

Ezek alapjan hataroztuk meg az akkor indult belsé oktatasok egyik témakorének a sulyponti

tertileteit.

2.6. Néhany eurdpai orszag rendérseégének minéségligyi
gyakorlatanak hasznosithaté elemei

2.6.1. Kolcsonos nyitottsagon alapulé minéségfejlesztés a Belga
Rendérségnél

Belgium az Eurdpai Unio gazdasagilag egyik legfejlettebb orszaga, lakosainak szama kozel
azonos Magyarorszagéval. A Belga RendSrségnél'' az 1980-as években meriilt fel annak a
sziikségessége, hogy az orszagban a renddrség altal nyujtott kozszolgalat hangstlya a
kozosségi rendészeti tevékenység felé tolodjék el. A koncepcié nem hatirozta meg konkrétan
a lakossag és a rendérség kozott kialakitando kapcsolatokat. Ervényben van egy kétiranyu
integralt rendészeti torvény, ami alapjan kozdsségi rendészeti tevékenységi modellt dolgoztak
ki angol tapasztalatok alapjan elsésorban a kozbiztonsag novelésére, a lakossag renddrség
iranti  bizalmanak helyreéllitasara. Mindség koncepcidjukban a lakossagnak nyujtott
szolgaltatdsok mindségének javitdsara ¢€és a fenyegetettség érzésének megsziintetését
hangsulyozzak. Mésik mindségfejlesztést szolgdldo elem a munkajukban, hogy a mindség
indikatorait hangstlyozottan a blincselekmények felderitési mutatojarol a megeldzés
mutatdira tették at mindség-koltség elemzést is hasznalva. Kidolgoztdk annak folyamatat,
hogy a renddrség részérdl torténd megeldzo tevékenységek, amely ok-okozati vizsgalatot
jelentenek, milyen reagalast és koltségfelhasznalast igényelnek és ezt milyen hatékonysaggal
tudjdk megtenni. Ez lehetdvé teszi a biztonsdggal szembeni kockdzatok feltarasat,

meghatarozasat.

" Forras: http:/go.to/police.be (a Belga Rendérség hivatalos honlapjanak angol nyelvii valtozata) 2005.
szeptember 1.
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Az elgondolas lényege, hogy a bizonytalansag, a félelem csokkenti a lakossag bizalmat a

renddrségben, csokken a tarsadalmi ellendrzés, ez Gjabb blinozésre teremt alkalmat.

Belgiumban a biztonsag és az életmindség javuldsdt megeldzte a blinnel kapcsolatos
egységes tarsadalmi szembenallas ami konkrétan a lakossag, az intézmények szerepének
novelését jelenti blindzés elleni harcban. Az integralt rendészeti torvény szerint a renddrség
nem kizarolagosan felelds a probléméak kezeléséért, hanem a tarsadalom valamennyi tagja,
integralt jelleggel és Osszefogva foglalkozik a kozbiztonsag hidnya és az atlag alatti
¢letszinvonalon €16k problémaival. Ez a tizenot éve meglévd folyamat, kifejezett célként, a

teljes korti mindséget (TQM) hatarozta meg a Belga Renddrség szamara.

A Belga Renddrségnél a kolcsonds nyitottsag, elismerés és bizalom képezik a munkatarsak
kozotti harmonikus kapcsolatok kialakulasat. Erdekes elem, hogy minden olyan renddrségi
folyamatba, amelyben az allampolgar érintett lehet (persze ezek nem az operativ folyamatok)
mechanizmusok vannak beépitve annak érdekében, hogy Renddrség képes legyen a lakossag
megfeleld tajékoztatasara az adott tiggyel kapcsolatban. Igy a lakossag szakértelemre tesz
szert a rendorséggel vald egyenld joghh kommunikécidban, tudja, hogy az ligy megoldasanak
mely fazisdban fog tijékoztatast kapni. Mindezt teszik azért, hogy fenntartsdk a kétiranya

parbeszédet.

2.6.2. Az Osztrak Rendo6rség mindségfejlesztésének két dsszetevije

Ausztria és Magyarorszag kapcsolatanak torténelmi hagyomanyai vannak. Ausztridban'? a
kozosségi  rendészeti  tevékenység, a koOzbiztonsagi hatdsagok ¢€s  szervezeteik
(renddrség/csenddrség) tevékenységének részét képezi. A Renddrség és a csendorség
kotelességei egyre ndvekvd mértékben magukba foglaljak a lakossag részére biztositott
szolgaltatdsok. Ausztridban a blniigyi rendorség tandcsadd szolgdlatot mukodtet, amely
informécios csatornaként miikodik a renddrség/csendérség és a lakossag kozott. Fontosnak
tartjak, hogy lakossagnak is bemutassak munkajukat. Ennek érdekében a mindennapos
rendészeti tevékenységnek része, a nyilvanos informacids rendezvény tartdsa. Vannak
ugynevezett kapcsolattartd tisztek, akik feladata, hogy konkrét kapcsolatot alakitsanak ki a
lakossag kiilonbozo rétegeivel. Ennek célja az elsddleges mindségfejlesztési szempont szerint

a kozbizalom, és kozbiztonsdg érzésének erdsitése. Ezek a tisztek a rendészeti feladataik

12 Forras: http://www.bundespolizei.gv.at/Ipk/ (Az Osztrak Rendérség németnyelvii hivatalos honlapja) 2005
szeptember 7.
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mellett teriiletiikon tdAmogatast nyujtanak a lakossadgnak az allampolgari tigyeik intézéséhez. A
renddrdrsoket és csenddrségi hivatalokat helyi iinnepeken és nyilt napokon megnyitjdk a
lakossag eldtt, ahol lehetdség nyilik a személyes ismerkedésre. Az Osztrak Renddrségnek van
egy telefonszdma, amelyen a renddrségi szolgaltatisokat ismertetik. A renddrségi
szolgaltatdsok bovitése az Osztrdk Renddrség masik mindségi célkitlizése. A rendor az
onkormanyzat és a hatdosagok megbizottja is, akinél el lehet intézni a hatdsaggal kapcsolatos

allampolgari ligyeket.

2.6.3. A Francia Rendérség mindség javitasanak f6 elemei

A francia igazgatasi tipusu centralizalt és biirokratizalt rendészeti modell nagyon hasonlit a
hazai viszonyokhoz [1]. Franciaorszag f6 rendéri szervezete'> az a nemzeti rendéri erd
(GENERAL INTELLIGENCE), amely ellen6rzi és értékeli a foldrajzilag szomszédos
tertiletek ,,0sszefonddasait”, a kozosségben fellelhetd korrupcids kapcsolatok eldidézd és
kivaltd okait. Ez a biiniigyi vizsgalatokat végzd renddri szerv, amely magaban foglalja és
koordindlja a technikai és tudomanyos renddri koztevékenységet, elvégzi a helyi vizsgalati

csoportegységek tdmogatasat is.

A renddrségen, a blinligyi nyomozohatosagokon, a biztonsagi szervezeten, hatarrendérségen
¢s rendbontasok elleni Renddrségi szerveken beliil specialis osztalyok, szolgalatok talalhatok.
Ezek, azok, amelyek eldsegitik egyes illetékes rendori szervek rendfenntartasi tevékenységét,

¢s a nem specialis renddri er6k munkéjat.

Franciaorszdgban megkiilonboztet renddrerd a hatarrendérség, mely biztositja a vasut
védelmét is teljes halozataval egyiitt, valamint a vasuti halozat és a Iétesitmények

kornyékének védelmét is.

A francia nemzeti rendodri erd masik része a rohamrenddrség és a csenddrség. Ezek elharito,
megel6zd akciokat inditanak, és a jardrszolgalatait felhasznalva megfigyeléseket végeznek,

ellendriznek, esetleg tarsadalmi 6nkéntes egységeket is riadoztathatnak.

Franciaorszagban a renddri munkaban prioritassal rendelkeznek a korzetekben elhelyezett

kozrenddri szolgélatok, és ezek rendelkeznek a legtobb alkalmazottal (70%). Emellett

'3 Forras: Police in France From Wikipedia, the free encyclopedia.
http://en.wikipedia.org/wiki/French National Police 2005 szeptember 16
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szamtalan szakosodott egység képezi ezek Osszetételét, ilyen pl a sulyos biindzokre

szakositott osztag, a binmegel6zési egység vagy ahogy ott nevezik a renddrségi allomas.

A korzetek szektorokra vannak osztva és a szektoron beliil, a kdzrendéri megbizott, —
altalaban egy igen sokoldaluan felkészitett rendOrtiszt, — aki valdban széleskorti, €s bonyolult
feladatokat lat el. Tevékenységi korébe tartozik tobbek kozott, a blinmegeldzést, célzo
meggy6zeési eszkozok hasznalata . A renddrségi dllomas mas szolgalatokkal kozdsen végzi

feladatat, sajat munkaszervezésében, és munkamegosztasaban.

A Francia Renddrség mindség javitasanak fobb teriileteit az alabbiakban lehet 6sszefoglalni:

e alakossag biztonsagérzetének fejlesztése tarsulasokon keresztiil;

e a kozszolgalati tevékenységeknek a renddérség altal tamogatott mdédon és formaban
annak érdekében, hogy az allampolgarokhoz a renddrség kozelebb jusson, és
ellathassa a kozosségi rendfenntartast;

e a bilinesetek bekovezhetoségének vizsgalata és mérlegelése a problémak megel6zésére
iranyuld torekvés, annak érdekében, hogy késdbb azok ne kovetkezzenek be, a
rendfenntartasi folyamat ezaltal tervezhetové valik;

e személyesen megismerni a korzet teriileti adottsagait, és az itt €l0 lakossagot, a
lakossag elvarasainak megfeleld, napi biztonsagi intézkedések megtétele, az allando és
gondos odafigyelés, parbeszéd alapjan;

e a helyi elvarasoknak megfelelé formaban folytatott, allanddan érzékelhetd renddri
jelenlét, melyrdl a lakossag széles korben tajékoztatva van;

e asokoldalt rendé6ri érdeklddés az dllampolgarok mindennapi {igyei irant, ami lehetévé
teszi a rendfenntartdsi munkaban a kedvezd viszonyokat, biztositva a renddri erdk
sz¢lesebb korli tAmogatasat;

e az Onallésag, kezdeményezoképesség, nagyobb kiszdmithatosdg, aktivabb
helyzetmegitélés tdimogatasa a renddri allomany valamennyi tagja részére;

e mindségi szolgaltatasokra torekvés a lakossdg még jobb kiszolgalasa érdekében;

e az 4ldozatokra, vagy a nehéz helyzetben 1évé emberekre torténd fokozottabb
odafigyelés biztositasa;

e az egyedi és kollektiv biztonsagi kovetelmények megteremtése a rendérségi munka,
jobb és biztonsagosabb végzéséhez;

e valos biztonsagi stratégia kimunkalasa;
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e a csapatmunka fejlesztése a szolgalati szervezetek felépitése, helyei, funkcidi, és
tapasztalatai alapjan;

e azelvégzett akciok kiértékelése;

o a kozellatas szellemiségének kiszélesitése a kiszamithatosag és készség jelenlétének

koszonhetden magas mindségi szolgaltatas biztositasa.

2.6.4. A Gorog Rendorség mindség javitasanak f6 iranya

Gorogorszag gazdasagi erejét tekintve a hozzank legkozelebb all6 régi Unids orszag. A Gordg
Rendérség'® minéségjavitasi koncepcidja a civil személyek megszolitisanak stratégidjara
¢épiil. A bizalomépités a megfeleld6 kommunikacié 1étezése, a rendort €s a helyi embereket
hozza kozponti fokuszba. A renddr jardrteriilete allando, szinte minden esetben ismeri az
embereket és Ok is Ot gyakran név szerint. A renddr ismeri a problémaikat, és azt is tudja,
hogy a lakossag részérdl milyen informaciokra szamithat munkavégzése tamogatasdhoz. A
rendorség hatékonysaga, az 6sszetételébdl, és a mindenkori feltling jelenlétébdl tevddik Ossze,
¢s ezek jelentik azokat az elemeket, amelyek a lakossag és a renddri szervek kozotti szoros

egyiittmiikdésen alapulnak.

A Gorog Renddrség szdmara nincs szabalyozva a kormanyzati szerveken ¢és az
allamigazgatason kiviili kapcsolatkialakitds. Ez azt jelenti, hogy ismereteit a lakossagi
elvarasokrol a spontan, gyakran egy-egy 1igy megoldasdhoz kialakult, tarsadalmi

kapcsolatokra alapozva szerzi be.

Az Eurépai Unidban a gyakorlati és praktikus alapokon kotott kapcsolatokat, és a
kommunikécid ilyen jellegli megjelenését a rendérségi munkaban gordg specialitasnak lehet

tekinteni.

Gorogorszagban nem talalhatdé meg a rendéri munkaban az aktiv allampolgéri részvétel.
Ennek ellenére gyakorta kaphat a renddrség hasznos informdaciokat az allampolgaroktol
kiilonb6zd eseményekrdl, blincselekményeket lehetdvé tevd okokrodl, koriilményekrdl, az élet
olyan teriileteir6l, ahol konnyen alakulhat ki biin6z6i, vagy jogsértd magatartas az emberek

részérol.

' Forras http://www.ydt.gr/main/Section.jsp?Section]D=732&LanguagelD=2 2005.szeptember 1 (A Gorog
Rendorség angol nyelvi hivatalos honlapja)
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A mindségfejlesztés fokuszaban a helyi renddrség feladatainak kibdvitése all, ami egyiitt jar a

szolgalati helyiségek megnyitasaval a lakossag részére.

2.6.5. Rendoéri kozosségi rendfenntartas, mint filozéfia a Holland
Rendérségnél

Hollandia Renddrsége komoly tamogatist nyujtott a Magyar RendOrség szamara a
mindségfejlesztési program beinditasdhoz. Megyei szintli kapcsolatok alakultak ki a magyar
¢s a holland renddri szervezetek kozott. Hollandidban évekkel ezel6tt a biiniigyi statisztikaban
fertdzott teriiletekként szamon tartott peremkeriiletekben a renddri jelenlét kiilonb6zd tipusait
probaltdk ki. Az alapelv az volt, hogy a rendérség mutassa meg magit — erényeit €s
gyengeségeit — a lakossagnak. Ez azt jelentette, hogy addig csak a statisztikaban ismert, helyi,
konkrét biincselekményekrdl teljes tajékoztatast adtak a lakossagnak, elmondtak mit tesznek a
blindz¢s visszaszoritasaban és milyen problémakkal kiizdenek. Feltartdk azt az akkor mar
belsé informacidkon alapuld tényt, hogy a renddri szervezet, mintegy sajatos egység, a
tarsadalom integralt részévé kivanjak tenni, és annak munkdjat a lakossaggal szerves

egységben kivanjak megvalodsitani.
Hollandiaban a Renddrségi rendfenntarté munka egy vilagos mindségi definiciot jelent.

A hollandok a renddr-fokapitanysag, a hozza tartozé kapitdnysdgok, a renddri munka,
mindségligyi rendszer fejlesztéséhez program menedzselési eljarast alkalmaznak. Ez a
gyakorlatban azt jelenti, hogy a vizidbban megfogalmazott allapot eléréséhez készitett
stratégiai tervet egy fejlesztési programnak fogjak fel, aminek a megvalositasahoz sziikség
szerint projekteket hoznak létre. A projektek a program egy jol definialhatéd részét valositjak
meg. Mivel a program sikeressége nem csak az 6nallo projektek sikerességén, hanem azok
egyiittmikddésén is mulik ezért program vezetSt (inspector) alkalmaznak. O tartja a
kapcsolatot a vezetés és a program résztvevoi kozott, felelds a program végrehajtasaért,
rendelkezik az eréforrasok projektek kozotti elosztasardl. A projekteknek oOnalld vezetdi
(project leader) vannak. A program megvalositdsdhoz a programvezetd és a projekt vezetdk

tigris teamhez hasonlité de miikodésében eltérd szervezetet hoznak 1étre.

Hollandidban a kisebb kozosségi egységekben a lakok szubjektiv biztonsagérzetének
erdsitése, valamint a renddérség képviseldjével vald napi szintli kommunikacid lehetdségének
megteremtése érdekében keriilt kialakitdsra az un. Community Policing, ami a renddrség

szervezetén belil egy Onalld szolgalati ag. Lényege, hogy a kisebb lakokozosségi
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egységeknek, teriiletek biztonsdganak 6nalldé renddri felelése van. Ez a felelds személy az
adott korzetben irodaval rendelkezik, ahol rendszeres fogaddorakat tart, azonban szolgalata

jelentds részét a kozteriileten tolti el. Ennek a renddrnek az alapveto feladata:

e mikodési teriiletén a frekventalt helyeken a viszonylag allandé rendori jelenlét
megteremtése, ezen keresztil a kozrend, kozbiztonsdg fenntartasa, jogsértd
cselekmények megeldzése, megszakitasa;

e allampolgarokkal val6 folyamatos kapcsolattartas, {igyeik intézésében valo
segitségadds, kozremiikddes, blinligyi szempontbol relevans informacidok beszerzése,
elsddleges ellendrzése, az illetékes hatdsaghoz vald tovabbitasa;

o hataskorébe tartozé ligyekben rendodri intézkedések foganatositésa;

o fontos szerepe van a jogkdvetd magatartasra torténd nevelésben. Ennek keretén beliil a
teriletén 1évd iskoldkkal folyamatosan tartja a kapcsolatot, ott a 6-14 éves
korosztalynak blinmegeldzési, kozlekedésrendészeti el6adasokat, foglalkozasokat tart;

e az altalanos prevencid vonatkozasiaban szintén fontos feladata, hogy a devidns
magatartast tanusito, vagy erre hajlamos gyereket, illetve sziileiket felkeresi, és a ,,jo
sz6 erejével” probal meg hatni, a mar megkezdddott negativ folyamatokat megallitani,
visszaforditani;

e digyfeldolgozd feladata is van, ami alapvetden a mikodési teriiletén tortént

blincselekmények felderitését célzo adatgytlijtésben meriil ki.

2.6.6. Kozos vonasok a vizsgalt eurdpai rendérségeknél

Az egyes tagallamok igen hatirozottan centralizalt strukturdkkal rendelkeznek, ami
természetesen ranyomja a bélyegét a helyi blinmegel6zés rendészeti munka mindségére,

annak gyakorlatara.

Osszefoglaloan megéllapithat, hogy az Eurdépai Unid Rendérségeit a folyamatos
mindségfejlesztés jellemzi. Ezt sokszor reformként definidljak, de ha megnézziik, hogy mit is

takar a reform, akkor a mindségfejlesztés alapelveit lehet benne felfedezni.
Minden vizsgalt orszagban

e van a rendorségnek mindségpolitikaja ¢és az ismeretes a tarsadalom széles

rétegeiben (megjelentetik példaul a honlapjaikon és annak angol nyelvii valtozatan);
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e a rendOrség regionalis teriileti hataskore illeszkedik az Unio statisztikai
kistérségeihez, ami az egységes teriiletbeosztasi rendszer 4. szintjét jelenti
(NUTS'""4);

e torvényszintii szabalyozasban jelent meg a mindségfejlesztés (reformok) alapvetése;
e nagyfoki decentralizacio kovetkezett be a renddrség szerveiben és a jelenlét a
lakossag €letében a kozdsségi rendorség szintjén és feladatrendszerével erdsodott;

e renddri alapegységek (standard unit) létrehozdsa révén kialakult vagy célként
megjelent a helyi kozigazgatassal valo kozigazgatasi kistérségi rendszeren alapulé
szinkronitas;

e egyes rendori feladatok szolgaltatassa valtak, melyet a lakossag (mint kiils6 vevd)
¢s a rendori egységek (mint belsé vevok) igénybe vehetnek. Ilyen szolgaltatdsok
tipikusan a technikai tdmogatés, oktatas, szakértdi tevékenység, ellendrzési funkciok;

e a renddérség korszerii menedzsment mdédszereken alapulé vezetési-iranyitasi
format vezetett be ¢és definialta, hogy a vezetést az eldljar6 (forman) tipusu, katonai
mintaju vezetésbdl a csoportos vezetési'® stilussa alakitja;

e a specialis feladatokat ellato szolgalati egységek centralizalt felépitésben
miik6édnek;

e a renddrség bevezetett egy statisztikai mutatéoszamoktol fiiggetlen egyéni- és

csoportértékelési rendszert.

2.7. Min6ségmenedzsment-rendszerek a Magyar Kéztarsasag
Rendérségeénél
A Magyar Renddrségen beliil tobb olyan szervezet is van, amely valamilyen

mindségmenedzsment-rendszert alkalmaz mindségpolitikdjanak megvaldsitdsdhoz.

1998-ban az Orszagos RendOr-fOkapitanysdg Kutyavezeté-képzé Iskolaja MSZ ISO
9002:1996 tanusitast szerzett ,,Kutyavezetok és kutyak kiképzése, oktatdsa, mindsitése és

tovabbképzése” termékkdrre, majd 2001-ben bevezette a HACCP élelmiszer-biztonsagi

'> Az EUROSTAT altal kidolgozott NUTS (Nomenclature des Unités Territoriales Statistiques) rendszer (1988)
arra szolgal, hogy az eltéré fejlettségii teriileteket teriileti egységekben lehessen elemezni, majd timogatni. A
NUTS 6t szintet kiilonboztet meg, melyek koziil az 1-3. a regionalis szint. Ezek megnevezésiikben, méretiikben,
szamukban és hataskoriikben is, rendkiviil széles variabilitast mutatnak a tagorszagok kozott. (Magyarorszagon
az 1. szint maga az orszag, a NUTS 2. a jelenlegi 7 tervezési statisztikai régio, a 3. szint pedig a 19 megye
valamint a fovaros.) Az Unidoban a NUTS 4. szint felel meg a kialakitandé magyar kistérségi rendszernek, amely
nem minden tagorszagban 1étezik. Végiil a NUTS 5. a telepiilések szintje, minden tagallamban egyezden.

16 A vezetési stilus kitlizését t5bb nemzeti Rendérség is nevesiti: Tannenbaum-Schmidt [43] hatalom részvétel
modelljének 5-6s szintjére részleteket lasd [44. 189. old.]
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rendszert, €s 2002. marcius 1-t6l az MSZ EN ISO 9001:2001 szerinti mindségiranyitasi
rendszert mikodteti [37].

A Fejér megyei Rendor-fokapitanysagon folyo felkészit0 munka eredményeként 2001.
decemberében a fokapitanysag MSZ EN ISO 9001:2001 szerinti tanusitast szerzett [35].
Ezzel az els6 MSZ EN ISO 9001:2001 szerint tanusitott renddr-fokapitdnysadg hazankban. A
fokapitanysagon miik6dé  mindségiranyitasi rendszer fejlesztéseként BS 7799

informaciobiztonsagi szabvany eldirasai keriiltek alkalmazasra.

1998-ban hat észak-kelet magyarorszagi megye renddr-fokapitanysdga a Miskolci Egyetem
Vezetéstudomanyi Intézetének irdnyitasaval, a BM ¢és az ORFK kezdeményezésére egy 2001.
decemberéig tarto6 PHARE tamogatasti PILOT projektet inditott el, amelynek eredményeként
elkésziilt a mindségorientalt integralt Renddrségi vezetési modell koncepcidja. A munkaban
kiilonosen a holland és az angol Renddrség tapasztalatait vették at. A projekt kapcsan
elkésziilt a mindségorientalt Integralt Renddrségi Vezetési modell koncepcidja. Ez a

vezetési modell az alabbi harom f6 részbdl all (11. abra [139] alapjan).

e Az alap egy EFQM modellre alapozott, onértékelést segitdé modell, mely szerinti
munka eredménye az onértékelést végzd szervezet (rendérkapitanysag, fOkapitdnysag)
erdsségeinek ¢és fejlesztendd teriileteinek meghatarozdsa, a fejlesztést segitd
programok, akciok megvaldsitasa. Lényeges annak a meghatarozasa, hogy hogyan
lehet a folyamatosan szlikre szabott er6forrasokat a leghatékonyabban felhasznalni az
érdekelt felek elégedettségének €s a szervezet hatdsossaganak ndvelése érdekében.

e Az onértékelést kiegésziti a testiileti stratégia lebontasdra szolgalo altalanositott
Kiegyensilyozott Mutatészamrendszer (Balanced Scorecard) modell, amely egy
Eurdpaban is elfogadott teljesitményiranyitasi modszer. Lehetvé teszi az eldrejelzd és
az eredményt igazold mutatok OGsszhangjat, és ha kell, egyénekig segit lebontani a
stratégiat.

e A harmadik dsszetevd egy Tudasatadasi Modell, amely korszerli oktatasi modszerek
alkalmazaséaval lehetové teszi, hogy a fejlesztés, majd a miikodtetés eredményei ne

vesszenek el, hanem a mindségfejlesztés dntanuld, onfejlesztd rendszerré valhasson.
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Rendérségi Kivalésagi Modell - Integralt Vezetési Rendszer
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11. abra A Rendodrségi Kivalosagi modell — Integralt Vezetési Rendszer egyiittes
abrazolasa
Az integralt vezetési modell fontos része a mindent athaté TQM szemlélet, az a
vezetésfilozofia, hogy a dolgozokkal kozosen, megegyezéssel kialakitott szervezetfejlesztés
kozéppontjaban a megoldasok kivalosaga all, és a szervezet maga is a kivaldsag elérésére
torekszik. A modell folyamatosan tovabbi modszerekkel, technikékkal és a fejlodés sordn uj
tartalmakkal egésziilhet ki. A kidolgozott modellbe integralédnak a meglévo rendszerek, mint
példaul a ROBOTZSARU 2000 tigyviteli és ligyfeldolgozo rendszer, a SZENYOR orszagos
személyligyi nyilvantarté program, és a PEODESY teljesitményértékeld és karriertdmogato

program.

2002-ben négy dél-dunantali megyei renddr-fokapitanysag a korabbi hat megyés PHARE
tamogatasu PILOT projekt eredményeit tovabb fejlesztve az integralt Rendorségi vezetési
modell alapjan a TQM mindségfilozofia alkalmazasara kotelezte el magat. Az integralt
modell alapjanak tekinthetd Renddrségi Kivalosdgi Modell kérddives valtozatat
tokéletesitették és alkalmaztak kapitdnysagaik onértékelése soran. A Dr. Szintay Istvan és
Veresné dr. Somosi Mariann altal kidolgozott modell [33], az EFQM Kivalosagi Modell
szerkezetét koveti, annak ardnyait megtartd kilenc kritériumbol allo Onértékelési modell,

amely kérddives €s szoveges értékelésbol tevodik 0ssze (12. abra)
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Baranya MRFK megyei1 adatok
2001: 561 2002:610 2003:614

ADOTTSAGOK 266 306 305 EREDMENYEK 295 304 309
P Munkatarsak
Renddrségi strategia megelégedettsége
35 44 46
56 64 66
Munkatarsak SRR
Vezetés llll"ﬁnyitair:; Folvamatok Lal);ossagl ; FesxyEel
megelégedetiség eredmények
64 73 T4 5 54 52 61 79 80 127 110 110 =7 80 03
Erdforrasok, Tarsadalmi
partnerkapcsolatok megitélés
53 56 54 35 41 41
INNOVACIO, TANULAS

12. abra Rendoérségi kivalosagi modell Baranya megyei RFK értékeivel
(Forrés: 1. orszagos Renddrségi Mindségkonferencia CD)
Az EFQM modellhez hasonléan a szervezet értékelését az adottsagok és az eredmények
oldalarol kozeliti meg azonos, 50%-50%-os sulyozassal. Eltérés az eredmények oldalan
talalhato, itt ugyanis a szervezeti eredmények sulyat 3%-kal csokkentették a modell
Rendérségi alkalmazasanak kidolgozasa soran, és ezzel a 3 %-kal a dolgozdi eredményeket, a
munkatarsak megelégedettségét noveltek meg (eredeti értékeket lasd 9. abra). Ennek
magyarazata, hogy a szervezeti eredményeket részben a torvényi kovetelményeknek valo
megfelelések garantaljak, azonban egy hagyomanyosan ala-folérendelt, parancsuralmi
szervezetben sziikségesnek latszik a dolgozoi elégedettségi kritérium nyomatékanak novelése.
A Renddrségi Kivalosagi Modell eredmény oldalan a lakossdgi megelégedettség ¢s a
tarsadalmi megitélés mérése tisztdn kérddives modszerrel, mig a szervezeti eredmények
kritérium tisztan szoveges értékelés alkalmazasaval keriil meghatarozasra. A tobbi kritérium

esetén teszt és szoveges értékelés egyarant alkalmazasra kertl.

A modell a mérésre helyezi a hangsulyt, a mérés eredményei visszaadjak az EFQM modell

9 moduljanak az értékeit, egy fOkapitdnysag esetében anélkiil, hogy konkrét folyamatokkal
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kapcsolatosan az tligyfelek elégedettségét kimutatna. Az altalanos elégedettség alapjan

pedig nem lehet a kiilonb6z6 folyamatokat szabalyozni.

A Pest megyei Rendor-fokapitanysag a mindség fejlesztésében 2002-t6l szintén a TQM
filozofia alkalmazasat valasztotta. A fokapitanysag vezetése a lakossagi vélemények, és a
tarsadalmi hatds megismerését tartja kiemelten fontosnak. Ennek megfelelden széles korii
kozvélemény-kutatasba kezdtek Pest megyében. Kérddiveikkel felkeresték a megye
valamennyi polgarmesterét és tobb intézmény vezetdjét. Nagy hangsulyt forditottak a
lakossagi és teleptiléskozdsségi kapcesolatok apolasara, fejlesztésére, a ,,Vevok” hangjanak
megértésére. Kapitanysadgokra lebontott mindségfejlesztési programokat inditottak el. 2003-
ban palyaztak a ITASA-SHIBA Dijra, és mint egy hagyomdny folytatdsaként, szintén
mindségdijasok lettek. 2004-ben mindségdijas lett a Csongrad megyei és a Szabolcs-Szatmar-

Bereg megyei Renddr-fokapitanysag is.

A Noégrad megyei Rendor-fokapitanysag vezetése 2003. januarban szintén a TQM filozéfia
mentén inditotta el sajat vevOkozponti mindségfejlesztési programjat. Tarsadalmi
hatdsvizsgalatot végeztek, sajat szerkesztésii kérddiveikkel nemcsak az Onkorményzatok
vezetd testiileteit és a megye iskoldit keresték fel, hanem mas kozintézmények vezetdit, sot az
egyhazak képviseldit is. Elvégezték a Renddrségi Kivalosagi Modell tdrsadalmi hatast

vizsgalo kérddives felmérését is.

A Hajdu-Bihar megyei Rendér-fokapitanysag 2000-ben meghirdette a TQM alapi
mindségmenedzsment-rendszer rendérségi alkalmazasat. Célunk a renddrségi mutatok
javitasan tal a lakossagi elégedettség novelése volt oly modon, hogy el0szor értsiik meg a
lakossag igényeit, és azok mibenlétét. Elkésziilt egy EFQM modellre alapozott kérddives és
helyszini vizsgéalatra ¢€piild Onértékelési rendszer (részleteit lasd 3.4. fejezet), amellyel
elvégeztilk a megye renddrkapitanysagainak értékelését. Az értékelés kiterjedt a folyamatok
értékelésén tul a lakossagi €s a dolgozdi elégedettség elemzésére is. Modszert dolgoztunk ki a
renddri munka értékelésének alapjaul szolgalé homogén munkahelyek értékelésére [H-10],[H-
11],[H-12],[H-13] (lasd (5. fejezet). Az eredmények a kapitanysdgok fejlesztését célzo
projektek definidlasdhoz adtdk az alapadatokat [H-3]. 2002-ben a Hajdu-Bihar megyei
Rendér-fokapitanysag ITASA-SHIBA dijban, a munka tamogatasaért a Debreceni Egyetem
MFK TQM Centere elismerd oklevélben részesiilt. A Dij torténetében eldszor fordult eld,
hogy fegyveres rendvédelmi szervezet, renddér-fokapitanysdg vallalta a fliggetlen

megmérettetést a kdzszolgalat teriiletérdl.
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2003-ban a Hajdu-Bihar megyei Rendor-fokapitdnysag teriiletén, kézremiikodésemmel, két
varos rendSrkapitinysaga palyazott az Eszak-Alféldi Regionalis Mindségi Dijra, ahol a
mindség fejlesztése terén elért eredményiért elkotelezettséget elismeré oklevélben részesiilt
a Hajduszoboszléi Rendorkapitanysag, és Mindségi Dijas lett a Balmazujvarosi

Renddrkapitanysag (lasd 3.5 fejezet).

2.8. A masodik fejezet 6sszefoglalasa

Az Eurdpai Unidé mindségpolitikajabol [102], a Nemzeti Mindségfejlesztési Programbol [114]
és a Magyar Koztarsasag Rendorségének mindségfejlesztési programjabol [34]
kiindulva hatarozhatdé meg a rendoérség szervezeti egységeire (kapitanysag) vonatkozo
mindségfogalom.

A szakirodalom tanulményozasa alapjan megallapitottam, hogy a renddrségi
tevékenységeknek és azok hatdsainak egyiittesen van mindsége, ismerve azt, hogy a kozrendet
nem egyediil a renddrség allitja eld. . A kutatdsaim eredményeként a mindéség fogalmat a

rendéri munkaban az alabbiak szerint hataroztam meg:

A mindség a rendori munkaban azt jelenti, hogy a rendOrség egységei, szervezetei a
miikddési teriiletiikon a munkatarsak bevonasaval, a bliniigyi, kdzbiztonsagi helyzet elemzése
alapjan  kittizott célok elérésével, minden rendelkezésre 4llo6 eréforrasuk hatékony
mikodtetésével, folyamataikkal, a vezetés teljes korti timogatasaval hozzéjarulnak a pozitiv
tarsadalmi ¢és gazdasagi folyamatok erdsitéséhez, egy biztonsagosabb, a biinozéstél valo
félelemmentes élettér ¢s ¢Eletmindség kialakitdsahoz oly modon, hogy kozben teljes
mértékben kielégitik a lakossag ez iranyd kimondott és kimondatlan igényeit, a nemzeti

koltségvetésben erre a célra forditott koltségkereteken beliil maradva.

Az eurdpai rendérségek uj kihivasok elé néznek, amelyre minden nemzeti renddrségnek

valamilyen modon reagélnia kell:

e integralt szolgaltatasok nyujtasa, iigyfél-orientalt ligyintézés;

e mindségfejlesztési eszkozok alkalmazésa;

e kapcsolatépités az érdekelt felekkel;

e vezetés, szervezetiranyitas, atalakitasa;

o teljesitOképesség novelése;

e hatékony belsé — szervezeten beliili- tuddsmegosztds, a rendOrségi szakemberek

tudastokéjének rendszerezése idében és térben;
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a biirokracia minimalizaldsa; az atlathatosag novelése; a hatékonysag fokozasa; a

korrupci6 eliminélésa;

e a bilincselekmények mellett — hagyomanyosan nem renddri feladatok kozé tartozd —
alapvetd tarsadalmi problémak kezelése (bizalmatlansag, szennyezések);

o megfelelés az eloregedo tarsadalmak nyujtotta kihivasoknak;

¢ média megfeleld kezelése és felhasznalasa;

e e-ligyintézés, tajékoztatas;

e nemzeti rendOrségek vezetési szintjei kdzotti kooperacio.

Ezek az igények kiegészitik, de semmi esetre sem nem helyettesitik a rendérséggel szemben
tamasztott klasszikus kozbiztonsaggal kapcsolatos igényeket. Az dj igények a rendori
munkatol uj tulajdonsagokat is megkovetelnek. Kutatasaim eredményeként a rendori

munka legfontosabbnak tartott mindségjellemzdéit az alabbiakban hataroztam meg:

e arendor hozzaértése;

e arendorségi szolgaltatashoz valé hozzaférhetoség, a rendor elérhetosége;

e a szembeszoko koriilmények (a rendor oltozkodése, rendori helyiség kialakitasa,
stb.);

e arendor megbizhatésaga;

e arendor és az iigyfél kozotti kommunikacio szinvonala;

e mennyire érti meg a rendor az iigyfelet;

e arendor és az iigyfél kapcsolata amelyben az iigyfél biztonsagban érzi magat;

e arenddr hitelessége;

e arendor alkalmazkodoképesség;

e arendor udvariassaga.

A mindség fogalmanak felhasznalasaval rendori egységek mindségpolitikdja hatdrozhatéo meg.
A renddri egység mindségi célkitlizéseinek elérését nagyban tadmogathatja, ha a renddri
munka — tligyfelek elégedettségét befolydsold — Osszetevdit az allomany tagjaival ismertetik.
Az tgyfelek elégedettségének mérésekor a tulajdonsagoknak a meglétét, az ligyfelek ezekkel
a tulajdonsagokkal kapcsolatos véleményét is lehet mérni, kiértékelni, és ezek alapjan

fejlesztési célokat meghatarozni.
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3. Minbéségfejlesztés a folyamatok javitasaval
3.1. Bevezetés

Széles korli nemzetkozi irodalma van a folyamatok javitdsa elméleti és gyakorlati
modszereinek, itt csak Tenner- DeToro szerzéparos két ismert konyvét [68],[49], valamint,
Feigenbaum [70] konyvét emlitem. Mindharom kiilf61di alapmii a folyamatok fejlesztésével,
ujraformalasaval és a folyamatok szabalyozasanak kérdésével foglalkozik. Barmely
mindségmenedzsment-rendszerben a mindségiigyi szabalyozas oOsszetett, sokrétii
tevékenység, amelyet a mindségiigyi torvények, a hatésagi engedélyezés és a vallalati
mindségmenedzsment egysége biztositja [21]. A vezetésnek kozponti szerepe van a
mindségkdzpontu iranyitasban hiszen a vezetok felelések a folyamatok igény szerinti
végrehajtasaért [63]. A mindségmenedzsment-rendszerek bevezetésében az az eurdpai
gyakorlat, hogy eldszor a folyamatokat az eldirdsok szerint végzik [65], meghatarozzak a
folyamatokra vonatkozd szabalyokat, mérik eredményeiket, és csak ezutdn torténik a
folyamatok fejlesztése. A méréshez és az értékeléshez tobb technika all rendelkezésre [66], és
azt, hogy melyiket alkalmazzak, attol is fligg, hogy a szervezetnek és iigyfelének milyen az
egymashoz valé viszonya [54]. A renddrség esetében a mindségfejlesztésnek az
eredményesség mellett a hatékonysagot is célszerli ndvelnie. Az MSZ EN ISO 9000:2001
3.2.14. pontja szerint az eredményesség a tervezett tevékenységek megvalositasanak és a
tervezett eredmények elérésének mértéke, a 3.2.15. pont szerint a hatékonysag az elért
eredmény és a felhasznalt eréforras viszonyat jelenti. Napjaink hazai kozéleti, reklam és
sajtonyelve sajnos divatszoként felkapta, és gyakran hasznalja a ,,hatékony” szot, kiszoritva
vele a magyar nyelv szinte minden mas pozitiv jelzdjét. Az értelmes kommunikacio
megkoveteli, hogy ne keverjiik ossze a fogalmakat, és ahhoz, hogy ne keverjiik ossze,
eltéro elnevezésekkel kell illetniink azokat. A hatékonysag a jo hatasfokra, a — leheto
legtagabb értelemben vett — gazdasagossagra vonatkozik, nem az eredményességre,

hatasossagra, hathatéssagra ¢s ilyen szempontbol kell vizsgalni a renddrség eredményeit.

Az EU renddrségeinek mindségfejlesztési koncepcioi [58] a folyamatok fejlesztését tiizik ki

célként, melynek legfontosabb 1épése a rendorségi folyamatok leirasa [59].
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3.2. A folyamatok javitasa a gyakorlatban

A folyamatok javitdsdnak gyakorlati mdodszereit a Balmaz(jvarosi kapitdnysagon megvaldsult

mindségfejlesztés €s a bevezetett mindségmenedzsment-rendszer alapjan mutatom be.

A ,,Hortobagy Kapuja”-nak is nevezett Balmazajvaros renddrkapitanysagat 1990-ben hoztak
létre, de mar 1960-ban lovas ors mukodott a teriileten.  1995-ben, a kor szinvonalanak
megfeleld, 1j, a renddri praktikumot figyelembe vevd épiiletet kapott az allomany. A
Debreceni Egyetem TQM Centerének tdmogatasaval, 2001. évtdl a kapitanysagon megindult
a tudatos mindségfejlesztési tevékenység. Az altalanos idOszerliség mellett slirgette ezt az a
tény 1is, miszerint a Balmazjvarosi Renddrkapitdnysdg miikddési mechanizmusaban,
dontéshozatali rendszerében, az dallomany irdnyitdsdban olyan mérvii negativ eldjelit
tendencidk alakultak ki, melyek a lakossagi megelégedettséget a minimum szintjére estek, a
sz¢éleskorl €s egyre agresszivabb biinozésnek pedig teret adtak [H-19, 5. old.]. A Kapitdnysag
célul tlizte ki a meglévd erdk ésszerll, és minél hatékonyabb felhasznalasat, a kapitanysagi
elképzelések megismertetését ¢és elfogadtatdsdt az 4alloméannyal, a belsd és kiilsd
kommunikécié kialakitdsat, a bilincselekmények szamanak drasztikus visszaszoritasat, a
motivacid kialakitasat, és az allampolgari bizalom visszaszerzését. Ezzel egyidében a
kapitanysag €lén a megyei fokapitany személycserét hajtott végre. Az 0j vezetd a folyamatok
atvizsgalasaval, annak a szabdlyzatok szerinti végrehajtatdsdval, elvarhatdé mindségi
paraméterek és azok értékének meghatarozasaval, az eredmények mérésével és ezek alapjan
javitointézkedések meghozatalaval kivanta a kapitanysdgba vetett lakossagi hitet

visszaallitani, az eredményességet ndvelni.

F6 munkamédszeriinkké tettiik a PDCA ciklusban valé gondolkodast (13. dbra), melynek
révén — az esetek tObbségében — egy spirdlis elorehaladast sikeriilt elérniink. Elsdként a
vezetésnek sajat korén beliil kellett azt a hozzaallast kialakitania — ami merdben szokatlan volt
egy hagyomanyosan parancsorientdlt szervezetnél — hogy merjen a dolgokrél ujszeriien

gondolkodni, és minden dontésében a jobbitéds, a mindség fejlesztésének igénye jelenjen meg.

A fejlesztés oktatassal kezdodott, aminek elsddleges célja az volt, hogy megmutassuk, hogy
a renddri munka egymassal szorosan Osszekapcsolodo 1épések €s tevékenységek sorozatanak
végeredménye, ¢és a folyamat végén egy kimenet sziiletik, amely tobb allapotot is
eredményezhet. Erre a jelzdivel leirhatd allapotra van az tligyfeleknek, érintetteknek (pl

ligyészség, fokapitanysag) konkrét jellemzokkel, sokszor szabalyzatban is szerepld igénye.

68



3. Mindségfejlesztés a folyamatok javitasaval

PDCA CIKLUS

CSELEKEDJ TERVEZZ
Act |PLAN
CHeck | Do
ELLENORIZD CSINALD

13. abra A PDCA ciklus

Ahhoz, hogy ezt az igényt minél magasabb szinvonalon kielégitsék a folyamatban résztvevok,
a folyamat valamennyi 1épését sziinteleniil figyelemmel kell kisérni, és fejleszteni annak
érdekében, hogy csokkentsiik az eltéréseket €s javitsuk a folyamat megbizhatosagat. Ha a
folyamatok eltéréseit minimalizalni tudjuk, és még mindig elfogadhatatlan, akkor kdvetkezne
a folyamatok ujratervezése, de a torvényi szabalyozas miatt egy kapitanysag esetében ez csak
bizonyos folyamatrészre képzelhetd el. Ezért elsodlegesen azt a célt tiiztik ki, hogy a
folyamatokat rakjuk rendbe. Sorba vettiikk a folyamatokat, megnéztiik, hogy azokra milyen
szabalyzasok vonatkoztak, ahol sziikség volt belsd hasznalatli folyamatabrat készitettiink
annak érdekében, hogy minden résztvevd teljes egészében megértse a folyamatot, és azt a
folyamtelemet amelyben dolgozott. Alapul az Biintetdeljarasrol szold 1998. évi  XIX.
Torvényt (ami 2003 jaliusaban modosult) vettiik. Ha eltérés volt, a valésagban lejatszodo
folyamatok, a torvényben leirtak, vagy az &brazolt folyamatok kozott akkor annak
megkerestiik az okat és azt megsziintettilk. A kapitdnysadg két vezetdje és egyik vezetd
munkatarsa projektmenedzsment oktatdson vett részt. Ennek az volt a célja, hogy a
szervezettol addig idegen projektmenedzsment modszereit elsajatitsak, és ezt kdzvetitve az
allomany felé éreztessék, hogy valami ) kezdddik. A fejlesztéshez gyakorlatilag Philip
Crosby moddszerét vettiik at (14. abra forras: [45, 25. old.] atdolgozva). A 14. dbra mutatja,
hogy nagy hangsulyt fektettiink a helyzet definidlasara és a folyamatok leirdsara, majd két
tevékenységet végeztiink parhuzamosan. Rogzitettiik az aktualis helyzetet ¢s megkoveteltiik
a szabalyzatok, utasitasok, parancsok pontos végrehajtasat. Ezzel egyidoben megkerestiik az
eredendé okokat, amelyek a koOzbiztonsdgi helyzet romlasdhoz vezettek ¢és
kapitanysagvezet6i utasitasokkal, probaltunk rajta javitani. Ezek utan a valtozasokat
értékeltiik, ¢s ha sziikséges volt — az értékelés eredménye eltért az elvarasoktdl — tovabbi
valtoztatasokat kezdeményeztiink. Miutan sikertilt ravenni az allomanyt, hogy kezdje el sajat

munkafolyamatait atvilagitani a praktikussag és az eredményesség szemszogébdl, azonnal
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megjelentek azok a valos és raciondlis igények, melyeket a vezetés, az adott problématol vald
funkcionalis tavolsadga miatt nem vehetett észre. Ezek kielégitésével ndtt a hatékonysag, az

egyes feladatokra forditott idé csokkent, a munkaidd kihasznaltsaga javult.

Helyzet definidlasa

b

eltérés esetén
okok l
azonositasa

szabdlyzds

folyamat eltéres nalkil

v

waltoztatdsok
wvegrehajtasa

, ¥

szabélyzatok szerinti milkddés

folyamat eltéréssel

enékealés

14. abra Philip Crosby modszere atdolgozva

A 2000. év végére a lakossag szubjektiv biztonsdgérzete egyes telepiiléseken, mint Egyek,
Tiszacsege, Ujszentmargitta erésen romlott. Féleg a maganlakasokba torténd betdrések magas
szama irritdlta az embereket, hiszen ilyenkor drasztikusan sériilt a privat szférajuk.

Balmazujvaros és Hortobagy telepiilések lakossaga ugyanakkor biztonsdgban érezte magat.

A lakasbetorések novekedését okozo eredendd okok azonositasahoz a klasszikus t6bbszoros

»d miért’-es modszert [52. 46. old.] alkalmaztunk, lasd 16. abra.
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1. Miért nott a
lakasbetorések szama? 2. Miért novekedett meg a
~MegnGvekedett a korzetben biinelkovetdk szama? ,Kiszorultak a
feljbuk’lfané bﬁnelkévet6k= szomszédos kapitanysagok teriiletérdl és
Szama . ide jarnak bet6rni”.
I
3.2. Miért ide jarnak?
,,Mert nincs rendori
3.1. Miért szorultak ki a jelenlét ezeken a
szomszédos kapitanysagok telepiiléseken”.
teriiletérdl? I

,,Mert a Tisza tonal

meoerdsodsit déri — —
negero SO ot arendort 4. Miért nincs rendori
jelenlét”. . . .

I jelenlét? | Korzeti
megbizottak vannak, akiket
gyakran Balmazujvéarosra

~ rendelnek be szolgalattételre,
Otlet: ,,vegyiik fel a . . & .
¢s az egyik betegdllomanyban
kapcsolatot ebben a nem »
U van”.
konkrét témaban a Il

Tiszafiiredi
Rendérkapitanysaggal.”

5. Miért rendelik be dket
Balmaztjvérosra? ,,8
munkatars jar oktatasra és ott
is kell a rendori erd.”

15. abra Az ,,5 miért”-es modszer gyakorlati alkalmazasa

Megallapitottuk, hogy a renddrségi oldalrol a lakasbetorések szamanak novekedését a
Balmazujvarosi 1étszamhiany, nem az igényeknek megfeleld szolgalatvezénylés, a problémas
telepiilések nagy tavolsaga a kapitanysagtol, és az iitoképes rendori erdvel hidnya okozta.
A probléma megoldaséhoz elsddleges feladat volt tehat az erdk atcsoportositasa. Egy onalld
blinligyi csapat jott 1étre ezen a teriileten. A csapat létrehozasakor az alabbi intézkedések
torténtek:
e a kapitanysagvezetd, a csoport feladataul tlizte ki a lakasbetorések visszaszoritasat, és
kijelolt egy csapattagot a csapat felelds vezetdjének (nem vezetd beosztasu
rendOrtisztet) és a csapat tamogatasara szolitotta fel az 0sszes szervezeti egységet €s

vezetdjét;
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e a csapatnak 2 nap allt rendelkezésre, hogy megtervezze miikodését, szolgalati rendjét,
¢s a kapitanysag eréforrasainak ismeretében hatdrozza meg eszkozigényeit (auto,
technika stb.);

e a kapitanysagvezeté meghatarozta, hogy 2 havonta fogja mérni a csapat munkdjanak
eredményeit, ¢és elsddleges mutatonak a betérések szdmanak csokkenését varta el, és
csak masodsorban a felderitettségi arany novekedését;

e akapitanysagvezetd a csapat mitkodésének ellendrzését sajat hataskorébe utalta, és ezt
meg is tette tobbszor is a helyszinen, személyesen;

e a kapitanysagvezetd hetente megbeszélést tartott a csapat vezetdjével és sziikség
esetén annak javaslatira megvaltoztatta és utasitidsokba adta a csoport altal igényelt
valtoztatasokat (pl szolgalati rend, jarérutvonal stb.);

e a kapitanysagvezetd részletes koltségkimutatast készitetett a csapat altal felhasznalt
eszkozok, anyagok koltségeirdl annak érdekében, hogy lassa a csapat mitkddésének
koltségoldalat és estleges koltségtullépés esetén beavatkozhasson. (Erre nem keriilt

SOr.).

A csapat elkezdte a munkdjat és tobbszor modositotta a mddszereket, a szolgélati rendet, és
kicserélt csapattagokat, a polgardrségek onszervezddését tdmogatva, €s azt kihasznalva erds
tarsadalmi 6sszefogast tudott kialakitani 2001. év kozepére. Az eredmények kézzel foghatok
voltak, az ismertté¢ valt blincselekmények szdma ugrasszerlien esni kezdett, ezen beliil a
betorések szama is a felére csokkent. A lakossag korabban elvesztett bizalma visszatért, ami a
renddrségi munka konkrét segitésében (informéacid, polgardrség) és a latencia csokkenésében
(kisebb stlyu tigyekben is bizalommal fordulnak hozzajuk) valt tapasztalhatova. A lakossag
tolerancidja, sajat renddrségéhez valod kotddése nétt. A rendérségi beszdmoldkon megjelent a
lakossag — amelyeken addig csak néhanyan vettek részt —, kérdéseket intéztek az eléaddhoz,
¢s elismerésiiknek adtak hangot. Koszond levelek, telefonok érkeztek a kapitanysagra, az

onkormanyzatok képviseld-testiiletei hatdrozataikban ismerték el a rendérség erdfeszitéseit.

3.4. A folyamatok javitasanak értékelése BSC, EFQM eés CAF
onértékelés alapjan, a Balmazujvarosi rendérkapitanysag
eredményei

A folyamatok javitasanak kulcskérdése, hogy hogyan tudjuk mérni a valtozast, amit mértiink

ténylegesen a folyamat valtozdsanak eredménye-e, €s vajon hatékony-e a folyamat javitasa.
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Ahhoz, hogy a folyamatok eredményeit mérni lehessen, vildgosan tisztdzni kell magat a
folyamatot és azt, hogy a folyamat milyen szabalyok, vagy szabalyzok szerint zajlik. Ha ezt
nem latjuk pontosan, akkor olyan altalanos elégedettségmérést kapunk a renddrség
munkajarol, amely nem a helyi folyamatok lakossagi értékelését mutatja, hanem a
renddrségrol kialakult altalanos véleményekrdl, sztereotipiakrol szol. A lakossagi vélemények
altaldnossa valasat, és mérési torzuldsat az alabbi két példaval tudom aladtdmasztani.

1. A Balmazijvérosi els6 EFQM felmérésiinkkor altalanos kérdések is szerepeltek a
kérdbiven, amely a lakossdg véleményét kérdezte Balmazljvaros kdzbiztonsagarol. A
mérést 2002 majusaban végeztiik két héten at. A kiértékeléskor kideriilt, hogy 2002
majus 10-t6l az 6tfoku skalan tobb mint egy egész értéket romlott a kérdésekre adott
valaszok atlaga. Balmazljvaroson akkoriban nem tortént semmi kiilonds, és a
kérdések is kifejezetten a varosrol szoltak. Az atlagérték esésének oka valdszinli a
Mori bankrablas volt, amit 2002. majus 9-én hajtottak végre.

2. A kozlekedés-rendészet munkdjanak értékelésekor Berettyoujfaluban olyan autésokat
kérdeztek meg a munkardl, akiket igazoltattak kozuti forgalomellendrzés keretében,
majd a kérdezdbiztos feltette a kérdéseit, hogy hogyan voltak az autdosok megelégedve
az igazoltatd renddrrel. Persze mindenki nagyon meg volt elégedve, hiszen nem
biintetett, csak szeliden figyelmeztetett olykor. Igy a kozlekedés-rendészet igen magas
elégedettségi szintet ért el, annak ellenére, hogy a felmérés masik, statisztikan alapul6

mutatdszamai alapjan itt volt a legtobb tigyfél-reklamacié az egész megyében.

A renddrség szervezetét — mint mar volt rdla sz6 — az jellemzi, hogy hasonld szervezeti
felépitésben dolgozd kapitdnysagain valamennyi renddri szolgalati 4g (a bilinligyi szolgélat, a
kozrendvédelemi szolgélat, a kdzlekedés-rendészet, az igazgatasrendészet, valamint az ezeket
kiszolgald kiilonbozé funkcidkat ellatd egységek) koncentralédnak. A folyamatokkal
szemben — amelyek ezekben a szolgalati agakban lezajlanak —, teljesen Kiilonbozéek a
partnerek igényei, ezért a partnerek elégedettségét, a folyamatok eredményességét is
szolgalati aganként kell mérni és értékelni, majd a folyamatokat az eltérések alapjan
szabalyzassal tokéletesiteni. A statisztikai mutatok mellett a szolgalati agak egyes javitott

folyamatainak valtozasat Balanced Scorecard mddszerével lehet mérni [62].

A Balanced Scorecard (BSC) ,kiegyensulyozott mutatészamrendszer”, amely a mult
teljesitményét tiikr6z6 pénziigyi mutatdokat a jovo teljesitményét leginkdbb befolyasold

tényezOkrdl informdldé mutatokkal Otvozi. Teljes rendszerét a szervezet kiildetésébodl és
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stratégidjabol kell levezetni; céljai €s mutatdi a szervezet teljesitményét négy nézdépontbodl
ragadjak meg: a pénziigy, a vevok, a milkddési folyamatok és a tanulasi-fejlédési képesség

szempontjabol. [86]

A BSC-ben a szervezet céljai €s a megvalosulast méré mutatdoszamok egyiittesen jelennek
meg. A mutatdkat a kapitdnysag stratégiai terveibdl kell képezni. (El6z0 példankban ilyen
mutatd volt példaul a lakésbetorések csokkentése). A mutatok négy vizsgalati szemponthoz
adnak adatokat:

e pénziigyi: hogyan latndnk a szervezetet, ha mi lennénk a tulajdonosai, milyen
koltségfelhasznalassal érte el az eredményeit az adott szolgalati 4g folyamatainak
elvégzésekor;

o iigyfelek: miként latjak az iigyfelek a szolgalati 4g miikodését, milyen 0j értéket
teremtett az tigyfeleknek a szolgalati 4g, vagy mely érté¢kes mutatot tudta névelni;

e a belso folyamatok: hogyan biztositja a folyamat a kapitdnysag céljainak
megvalosulasat, mely folyamatokat kell javitani, atalakitani;

o fejlodés és a rendorok fejlesztése: hogyan, milyen raforditdsokkal lehet a

folyamatokban alkalmazott eljarasokat fejleszteni?

Egy szolgalati ag egészének tobbéves atfogd értékeléséhez az EFQM modell alapjan
kialakitott onértékelési modellt (16. abra) fejlesztettem ki. A modellt az EFQM alapjan
annak aranyait megtartva, értékelési szempontjait a rendorséghez igazitva készitettem.
Az eredeti — 9. abran bemutatott — EFQM modelltd] és a 12. abran bemutatott kivalosagi
modelltdl abban kiilonbozik, hogy a f6 hangstlyt a folyamatok fejlesztése, és annak
hatdsainak mérése kapta. Abbol indultam ki, hogy az eredmények oldalin lehet mérni egy-
egy rendorségi szolgalati ag teljesitményét. A teljesitményt a szolgalati ag altal elvégzett és
feliigyelt folyamatok eredménye és az érdekelt felek megelégedettsége értékeli. A javitas az
adottsagok oldalan torténik, hiszen itt jelenik meg a stratégia, az ahhoz illeszkedd, azt
megvaldsitd folyamat, a parancsnok elkotelezettsége, vezetd szerepe a folyamat javitasaban,
¢és az erdforrasok valodi biztositdsa a folyamatok javitdsdhoz. A folyamatokat a renddrségi
adottsagoknak megfeleléen, jogszabalybol adodo, kotelezden ellatandd folyamatokra és

szolgaltatasjellegli folyamatokra bontottam.
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- i ad
All omany Munkatarsi
iranyitasa elégedettség

Fejlodési célok : Eredmények
és stratégiak

Erdforrasok Tarsadalmi
i 0

: Visszajelzések,
" TFejlesztési Inutatok
tevékenységek

Kivalosag fejlesztésének stratégiaja (EFQM alapjan)

16. abra A kivalosag onértékelésének modellje

Iranyitasommal a Kkivalésag oOnértékelését tobb kapitanysag egész szervezetére is
elvégezte, de az adatok kiértékelése utan arra a Kkovetkeztetésre jutottam, hogy a
kapitanysag (fokapitanysag) altalanos megelégedettségi mutatoit, az egész szervezetre,
szintén tobb éves ciklusban, CAF modell szerint célszeriibb mérni, mivel a CAF a
kozigazgatds szervezeti sajatossdgainak figyelembevételével inkdbb altaldnos elégedettség
mérésre késziilt. A CAF modellben az eredmények oldalan az tigyfelek elégedettsége, és a
kulcstevékenységek eredményeinek értékelése (lasd 10. abra) jobban jellemzi a renddri
szervezetet, mint az EFQM modellben a vasarlok elégedettsége és az lizleti eredmények
jellemzdéen nyereségben kifejezhetd értékei (lasd 9. dbra). Az elmult két-harom évben szamos
unids tagallam renddrségénél tesztelték és alkalmazzak sikerrel a CAF szerinti onértékelést.

[41]

A Balmazujvarosi Rendorkapitanysag illetékességi teriiletén a vizsgalt években (2001-
2003) az iigyfél elégedettség novekedett leginkabb. Ennek tobb oka is van és az okok
mindegyike a folyamatok fejlesztésére vezethetd vissza. Az, hogy az tligyfelek elégedettsége
novekedett, két dolognak koszonhetd: a kapitanysag nem csak tisztességesnek,
eredményesnek, szakértdnek akart latszani, hanem mindent megtett annak érdekében, hogy az
is legyen. Balmazujvaros Biztonsagos Telepiilés dijat nyert 2003-ban, a 2002-es
eredményekért, az altaluk elinditott binmegel6zési projekt, és a lakossdg szamanak 2 %-at

meg nem haladé aranyu bilincselekményi szdm tartds biztositasa elismeréseként.
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A baleset megel6zési munka hatasara tovabb csokkent a személyi sériiléses balesetek szama,
ami az orszagos baleseti esetszdmok ndvekedése mellett jelentdsnek mondhatd. Mivel az
allampolgéri panaszok szdma elenyészd, mara mar €vi atlag 4-5 eset, és alapvetden egy-egy
intézkedés jogossagat vitatjak (torvénysértés, rasszizmus, embertelen bandsmod miatt még
nem volt munkajuk ellen panasz), gyakorlatilag kicsi a teljesitményre, folyamatokra a

hatasuk, de az elvi lehetdsége biztositott.

Az EFQM felmérések megmutattdk, hogy a munkatarsi elégedettség szintje még emelhetd.
Természetesen ezt a kérdést nem lehet a teljesitménytdl, és a vezetéstdl fiiggetlen objektiv

tényektdl, valamint az egyén szubjektiv elégedettségi beallitodasatol elvonatkoztatni.

2000-ben az allomanyt még semmi sem késztette arra, hogy jobban dolgozzon, olyan
Otleteken torje a fejét, ami a szervezet egészét €s a sajat megitélését is pozitiv iranyba
befolyasolnd. Ezt az allovizet kellett az 1) vezetOknek felkavarniuk. Az egyértelmi
feladatmeghatarozas, és a kovetkezetes szamonkérés 0j helyzet elé allitotta és kétpolustiva
tette az allomanyt. Volt, aki 6rommel fogadta a valtozasokat, volt, aki belsé széthuzast,
ellenallast igyekezett szitani a konzervativizmus nevében. Ez a kétpdlususag végig
megmaradt, de az aranyok eltolodtak. Az allomany egyre nagyobb része ismeri fel, hogy a
kitlizott célok helyesek, a valtoztatds torvényszerli, és az egyén alkalmazkodésa, fejlodése

¢letbevago.

A kapitanysag az értékelt idészak elején a megye legeredménytelenebb szervezete volt, a
lakossagi megelégedettség csak a székhely esetében volt pozitiv. A valtozasok kovetkeztében,
a szakmai vezetéstdl megkaptak a ,,Kis tigris” jelzét. Amig 2000-ben 991 biincselekményben
tettek feljelentést hozzajuk, addig 2001-ben 710, 2002-ben 560 volt ez a szam. 2003, 2004
2005 tényadatai szerint a csokkenés tovabb tart, de mar nem ilyen latvanyosan. A kornyezo
kapitanysagok esetében ez a szamadat vagy nem ilyen aranyban csokkent, vagy ellenkezdleg,
nétt. Sikeriilt ezen eredményeket Ggy elérniiik, hogy a 1étszamuk, eredményeik emelkedésével

nem novekedett.

A Balmazajvaros Renddrkapitanysdg a mindségfejlesztési programban a gyors, latvanyos
eredményeket hozo feladatokon utan, a 2003. év kozepétdl kisebb kimutathatd eredménnyel
jaro fejlesztéseket folytatnak. A kapitdnysdg munkajat, mutatdit, a région beliil a velik
kortilbeliil azonos adottsdgu kapitanysagokéval vetik rendszeresen Ossze, illetve a Hajdu-

Bihar megyei Renddr-fékapitanysag, veliik egylitt nyolc kapitanysagaval.
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A megyei Osszehasonlitas alapjan, két év alatt az els6k kozé keriiltek a nyomozati

eredményesség €s a felderitettség eredményesség vonatkozasaban:

Nyomozati eredményesség Felderitési eredményesség

2000 2001 2002 2000 2001 2002
Debrecen 43,48 38,28 40,90 39,11 30,43 33,05
Berettyoujfalu 55,62 58,22 60,23 44,09 46,02 44,03
Hajduhadhaz 52,67 49,11 52,31 47,44 41,98 43,32
Hajdibo6szormény 64,13 64,83 66,11 62,97 61,05 63,93
Hajduszoboszlé 71,78 67,86 46,88 73,82 43,54 45,21
Hajdindnas 74,01 79,58 82,79 76,19 75,53 79,50
Piispokladany 58,24 59,56 60,40 55,16 52,24 55,18
Balmazijvaros 37,34 58,15 59,83 31,86 55,68 58,87

1. tablazat Eredményességi mutatok Hajdu-Bihar megyei kapitanysagokon
(forras a fokapitanysag éves jelentései)

A kapitanysag fontos tényezdjéveé valt a helyi dnkormanyzatok, és a lakossag ¢letének. Erre

szisztematikusan torekedtek is, amikor a nullardl épitették ki jelenlegi kapcsolatrendszeriiket.

Részt vesznek a telepiilések belsé dontéshozatalaban (képviseld-testiileti iiléseken

véleményezési jogkorrel, bizottsagi liléseken szavazati és véleményezési jogkdrrel ).

Beépiiltek az iskoldk mindennapjaiba ( rendhagyd osztalyfonoki ordk, Sziréna Klub és

Hirmondo, 112 Védelmi Nap, feny6fa akcio, DADA. oktatds, KRESZ vetélkeddk).

Figyelemfelhivd tevékenységgel, hatdsagi bejarasokkal igyekeznek a biztonsagosabb

miikddés iranyaba befolyasolni a vallalkozasok, és tarsadalmi szervezetek tevékenységét.

Aktiv részesei lettek a polgarér mozgalom kiteljesedésének teriiletiinkon, részt vesznek

beliilrdl is a polgardrségek munkajaban, mint tagok.

Részt véllalnak a hatranyos helyzetli gyermekek felzarkoztatdsdban is (Valahol Eur6paban

elnevezésii, roma gyerekek kozlekedési vetélkeddje, tarsult kozlekedési taborok ).

Hagyomanyos rendezvényeikkel igyekeznek a térség sport, szakmai ¢s kulturdlis életét

felpezsditeni. (Police Kupa, 112 Védelmi Nap, kiallitasok a renddrkapitanysag épiiletében)

Altalanos polgarbarat koncepcidt alakitottak ki, egyben szakmai célokat is tamogatnak pl. a

12 hénap a kozlekedésben akcidsorozatukkal.

Komplex biin-és baleset megeldzési projektet inditottak el az egész kistérségre kiterjedden.

(Sziréna Projekt)
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Befolyasoljak a kistérségi onkorméanyzatok kdzbiztonsagi koncepcidjat.

Régios szintre is kiterjedd oktatasok és szakmai kapcsolatok szervezésével a szakmai munkat
kivanjdk azonos szintre hozni kornyezetiikben ( pl. Tiszafiired Rk. alland6 meghivottja
programjaiknak, illetve hélozati Osszekottetés révén tdjékoztatjdk egymast a buniigyi

aktualitasokrol.)

A mindségiigyben elért eredményeiket, otleteiket megosztjak a tarsszervekkel Pl. Tiszafiired,
Edelény, Berettyoujfalu, Hajdiinands Rk., MRFK, Koézlekedési Osztaly, és Blinmegeldzési
Osztaly.

Orszagos jelent6ségli kezdeményezés volt, mikor a kapitdnysag épiiletében, holland mintara
létrehoztak a gyermek kihallgatd szobat. Azota tobb kapitanysag is kovette a példat.(pl.
Berettyoujfalu Rk. )

A Balmazajvarosi Renddrkapitanysaggal szemben a lakossag elsédleges elvarasa volt a
biiniigyi, kozbiztonsagi helyzet stabilizalasa, Egyeken, és Tiszacsegén a kriminalitas
markans csokkentése. Ennek sikeriilt maradéktalanul eleget tenniiik. Az ismertté valt
blincselekmények szama 43 %-kal csokkent, ezen beliil a betoréses lopasok szama 63 %-kal.
A lakossag szubjektiv biztonsagérzete jelentdsen javult. A rendéri munka visszaszerezte
tekintélyét. A szakmai felsé vezetés elvarasa, a szervezet stabilizalasa, a szakszeriliség és a
torvényesség javitisa, valamint a lakossiag biztonsiginak megteremtése volt. A
kapitanysag uj vezetésének elsodleges célja volt az allomany motivaciéjanak kialakitasa,
a lakossag bizalmanak visszaszerzése, a biliniigyi helyzet javitasa, a felderitési mutatok

emelése, a baleseti helyzet szinten tartasa.

A fenti célok elérése érdekében a kapitdnysagvezetd a kapitdnysag bels0 miikodését
aprolékosan szabalyozta, a vezetok egységesen elkotelezték magukat a mindségfejlesztés
mellett. A mutatok javultak, a tarsadalmi elismertségnek a polgarmesterek megyei civil €s
rend6ri forumokon is hangot adtak. A szakmai felsd vezetés miniszteri szintli jutalmakkal

ismerte el az elért eredményeket.

Az eredmények javulasai joval nagyobbak annal, mint amit az események bekovetkezésének
véletlenszeriisége indokolna. Balmazujvaroson a renddrség mindségfejlesztése elkezd6dott €s
még ma is tart. Toretleniil csokken, bar egyre kisebb mértékben Egyeken, Tiszacsegén ¢€s

Ujszentmargittan az ismerté valt biinesetek szama (17 .abra), és ezzel egyiitt az elkovetett és
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bejelentett betoréses lopasok szama is. Ugyanakkor ndvekszik a felderitési eredményesség €s

a nyomozati eredményesség is (18. és 19. abra).

Ismmertté wilt hiincselekmények alakulésa Egyeken Tiszacsegén, Ujszentrmargitin

300 4

2404

2004

140 4

) Enyek
Tiszacsege
Ujsz ertrmargitta

2000 2001 2002

17. abra Ismertté valt bilincselekmények alakulasa Egyeken, Tiszacsegén és

Ujszentmargittan
Felderitési eredményesség alakulasa Nyomozati eredményesség alakulsa
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18. abra Felderitési eredmény alakulasa 19. abra Nyomozati eredményesség
a kapitanysag teriiletén alakulasa a kapitanysag teriiletén

(forras a kapitanysag éves jelentései)

A kozlekedés résztvevoi szamara inditott megel6zési programok hatasara csokkent a személyi

sériiléssel jard baleset. A lakossdg a renddrokben a partnert és a kdzos cél eszkdzét latja. A
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Balmazujvérosi rendérkapitanysag mindségfejlesztése tehat elkezdddott, de ennek soha sem

lehet vége.

3.6. A harmadik fejezet 6sszefoglalasa

Valamennyi mindségmenedzsment-rendszer tartalmaz modszert a folyamatok javitasara. Az

EU rendérségeinek mindségfejlesztési koncepcioi [58] a folyamatok fejlesztését tiizik ki
célként melynek legfontosabb 1épése a rendorségi folyamatok javitasa [59]. A renddrségi
tevékenységeknek, folyamatoknak és azok hatasainak egylittesen van mindsége [22], amely igy

kozosen elégitik ki az ligyfelek igényeit.

Az altalam kidolgozott, a rendorségi folyamatok javitasara alkalmas médszer alapja a
minéségdij modellen alapulé szervezeti onértékelés. Olyan modszert dolgoztam ki a
rendorségi folyamatok javitasara, amelynek jellemzdje, hogy
o illeszthetd a biintetéeljarasrol szol6 a 2003-ban modositott 1998. évi XIX.
torvény altal meghatarozott folyamatokhoz;
e celsédlegesen a folyamatok pontos ismeretén és végrehajtasan alapul;
e a célszeriien alkalmazhaté a folyamatok javitashoz és az értékeléséhez,
mert ismert onértékelési eljarasokat is felhasznal (BSC, EFQM, CAF);
o segitségével a kivalosag fejlesztésének stratégiaja is meghatarozhato
e a folyamatok javitisanak igényei konkrét lakossagi véleményeken
alapulnak;
e minéségmenedzsment modszereket hasznal fel a folyamatok javitasara,
PDCA elven miikodik;
o alkalmazza, és a folyamatba illeszti a renddrségen meglévé, masok altal

elvégzett kutatasi eredményeket, ajanlasokat.

A kivalosag értékeléséhez kialakitdsdhoz a 16. abra moduljai szerint kell mérni az
eredményeket. Az eredmények ismeretében lehet meghatarozni azokat a teriileteket,
amelyeket a szervezet az elkovetkezO id6ben javitani szeretne. Mivel az eredményekre a
legnagyobb hatast az adottsagok oldalan talalhatd modulok gyakoroljak, ezért meg kell
keresni, hogy az elmaradt eredményeket mely adottsdg hianya vagy alacsony szinvonala

okozza. A szervezet kivalosag fejlesztés stratégiajat ennek ismeretében célszerii

megfogalmazni.
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A vizsgalt kapitanysagokon a gyakorlatban is kiprobaltam a renddorségi folyamatok
kivalosag értékelésén alapulé fejlesztés modszerét. A renddrség szervezetét az jellemzi,
hogy hasonld szervezeti felépitésben dolgozo szervezeteiben valamennyi renddri szolgalati ag
(a Dblniigyi szolgalat, a kozrendvédelemi szolgadlat, a kozlekedés-rendészet, az
igazgatasrendészet, valamint az ezeket kiszolgalod kiilonboz6 funkcidkat ellatd egységek)
koncentradlodnak. A folyamatokkal szemben — amelyek ezekben a szolgalati dgakban
lezajlanak — teljesen kiilonbozéek az iigyfelek igényei, ezért az iigyfelek elégedettségét, a
folyamatok eredményességét is szolgalati aganként kell mérni, és értékelni, majd a

folyamatokat az eltérések alapjan szabalyzas alkalmazasaval tokéletesiteni.

A Kkutatasi tapasztalataim szerint a szolgialati agak egyes javitott folyamatainak
valtozasat, a statisztikai mutatok mellett Balanced Scorecard modszerével, a szolgalati
ag egészének tobbéves atfogé értékelését az EFQM modell alapjan Kkialakitott
»Kivalosag fejlesztési stratégia” onértékelési modellel, mig az egész szervezetet, szintén
tobb éves ciklusban, rendorségi jellemzokre atdolgozott CAF modell szerint célszeri

mérni.

A folyamatok fejlesztésével a vizsgalt kapitdnysdgok eredményessége és hatékonysaga is
javult, ami annak k&szOnhetd, hogy a kapitdnysdgok mindségfejlesztési céljaikhoz
megnyerték a lakossag széles kdrének tdmogatasat, és a folyamatfejlesztés kedvezden hatott a
kapitanysag és a lakossag viszonyara, a lakossagtol a renddrok nagyobb segitséget kaptak

munkajuk végzéséhez.

Azoknal a kapitanysagoknal ahol a folyamatfejlesztés altalam kidolgozott méodszerét
alkalmaztak a folyamtok javitasara, a rendorség hagyomanyos eredményességi

statisztikai mutatoi is kiemelkedok lettek.

A fejlesztés modszereit és eredményeit 2004. februar 26-an az 1. Orszagos Renddrségi
Mindségkonferencidn ismertettiik. Talan ezek az eredmények is hozzajarultak ahhoz, hogy
Dr. Salgd Laszlo orszadgos renddrfOkapitany tobbek kozott a konferencidn a kovetkezd
feladatokat hatarozta meg: ,, Meg kell kezdeni a BM CAF rendszerhez valo kozelitést, és el kell
jutni oda az év végere, hogy a sajat Kivalosagi Modelliink felhasznaldasaval kialakuljon egy
esetleg Europa rendori szervei szamdara is javasolhato Police-CAF rendszer”. Azbta a

Renddrség ¢és a Hatardrség kidolgozta, e két szervezet onértékelésére alkalmazhato

onértékelési keretrendszert.
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4. A szervezeti dontések tamogatasanak mindség-
szempontu osszetevdi a Magyar Rendorségnél

4.1 Bevezetés

Mint ahogy értekezés bevezetdjében megfogalmaztam egy szervezet lényegét a folyamatok,
a folyamatokkal kapcsolatos dontések, a dontések kapcsolatai és a dontésekbdl
levezetheté (esetleges ijabb) folyamatok alkotjak. A szervezeti dontéseken azoknak a
dontéseknek az dsszességét értem, amit a szervezetben a szervezet miikodésérol hoz(nak)
a szervezet tagja(i). Ezek, az altalam elemi dontésnek nevezett dontések hatarozzak meg a
szervezet mitkddését. Az elemi dontések struktirat alkotnak, és Osszességében — csaklgy,
mint a folyamatok — valamely cél elérését szolgaljak, és az elemi dontések egy tevékenység
végrehajtasahoz sziikségesek. Az értekezésben megfogalmazott tevékenységek legfontosabb
célja a mindség fejlesztése. A fejlesztési folyamatokhoz tartozd tevékenységek
végrehajtasahoz tartozo elemi dontéseknek jelentds szerepiik van a fejlesztés a sikerében. Az
elemi dontést harom alapvetd Osszetevd hatarozza meg [89], amelyek a kovetkezok:

e a dontéshozo;

e az irdnyitott (feliigyelt) tevékenység;

e a dontéshozo ismereteit, a rendszer elééletét jelképezd ismeretbdzis (memoria).

A dontési rendszer valamilyen elemi tevékenységgel, vagy tevékenységcsoporttal (a szervezet
elemi tevékenységével) kapcsolatos elemi dontések Osszessége[83]. Elemi tevékenység pl.
lehet egy helyszinbiztositds, gépjarmi ellendrzés. Egy dontéshozd természetesen, nem
egyetlen tevékenységet feliigyel, hiszen egy-egy dontéshozd parancsnok tobb elemi
tevékenységgel is kapcsolatba keriil és azokkal Osszefiiggésben dontéseket hoz. Az elemi
tevékenységet ugy célszerii kialakitani, hogy az a kornyezetétdl jol elhatarolhatod legyen ¢és
lehetSleg egy (esetleg kettd) szabéalyozasi kort tartalmazzon csak. Igy a dontés a végrehajtas
eredményének ellendrzése mellett a végrehajtds figyelemmel kisérése is a parancsnok

feladata.

A Magyar Koztarsasag Renddrségének mindennapjaiban a dontés meghozatala nem mas, mint
egy folyamatban a cselekvési valtozat kivalasztasa. Lehet egy eldkészitetlen — a hataridd
kikényszerittette gyors — dontési folyamat meggondolatlan eredménye, vagy egy gondos,

mérlegelésen ¢és az alternativak kiértékelésén alapulé dontési folyamat szandékos
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kovetkezménye. A dontés mindkét esetben egy tevékenységlancolat kezdete. Egy olyan
tevékenységlancolat kezdete, amely esetenként az egész appardtust érinti. Az ilyen
tevékenységlancolatba bekapcsolddnak a renddrség alkalmazottai. A dontés végrehajtasa
anyagi, pénzbeli, idébeli eréforras felhasznalasaval jar. A dontés kockazataban rdaadasul az is
benne van, hogy az értelmetlen tevékenységlancolatot elindité dontés nemcsak koltségekben,
idében kifejezhetd veszteséget okoz a renddrségnek, hanem — mivel a végrehajtasi iddben
masra is lehetett volna forditani ezeket az eréforrasokat —egy elmarad6 haszon is jelentkezik.
Ez a haszon természetesen nem mindig csak gazdasagi haszonként értelmezhetd, hanem gy
is, hogy az erdforras felhasznalasaval, és ezzel egyiitt esetleges avulasaval egyidében nem
teremtOdik 0j érték a renddrségnél. Mivel a hatékonysag novelése szerepel a renddrség
mindségfejlesztési programjaban [34] és a hatékonysag az MSZ EN ISO 9000:2001 3.2.15.
pont szerint is az elért eredmények és a hozzd felhasznélt erdforrasok viszonyaként
értelmezhetd, a szervezeti dontések tamogatisinak a mindségmenedzsment-rendszer

részét kell képeznie.

A rendorség jovoorientalt szervezetépitése csak ugy képzelheto el, ha a folyamatokban a
dontések helye és célja egyértelmiien meghatarozasra keriilnek [88], ellenkezd esetben nagy a
veszélye az egymdsnak ellentmond¢ utasitasok elterjedésének, és sziikséges a dontések

eredményeinek értékelése is [90].

Ebben a fejezetben a szervezeti dontések informatikai tamogatdsanak lehetdségei koziil
azokat mutatom be, amelyeket felhasznalhatdé eredménynek taldltam a 2004-ben a
Hajduszoboszl6i  Rendérkapitdnysagon a  szervezeti  dontések  tulajdonsagainak
meghatarozasdhoz elvégzett vizsgalatok eredményeibdl ahhoz, hogy a dontési pontokat
tovabbi kutatdsok utan telepiteni lehessen, €s az Osszeallitott mindségkritériumok alapjan a

dontéstdmogatd rendszer tervezése elkezdddhessen.

4.2. Adat, informacid, tudas, mint a rendoérségi folyamatok
erbforrasai

A Magyar Koztarsasag Renddrsége ¢életében ma mar a szervezeti dontések
mindségmenedzsment-rendszerek mddszereivel vald tdmogatisa, mint a rendérségi munka
szinvonalanak egyik mérhetd paramétere, igen fontos szerepet jatszik. Nem mintha azel6tt ez
nem lett volna kérdés, de a régebben hasznalt papir alapti adatrogzités, és a most hasznalt

lokalis vagy egyedi adatbazisok, gyakorlatilag nagyon kevés azonnali informaciét adnak a

&3



4. A szervezeti dontések tamogatasanak mindségszempontu osszetevoi a Magyar Rendorségnél

vezetOknek €és beosztottaknak az tigyek allasarol, az 6sszefiiggésekrdl, a mindseégi kérdésekrol
vagy azok trendjérdl. Tipikusan az az eset allt eld, hogy a renddrség rengeteg adattal
rendelkezik, de abbdl nagyon kevés informécio nyerhetd a sziikséges 1d6 alatt. Ez azt jelenti,
hogy a dontések egy része informacidhianyban sziiletik, — és ez persze ndveli a dontések
kockézatat —, pedig az informaci6 eldallitasdhoz sziikséges adat a renddrség birtokaban van.
Bonyolitja a helyzetet, hogy a lakossagi tigyek jelentds részénél a lakossdg mindségre
vonatkoz6 véleményét, — igazi mindségi mutatokat — is csak a folyamatok végén lehet
megszerezni. Ekkorra viszont mar sok hasonld folyamat beindul, amelyek magukban

hordozhatjak az addig esetleg észre nem vett hibakat.

Az adat, az informdcid, és a tudds az informacids tarsadalom alapjai. Jelentds tényezdk a
biztonsag ¢s a rend fenntartdsaban, blinmegel6zésében is, az intellektudlis toke, a személyi €s
szervezeti tudas kiemelkedd tényezOvé valt a buniildézésben [71, 2. old.]. Az adat, az
informacio, és a tudas alapelemei a renddrségi informécio- és tudaskezeld-infrastruktura
kialakitasanak, melynek feladata, hogy megfeleld forrasbol, megfelelé iddben, megfeleld
mennyiségli és tartalmu adatot (informacidt) tudast gytijtson be, taroljon el, dolgozzon fel, ¢s

a megfeleld személyekhez osszon szét, juttasson el, Osszefiiggéseiben jelenitsen meg.

Az adat-informdcio-tudas er6forrasként valdo kezelése (menedzselése) igen koltséges,
hatékonysaga nehezen kimutathat6. A renddrségi gyakorlatban az informatikai rendszerek
menedzselése az informatikai infrastruktiura pénziigyi — lizemgazdasagi szempontok szerinti
feliigyeletét, értékelését jelentheti, fliggetleniil attol, hogy az milyen hatékonysagi. A
rendérség mindségfejlesztésének egyik alapvetd lehetdsége az irdnyitds és az éledezd
kontrolling kiterjesztése az informacio- és tudaskezeld infrastruktira technoldgiai teriileteire
1s, hiszen fontos, hogy az informacio- és tudaskezelé infrastruktira miképp tamogatja a

rendorség alapveto folyamatait, a stratégiai célok elérését, a mindennapi miikodést

A renddrségi féfolyamatokban a latszat ellenére minden valtozik. Maga a folyamat valtozik.
Viéltoznak a feladatok sulypontjai, 0sszetételei és annak bonyolultsaga. Véaltozik a tarsadalom
megitélése a blinrdl, valtozik az adott renddrségi szervezet miikodési teriiletén €10k igénye a
renddrség munkajaval szemben, valtozik a menedzsment, valtozik az eljarés, ligykezelés ¢€s
annak modszere, valtoznak az eszkozok, valtoznak és cserélodnek a munkatarsak.
Vizsgalataim eredménye szerint a rendorség vezet6i dontések tamogatasan alapulo
mindségfejlesztése tobb parhuzamosan futé feladatsort jelent, amely végrehajtasa

kozben a rendorség egy napra sem allhat le. Egyszerre kell a fejlesztés stratégiajat, a
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fejlesztést, annak eredményeinek mérését, a megbizhato biztonsagos miikodés
tesztelését, a kockazatok feltarasat, a raforditasok és eredmények aranyanak
meghatarozasat, és a bevezetést elvégezni tamogatni. Gyakorlatilag olyan fejlesztést kell
elvégezni, aminek célja egy olyan dontéstdmogatd rendszer kialakitasa, amelynek egyes
elemei (példaul hardver elemei, szoftverei, technoldgidgja ma még nem is ismert. Ha

kizarolag a ma ismert technoldégiara alapozzuk a fejlesztést, mire elkésziil elavult lesz.

Az informatika rohamos fejlodésével a rendérségen beliil is elkiiloniilnek az egyes folyamatot

profi moédon végrehajtdé szakemberek (nyomozodk, vizsgaldk, kozrendvédelmiek stb.) és az

informécios-technoldgiaban jartas szakemberek. Ez a jelenség az iparban is ismert és ott

»digitalis-szakadék” néven is emlegetik. Ennek kikiiszobolésére az ipari gyakorlatom

tapasztalataira tamaszkodva az alabbi megoldasokat javaslom.

» A mindségfejlesztésben és az informacids technologiaban jartas renddrségi szakembereket
be kell vonni a stratégiakészitésbe, a stratégiaalakitasba. Az ¢ feladatuk, hogy lebontsak a
mindenkori renddrségi stratégiat a tobbi (humadnpolitikai pénziigyi stb.) mellett
megvalosithatd mindségligyi és informatikai fejlesztésre, és tegyék meg operativ
javaslataikat, intézkedéseiket ennek szellemében. Ehhez persze sziikséges, hogy a
rendérség mindségiigyi €s informatikai szakemberei is jOl értsék a stratégia-alkotast, a
stratégia-miikodtetést, megvalositas figyelemmel kisérését. (pl a Balanced Scorecard
modszert).

=  Komplex képzettségili szakembereket (informatikus és pénziigyi szakértd, informatikus és
tudasszakértd, informatikus és mindségfejlesztd stb, akik ,hidként” funkcionalnak)
érdemes alkalmazni a mindennapi szervezeti egységekben, az eldbb vazolt feladatokkal.

* Folyamatos szervezeti tanulds és képzés biztositasaval, uj ismereteket, 0j tudast kell

megosztani az egymasra épiild renddrségi folyamatok munkatérsai, szervezetei kozott.

4.3. A szervezeti dontések tamogatasanak minéségszempontu
Osszetevoli és a szervezeti dontések jellemzése

A hatékony és sikeres szervezetté valasnak tobb Osszetevdje van. Ezek az OsszetevOok a
menedzsment tudomanyok kiilonb6zd teriiletein fogalmazddtak meg, és mindegyik ismérv a
sajat szemszogébol fogalmazza meg a feltételeket. Osszefoglalva ezeket az ismérveket, a
hatékony és sikeres szervezetnek, amely dontéseivel meg akar felelni az igényeknek, tobb
feltételt kell egyiittesen kielégitenie. John Harvey-Jones szerint [72, 24. old.] a célok

kijelolésébe be kell vonni a és motivalni sziikséges a dolgozdkat, hogy mindenki ismerje és
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elfogadja el a célokat. Rosabeth Moss Kanter szerint [73, 79. old.] a gyorsan valtozo6 vilagban
olyan szervezetet kell kialakitani, amely cs6kkenti a konfliktusokat, és ndveli a szinergia
lehetdségét, a belsd egylittmiikodés mellett az ligyfelekkel, és a szolgaltatokkal is. J.
Katzenbach és D. Smith allitasai szerint [74, 14. old.] a hatékony szervezetben a fels6 vezetés
figyelmének kozéppontjaban a teljesitmény és az azt 1étrehozo, végrehajtd csoportok allnak,
¢s a szervezeti kultirdban gyodkerezik a kivald teljesitésére vald torekvés az iligyfél
elvardsainak ismerete alapjan. Richard Pascale a haté¢kony szervezet szamara 01j paradigmakat
ajanl [75, 132. old.] nevezetesen a "lagyabb" vezetési stilust, a hierarchia helyett halézatot —
mint szervezeti felépitést —, a beosztds alapjan vald iranyitas helyett a felhatalmazott,
elkotelezett dolgozdkat, a rendszerszemléletli és folyamatszemléletii vezetést. Végiil Tom
Peters [76, 141. old.] arra mutat r4, hogy bar sok szervezet "papiron" decentralizdlodott,
valgjaban ezt majdnem mindig "Ujracentralizalas" koveti, aminek elkeriilésére javasolja a
szervezetet minél kisebb egységekre torténd lebontasat, majd laposabb szervezeti formaban az
ujraépitését, a koltségszemlélet elterjesztését. Javasolja a vezetOknek, hogy elkotelezetten
alljanak a valtozasok élére és merjék felhatalmazni a beosztottaikat, hogy a dontési pontok

minél alacsonyabb szintre keriiljenek [76, 145. old.].

Ahhoz, hogy a renddrség még sikeresebb szervezetté valjon tanacsos a ,,guruk” altal leirt
szervezeti format, vezetési stilust, szervezeti magatartast, az adottsdgok figyelembevételével
lehetdség szerint kialakitani. Barmely irdnyba fejléddik is a renddrség a szervezetében a
folyamatokhoz, a valtozadsokhoz dontéseket kell hoznia. Mint mar a fejezet bevezetésében volt
rola szd, ezek a szervezeti dontések, a szervezeti dontések tamogatasa célszerlien ugy
képzelhetdk el, ha a minéségmenedzsment-rendszer minéségcéljaibol levezethetoek és a

mindségmenedzsment-rendszer részét képezik.

A 2004-ben a Hajduszoboszloi Renddrkapitanysdgon a szervezeti dontések tulajdonsagai
meghatarozasanak célja az volt, hogy a segitségével kimutathatd legyen a dontések
természete, 0sszes jelentds korlilménye, amelyek alapjan javaslat adhato a szervezeti dontések
meghozatalanak gyakorlati kialakitasara, vagy annak moddositasara. A dontésnek legalabb az
alabbi két jol elkiilonithetd feltételnek egyidejlileg kell megfelelnie:
e hatékonyabb (gyorsabb, koltségtakarékosabb a dontéshozatal) legyen a
dontés;

e adontés kockazata csdkkenjen.
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A dontés kockdzata forditott ardnyban all a dontéshez sziikséges informaciok iddbeni
meglétével és teljességével [H-16]. A dontés kockazatat tehat legnagyobb eredménnyel akkor
lehet csokkenteni, ha a dontés elokészitését, a rendelkezésre alld informéciokkal hatékonyan

lehet novelni.

Kutatasi, de gyakorlati oldalrol is, a modellezés célja az, hogy a modell segitségével sziiletett
eredmények alapjan a modellezett teriileten olyan beavatkozassal élhessiink, amely a
modellezés hatékony hasznositasat eredményezi. R.C.Conant és W.R.Ashby [77, 89-98. old.]
bizonyitdsa szerint, egy szabdlyozott rendszerben a szabdlyozénak a szabalyozott teriilet
(rendszer) modelljének kell lennie, igy tehat, ,,(/) a modellezés sziikséges €s (2) a modellnek

a szabalyozott teriilettel (a vizsgalt valosagrésszel) izomorfnak'’ kell lennie.”

A rendszerelméleti megkozelitést [78],[79],[80],[81],[82] €s modellezést indokolhatja az is,
hogy ha a modellezésnél a lehet6 legtomorebb, ugyanakkor a legkifejez6bb megoldast kapjuk.
Erre tobb szerzd ajanladsa is ismert, amelyek koziil Cserny [83] modellje tlinik
legalkalmasabbnak A 20. dbran ismertetett modellt renddrségi jellemzokkel kiegészitettem és

atdolgoztam.

A renddrség barmelyszintli dolgozdjanak feladatai egy-egy folyamathoz tartoznak. A feladat
elvégzésének eredményét, az elvégzett tevékenységek, és a hozza felhasznalt informaciok
egyiittese alkotja. A renddrségi munkaban a tevékenységek — alsobb szinteken egyre
erdteljesebben — jelentdsen szabalyozottak, amelyek meghatarozzak a végrehajtdo mozgasterét
a feladat elvégzésében. Jellemz6 iranyitasi forma a parancs'®, és az utasitas'”. Ugyanakkor a
meggy0zEs, a tanacs, a konzultacid és a kérés, mint iranyitasi forma csak ritkan keriil
alkalmazasra. A tevékenységek zome eldre definialt (szabalyzatokban, utasitasokban,
torvényekben) ugy is jellemezhetnénk, hogy algoritmizalt, igy konnyl belatni, hogy a feladat
végrehajtasanak mindségét legnagyobb mértékben a végrehajtashoz sziikséges informaciok
megléte befolyasolja. A rendérség egyes alkalmazottaindl meglévd egyéni ismeretbazis (IB),
informalis kapcsolatokbdl szerzett informdciok, tapasztalatokbodl, esetismeretekbdl lesziirt
tanulsdgok és annak informécios tartalma nem elegendd ahhoz, hogy a feladatok megfeleld

mindségben végre legyenek hajtva, a dontési helyzetekben (DH) az elvarhato legjobb dontés

' Az izomorf analdgia esetében a valésag minden egyes allapota (allapotjelz6ivel meghatarozva) a modell egy allapotanak felel
meg. Vagyis az absztrakciéo mértéke azonos, csak a struktura elemeit mas médon képezik vagy irjak le.

'8 a nem teljesités kdvetkezménye elére ismert

"9 erételjes dominancia elven miikéds egyiittmiikodés
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sziilessen. Ha ez parosul egy visszacsatolas nélkiili, vagy azonos sémaju”’ visszacsatolassal,
akkor a szervezet feladatainak végrehajtasa soran a teljesitést csak az adminisztracios igazolas

hitelesiti.

PARANCSOK.

DONTESI
HELYZET

SZERVEZETI KAPCSOLATOK

INFORMACIGS KAPCSOLATOR. T~ “femacma=
L]

<

20. abra Egyéni Dontéstamogato Rendszer

Ez igen arnyalatlan képet ad a renddrségi szervezet feladatteljesité képességérol, hiszen igy
csak az ,teljesitve” — ,nem teljesitve” kategoria 1étezik. Raadasul a feladat elvégzdjében, a
pozitiv visszacsatolasok (a feladat elvégzésének szinvonaldnak értékelése) hianya miatt, azt a
téves elképzelést kelti, hogy a feladat elvégzésének sokkal fontosabb résztevékenysége az
arrol szol6 jelentés elkészitése, és idobeni tovabbitasa, mint maga a feladat és annak targya.
Ez pedig szoges ellentétben van a renddrség kivaldsagra vald torekvésével és a kidolgozas

alatt 1évo kivalosagi modelljével.

A renddrségi dontéstamogatd rendszer alkalmazasa akkor éri el a céljat, ha az olyan
informacios tobbletértékkel rendelkezd rendszer, amely képes a dontéshozdkat,
parancsnokokat, a koltséghatékonysag figyeléséhez sziikséges adatokkal ellatni, eldre jelezni

a dontéseik jovébeni hatasat a szervezetre. Igy az informatikai fejlesztések egy része

2 csak a feladat végrehajtasanak hianyat jelzi vissza
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megtériilhet azzal, hogy koltséghatékonyabb lesz a szervezet, de ennek feltétele, hogy a

dontéshozok képesek legyenek az informéciotechnoldgiat helyesen alkalmazni.

A dontéseket tdamogato informatikai rendszer szerepei koziil az alabbi két funkciot emelném

ki, melyek a renddrségen jelenleg csak elemeiben — de nem integraltan — talalhatoak meg.

1. Tamogato szerep a tervezésben kiilonos tekintettel a projektek menedzselésére [H-
9], projektmenedzsment technikdk alkalmazasara, valamint az adatok pontossaganak
biztositasara, tovabba a végrehajtasban, mindenek eldtt az adatok eldallitasanak
gyorsasagaval és pontosabb adatbanyészattal®', valamint a posztprojekt értékelésben,
¢s az utdlagos ellendrzésben.

2. Koordinalé és integralé szerep mivel elvalnak az informacids utvonalak a szervezeti
hierarchia ala- és folérendeltségi viszonyaitol. Ehhez viszont az kell, hogy a dontési
pontokat a lehetd legalacsonyabb szintre keriiljenek. A jo informécios rendszer
csokkenti az osztalyok kozotti vetélkedést, mert noveli koordinacidjukat. Integralt egy
informdacios rendszer akkor, ha gyorsak a kapcsolatok, 6ssze vannak kotve az érdekelt

osztalyok, szervezetek [84].

A dontések tamogatasanak biztositdsdhoz azonban a renddrség szervezeteinek és minden
szintli parancsnokainak valtozason kell keresztiil menni. A linearis merev szervezetben az
informaciok visszatartdsanak ¢és szlirésének, torzulasanak nagy a veszélye, hiszen csak igy
tarthatd meg ez az allapot, hogy a bizonyos szinteken nagyrészt azért van sziikség
parancsnokra, mert az informacios csatorndban ¢ a vevd. Ennek kialakuldsaban természetesen
nagy szerepet jatszott az, hogy a 20-30 évvel ezel6tti kommunikaciés csatornak kialakitasakor
természetes volt, hogy a belsd telefonvonal végén mindig jelentkezik valaki, aki az
utasitasokat tovabbitani tudta, felelds volt az informécio tovabbitasaért és a végrehajtasért.
Kényelmes helyzet ez a beosztottnak is, hiszen végrehajtja valamilyen mindségben a
parancsot, €s ez utan a kozvetlen parancsnokaval egyiitt az az érdeke, hogy a végrehajtas a
rendszerbe, mint tokéletes teljesités keriiljon be jelentések formajaban. Sokszor utdlag deriil
az ki, hogy a végrehajtas eredménye €s a végrehajtasrol szolo jelentés nem fedi egymast.
Persze ennek elhallgatdsa minden szinten a dontést hozo érdeke, mert ekkor nincs probléma.
Ez a paradoxon az egyik Osszetevd, ami miatt azt mondhatjuk, hogy a renddrségi integralt

informatikai rendszerben telepitett dontési pontoknak és informacids csatornaknak el kell

2l Ember szamara emészthetd, hasznos informaciok, rejtett 6sszefliggések kinyerése nagy adathalmazokbol [H-
16]
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kiiloniilnie a szervezeti hierarchiatél. A kommunikaciéban az add és a vevo kozzé folosleges

attéteket sziikségtelen tenni.

Az elébbi gondolatok eredményeként a renddrségi dontéstdmogatd rendszernek az alabbi
tulajdonsagokkal kell rendelkeznie:

e Dbiztositania kell a rendori szervezetek €s tagjainak kommunikécidjat minden teriileten;

e arendszernek tAmogatnia kell a csoportmunkat,

o kiilon kell kezelnie a fels6 vezetés (kapitanysagok esetén a kapitany és osztalyvezetok,
fokapitanysag esetén a fokapitany és az igazgatok valamint az osztalyvezetdk)
informacios igényeit;

e az informatikai rendszernek tartalmaznia kell intelligens iizleti*® eszkozoket,
megoldéasokat;

e az informatikai rendszernek tdmogatnia kell az operativ és a stratégiai szervezeti
dontéseket;

e tamogatnia kell a kozépszintli vezetoket (egyes feladatok menedzsereit) a feladataik
ellatasaban;

o ki kell szolgalnia az tligyviteli igényeket;

e alkalmasnak kell lennie az adminisztracié tdmogatasara;

e biztositania kell a specialis szakmai megoldasok tdmogatasat;

e cgyes renddrségi szervezetek sajat miikodési teriiletére szakosodott informatikai
rendszereket (pénziigyi, szamviteli, human erdforrdas gazdalkodasi rendszerek)
igényelnek;

e a renddrségi informatikai (dontéstdmogatd) rendszernek a renddrség egészét atfogo

adatokat is kell szolgaltatnia, amelyek tobb miikddési teriiletet érintenek.

(A tulajdonsagokat a [H-17 és H-18] hivatkozott munkdimban mar részletes magyarazattal

Osszefoglaltam, ezért attol itt eltekintek).
A rendérség minden szintli szervezeti feladatanak végrehajtasa négy valtozotol fligg:

1. a feladat végrehajtasahoz sziikséges dontések lehetséges valtozataitol;

2. afeladathoz kapcsolhato tevékenységek valtozataitol,

22 Ezek az intelligens iizleti eszkdzok az elemzési és riportkészitési lehetéségek teljes skalajat biztositjak az
informatikai rendszer valamennyi moduljaban. Ezekkel az eszkozokkel a dontéshozok feltarhatjak és
elemezhetik azokat a trendeket, problémakat és lehetéségeket, amelyek gyakran a Rendérségi folyamatok adatai
kozott rejtéznek.
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3. afeladat végrehajtasa soran a tevékenységekhez rendelt véletlen eseményektdl €s azok
valoszinliségétol;

4. a dontést hozd kockazatbecslésétdl, mérlegeléstdl, vagyis attol, hogy a feladathoz
kivalasztott tevékenység (ez maga is egy dontés) végrehajtdsa soran mennyi az

eldzetesen kalkulalt siker valosziniisége.

Nyilvanval6, hogy ez a négy valtozo egyiittesen befolyasolja az adott konkrét dontési
feladatot, tehat a dontési folyamattal feldolgozott dontési feladatot egyértelmiien
meghatarozza a dontési tér, a cselekvési valtozatok tere, a valoszinliségi események halmaza,

valamint a kockazatbecslé mérlegeld dontési fliggvény négyese (elméleti bizonyitasat lasd

[83,230-246 old.).

Ha kiilon-kiilon vessziik a fentiekben bemutatott négy valtozo altal leirt eseménytér
Osszetevoit, akkor a renddrségi feladatok végrehajtasanak vizsgéalatakor azt tapasztalhatjuk,
hogy a szervezeti dontés mindsége legnagyobb mértékben a tevékenységek véletlen
eseményeitdl és a kockazatbecsléstodl fiigg. Mivel a véletleneket befolydsolni nem lehet — csak
fel lehet ra késziilni tevékenység valtozatok meghatirozasaval, — ezért a rendorségi
szervezeti feladatok végrehajtasanak minéségszempontu javitasat a tobbek kozott a
dontések tamogatasaval (kockazatanak csokkentésével) lehet elérni. Ahhoz, hogy a
rendorség meg tudja valdsitani a dontések tamogatasat, fejleszteni kell a szervezeti
informaciorendszer részét képezé dontéstamogato rendszer legfontosabb részegységét az
egyéni informacios bazist vagy mas néven a dontéshozok (minden szintli parancsnokok)
ismeretbazisat (a 20. abran IB-vel jeldlve). Ez az egyéni ismeretbazis a rend6rségi munkaban
az alabbi négy részbdl all:

e arenddrség adatbazisaibol,

e arenddrségi munkat szabalyozo térvényekbdl, szabalyzatokbol, utasitdsokbol;

o az elvégzett feladatok értékeléseibdl és azok visszacsatolasaibol;

e azegyén meglévo tudasbazisabol.

Mind a négy Osszetevd kiilon-kiilon megtaldlhatéak a renddrségi szervezeteknél. (A négy
Osszetevot a hivatkozott munkaimban [H-17],[H-18] mar részletes magyarazattal
Osszefoglaltam és itt jegyzem meg, hogy ez a négy OsszetevO megtalalhatd Cserny [83]

elméleti ¢és gyakorlati kutatasaiban, termeld ¢és szolgéltatd szervezetekre leirt
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megallapitdsaiban, tehat a civil szféra is pont ezekkel a gondokkal kiizd szervezeti dontéseik

javitasakor.)

A Magyar Koztarsasag Renddrségének Mindségfejlesztési Program céljai elérésének egyik
eszk6ze, egy a modern mindségligyl rendszereknél alapvetd kritériumként szerepld

informacids rendszer.

Az informécids rendszer kiépitése sordn olyan rendszer kialakitdsar6l van sz6, amely
informacio kezeld technikakat hasznal informdcidok megszerzésére, eldallitasara, atvitelére,
tarolasara, kezelésére és bemutatdsara, kiszolgdlva vagy fenntartva ezzel a kiilonb6zo

normékban meghatarozott és kimutathaté renddri folyamatokat.

Ezen Integralt RendOrségi Informaciorendszer végsd célja természetesen a hatékony
miikddéshez sziikséges informaciok biztositdsa a szervezet minden szintjén. A modern
mindségmenedzsment-rendszerek ~ megkovetelik, hogy  egyfajta  ,koriiltekintgetd”
informaciogyiijtési modszert kell alkalmazni, szakitva a kordbban a szervezeti hierarchiaban

halad¢6 informacidszolgaltatassal.

Természetesen a renddrség mar eddig is rendelkezik elkiiloniilt adatbazisokkal, amelyek
felhasznalhatdak, ezért elsddleges cél leginkabb azok rendszerbe foglaldsa. A renddérségen a
meglévd informatikat is az alkalmazottak, mint dontéshozok tdmogatdsara hasznaljak. Mig
ezek az alkalmazottak adattal, informacioval val6 ellatdsa hianyos, addig egyre tobb dontést
kell hozniuk egyre rovidebb idd alatt. Annak nem sok értelme van, hogy az informéacio
mennyisége ndjon, mert akkor ezek az alkalmazottak informacioval tulterheltek lesznek, és a
dontések szama sem csokken. Ezért eldtérbe kell helyezni a fejlesztés esetén az egyéni
informdciok szolgéltatasat ¢és igy az egyéni ismeretbazis novelését koltség-hatékony

kézbesitési mechanizmuson keresztiil.

A Mindségfejlesztési Program [34] és a szervezeti dontések jellemzOinek egyilittes
elemzésével meghataroztam a szervezeti dontéstamogatd informéciorendszer f6 kritériumait.
A kritériumok az alabbiakban foglalhatok 6ssze:
e arendszernek egyszerre tObb egymastdl jol elkiilonithetd feladatot kell tdmogatnia;
e lehetdséget kell kindlnia arra, hogy az adatok eljuthassanak rend6érok, szinte barmilyen
eszkozeire;

e az informdcidigényt kell kozéppontba tenni;
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sziikség van arra, hogy az iizleti intelligencia portal feliiletét a felhasznald személyre
szabhassa;

minden dokumentumot biztonsagosan kell kezelnie;

szilkség van a kulcsfontossdgit dokumentumok ¢és riporteljarasok egyszerii
megosztasara;

szilkség van a visszacsatolds megvalositashoz arra, hogy megjegyzésekkel és
tizenetekkel lehessen ellatni az izleti intelligencia-portdlon megtalalhato
dokumentumokat;

a rendszernek eldre litemezve tudnia kell riportokat eldallitani;

szabvany riportokat kell generalnia;

sziikséges a "Mi-lenne-ha" elemzések lehetdségének megteremtése;

fontos kritérium a felhasznéalobarat, konnyii hasznalat;

a rendszer bevezetésének csak akkor van értelme, ha az teljes kort;

a rendszernek egységes feliilettel kell rendelkeznie a lekérdezésekhez;

sziikséges a rendszerben a riportok kiilonb6zé adatforrasokbol szarmazoé adatainak
kombinalhat6saga;

A rendszernek olyannak kell lennie, hogy az informatikaban nem jartas felhasznalok is
onalldan képesek legyenek lekérdezések, elemzések és riportok készitésére;

A rendszernek tudnia kell hatékonyan atformalni a forrasokat a felhasznaléi igények
szerint;

a rendszernek lehetdvé kell tennie, hogy iizleti fogalmakon keresztiill gyorsan és

egyszertien hozzéaférhetdk legyenek az adatbazis adatai.

A kritériumokat korabbi munkaimban [H-17],[H-18] részletes magyardzattal hataroztam meg.

4.4. A negyedik fejezet 6sszefoglalasa

Egy szervezet lényegét a folyamatok, a folyamatokhoz kapcsolodd dontések és a dontések

alapjdn a tervezett folyamatok végrehajtott alternativai hatdrozzdk meg. A szervezeti

dontések alatt azoknak a dontéseknek az 0sszességét értem, amit a szervezetben a szervezet

miikodésérdl hoz(nak) a szervezet tagja(i). Ezek, az altalam elemi dontésnek nevezett

dontések hatdrozzak meg a szervezet miikodését. Az elemi dontések strukturat alkotnak, és

Osszességében — csakugy, mint a folyamatok — valamely cél elérését szolgdljak, és egy

tevékenység végrehajtasahoz sziikségesek.
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A kutatas soran megallapitottam, hogy a renddrség egyes szolgalati dgaban dolgoz6 vezetdk
¢s beosztottak szervezetre vonatkozd dontéseinek a mindségét, az egyéni ismeretbazisuk
befolyasolja legnagyobb mértékben. Ez az ismeretbazis a renddrség adatbazisaibol, a munkat
szabalyozd torvényekbdl, utasitdsokbol és parancsokbol, a tevékenységek visszajelzéseibdl, és
az egyén tudasbazisabol all. Mivel a dontés kockéazata forditott aranyban all a dontéshez
sziikséges informaciok idébeni meglétével, és teljességével, a dontés kockazatat legnagyobb
eredménnyel akkor lehet csokkenteni, igy a dontés mindségét javitani, ha a dontés

elokészitését a rendelkezésre allo informaciokkal hatékonyan lehet ndvelni.

Kutatasaim eredményeként kritérium rendszert allitottam fel a rendorségi szervezeti

dontéseket tamogato informatikai rendszer kialakitasahoz.

A kutatds eredményeként rendelkezésre all Hajduszoboszloi Renddrkapitanysag szervezeti
elemi dontéseinek a dontési jegyzéke. Ez alapja lehet a szervezeten beliil a dontési pontok
sziikség szerinti Ujratelepitésének annak érdekében, hogy a dontések ott sziilessenek ahol a
dontésekhez sziikséges valamennyi informacié idoben rendelkezésre all. A renddrségi
szervezeti dontéseket tamogatd informatikai rendszer kritériumrendszerét pedig az

informatikai fejlesztések alapelveként lehet felhasznalni.
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5. MinGségfejlesztés a homogén renddrségi munkahelyek
altal, a dolgozéval szemben tamasztott kovetelmények
meghatarozasaval

5.1. Bevezetés

A homogén munkahely a rendérség azon munkahelyeinek 0Osszessége, amelyek az ott

dolgozdval szemben azonos kdvetelményeket tdmasztanak.

A homogén munkahelyek, beosztasok kiilonféle kovetelményeket tamasztanak az ott
dolgozoval szemben. Minden munkahelyen:

o felkésziltséget igényld,

e fizikai terheléseket kivano,

e kommunikaciokészséget igénylo,

o feleldsséget tdmaszto,

o feladat és problémamegoldast tartalmazo,

e kiilonleges személyi tulajdonsagok megkdveteld,

e vezetési €s iranyitasi képességeket eldtérbe helyezd,

¢ a folyamat mindségéhez valo 1ényegi hozzajarulast igénylo,

o technikai eszk6zok alkalmazasanak képességét, €s jogosultsagat igénylo

kovetelményeket lehet meghatarozni az ott dolgozoval szemben.

A rendbrség tisztjei 2001-ben allitottdk Ossze a renddri munka teljesitményorientalt
értekelésének kézikonyvét [97], amelyben felvetették azt a problémat, hogy a teljesitményt
valamihez viszonyitva célszerii értékelni. A kézikonyv az el6z6 évi értékeléskor
meghatarozott célokhoz javasolja a teljesitményt €s a célok elérését mérni, ami abban az
esetben jO megoldas, ha nem akarjuk az azonos, illetve kiilonb6zé munkakdrben dolgozodkat
Osszehasonlitani. A renddrség szamdra késziilt magatartasértékelési és karriertdmogatasi
kézikonyv [98] pedig a Kkarriertimogatias szemszogéb6l a munka és magatartasi
aspektusabol javasoljak a teljesitményeket meghatarozni. Ebben az a probléma, hogy sok
olyan értéket is mindsit, amely a munkavégzés alapfeltétele és nem teljesiilése esetén a
munkavallalot a szolgalati szabélyzat szerint el kellene marasztalni. Igen nehéz objektiven
mérni az emberi teljesitményt, ha az nem az ipari mutatészamok alapjan (db/ora stb.) torténik
[100]. Minden esetre valamennyi értékelési eljarasban kozos, hogy az értékelést eldre

tisztazott kovetelmények szerint és az annak valo megfelelés szerint kell elvégezni. Az
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ipari homogén munkahelyeken a kovetelményeket megallapitani és azt mérni, értékelni a

REFA modszertannal [99] célszert.

Ezekbdl allt 6ssze az az otlet, hogy egy renddr teljesitményét ugy is lehet mérni, hogy
meghatdrozzuk, hogy a munkahely (beosztds) milyen kovetelményeket tamaszt vele
szemben, majd megnézziik, hogy a renddér ezeknek a kovetelményeknek mennyire felel meg,

milyen szinvonalon teljesiti azokat.

Ez a fejezet az altalam vezetett kutatocsoportnak a homogén munkahelyek értékeléséhez
kidolgozott modszerét mutatja be. Kollegdim o6tleteikkel segitették a modszer kidolgozasat és

a mérésekben is részt vettek.

5.2. A homogén munkahelyek felmérésének és a dolgozok
teljesitményértékeléesének kapcsolata

A renddrség miitkodésének egyik alapvetd mindségi mutatdja, hogy az egyes beosztasokban
dolgozd rendérok milyen teljesitményt nyujtanak munkdjuk soran. Felméréseim szerint a
hagyoményos statisztikai mutatokon (igazoltatdsok széma, elfogasok szdma, elkészitett
jegyzokonyvek szama) alapul6 teljesitményértékelés nem ad 6sszehasonlithatd értékeket [H-
10],[H-11],[H-12] vagy ipari példara [H- 22], ezért igen csak korlatozottan tamogatja a
vezetoket a dontésekben. A homogén munkahelyek értékelésének célja az, hogy
megallapitsuk a rendéri munkahely, munkakor relativ értékét, lehetové téve az egyes

munkahelyek, munkakorok rangsorolasat.

Meghatarozhatdé a munkahely relativ értéke az adott renddri egységen beliil és ez alapjan a
munkahelyek Osszehasonlithatéak. Ez nem jelenti azt, hogy azonos munkahelyek (példaul
jardr) relativ éréke rendOri egységenként, az egész orszagban is azonosak. (Példaul
Hajduszoboszlon a turistak miatt magas értéke van, ha egy jardr tud lengyeliil, és ezért mint
kovetelmény meghatidrozhatd a lengyel nyelvtudas ebben a beosztasban (ezen a homogén

munkahelyen), de ugyanennek a kovetelménynek Hajdunanason nincs semmi értéke.)

A Magyar Renddrség vezetése egyértelmiien megfogalmazta azon elképzelését, mely szerint
sziikséges az egységes teljesitményértékelés a renddéri munka valamennyi teriiletén. Az
értékelés csak ngy végezhetd el, ha ismert a munkahelyek Osszes azonossaga ¢&s
meghatarozhaté azok kiilonbsége is. Tehat abban az esetben értékelhetd konkrét rendori

munka konkrét beosztasban, konkrét helyszinen, ha ismert, hogy a konkrét beosztas milyen
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kovetelményt tamasz az ott dolgozoval szemben. Ennek sziikségességét a rendérség harmas
torekvése tdmasztja ala: a kiilonb6zé munkahelyeken, beosztasokban dolgozokkal szemben, a
munkahely altal tdmasztott kovetelményektol fliggd bérdifferenciallasi rendszer
kialakitasanak elébb utobb megjelend igénye; a munkahelyi artalmak csokkentési
lehetdségeinek vizsgélata, az Aartalmak csokkentése; 1) munkahelyek, beosztasok
1étrehozasahoz, és a meglévok atszervezéséhez, alapadatok szolgaltatasa az ott végzett

munkarol.

5.3. A rendéri homogén munkahely értékelésének médszere

Az értekelés elvégzéséhez a homogén munkahelyeket, beosztasokat a renddrség szervezeti
egységei sajat maguknak hatdrozzdk meg figyelembe véve a Magyar Koztarsasag Renddorsége
munka- és magatartasértékelési €s karriertamogatasi kézikonyve [98] ajanlésait és az altalam
Osszeallitott modszertani leirast [H-10]. Ezutan a munkahelyeket, beosztasokat csoportositani
kell annak érdekében, létrehozhassunk azonos jellemzokkel meghatarozhatd csoportokat (pl
jarér munkahelyek, kozlekedési helyszineld munkahelyek, nyomoz6 munkahelyek, vizsgalo
munkahelyek). Ezeket nevezziik homogén munkahelyeknek. Itt jegyzem meg, hogy ha az
adott homogén munkahely értékelésekor pontokkal kifejezhetd eltérést tudtunk kimutatni a
csoportba tartozé6 munkahelyek kozott, akkor azt a homogén munkahelyet tovabb kellett
bontani (jardr nagyvarosban - kisvarosban, vizsgalod fokapitanysagon, renddérkapitanysagon,
kozlekedési helyszineld autdépalydn — varosi forgalomban, vizsgdlé robbantasos

merényleteknél — gazdasagi tigyekben).

Az egyes homogén munkahelyek értékének megallapitasahoz sziikséges, hogy a szervezet
elére meghatarozza, hogy mennyire értékes szdmara egy-egy homogén munkahely éaltal
tamasztott kovetelmény teljesiilése. Ennek meghatarozasahoz célszerli egy csapat értekezletet
tartani, ahol meghatdrozasra keriilnek a fokovetelményfajtak (részletesebben [H-11]), és a
hozzajuk tartoz6 maximalis értékek. Ezt ugy kell meghatarozni, hogy a csapat altal
Osszeallitott fokovetelmények értékének Osszege 200 pont legyen. A 200 pont
fokovetelményenkénti felosztasat a fokovetelmények paros-Osszehasonlitasaval végezzik

melynek 6 Iépései [116].

1. Pérok képzése a fokovetelményekbdl.
2. Valamennyi part véletlenszeriien elrendeztiink egy papirlapon egymas ala

(10 fokovetelmény esetén az Gsszes lehetséges paros szama 45).
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3. Az értékelést végzd csoporttagok kiilon-kiilon a parok mindegyikénél
alahuzéssal jelolik az altaluk fontosabbnak itélt tényezot.

4. Az ¢értekeléseket a 2. tablazathoz hasonl6 preferencia-matrixon osszesitjiik.
A preferencia-matrix soraiban ¢€s oszlopaiban az értékelési tényezdk
szerepelnek. A sorban szerepld értékelési tényezdt Osszehasonlitjuk az
oszlopokban felsoroltakkal, s ahol a sorban 1évé preferalt az oszlopban
szereplével szemben, oda 1-et frunk, ahol hatranyt szenved, oda 0-at. Igy
az egy sorban 1évd egyesek szama azt jelenti, hdnyszor preferalt az adott
értékelési tényezd 0sszesen. Az oszlopban szerepld érték pedig a hatranyok

szamat mutatja.

FKy | FK, | FK, | FK; | FK4 | FKs | FKg | Hanyszor preferalt
FK; | x 0 1 1 1 0 3
FK, | 1 X 0 1 1 0 3
FK5;| 0 1 X 1 1 0 3
FK4| O 0 0 X 1 0 1
FKs| 0 0 0 0 X 0 0
FK¢ | 1 1 1 1 1 X 5
> 2 2 2 4 5 0 15

2. tablazat Preferencia-matrix

5. A konzisztencia vizsgalat soran a csapat tagok kovetkezetességét
értekeljiik. (Inkonzisztens az itélet akkor, ha A>B, B>C, de A>C))
(részleteket lasd [116])

6. Azoknak a csapattagoknak a preferencia-matrixabol akiknek a
konzisztenciaja legalabb 90%-0s 06sszeallitjuk az Osszesitett preferencia-
matrixot.

7. Szazalékos sulyszdm  képzéssel meghatarozzuk fokdvetelmények

pontértékét.

A 3. tablazat a Hajdu-Bihar megyei Renddr-fokapitanysagon elvégzett paros-0sszehasonlitas

eredményeit mutatja.

Ezutan kovetkezik a fokovetelményfajtak tovabbi bontasa, melynek eredményeképpen végsd
értékelési tablazat (lasd 4. tablazat). Ez a tablazat csak akkor fogadhato el, ha a csapat k6zos
megegyezésével (konszenzusaval) sziiletik, és minden tagja a végsdé formajaban is elfogadja

azt.
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Fé'CSOpOI’l‘Ok Team tagok véleménye Osszeg| Arany| Pont
Felkésziiltség 976656778767989999997997896776 227 17%| 34
Terhelés 684444356646475537423465356323] 137 10% 20
Kapcsolattartas 266554266659553542745547465518 147) 11% 22
Felelosség 843472733253828554587756567865 158 12%, 23
Feladat és
problémamegoldas 648887666784454767855679743466/ 181 13% 27

Személyi tulajdonsagok 589876999988797887679683947789 224/ 17%| 33

Vezetési és iranyitasi

képességek 425748643365336374366534325883| 139 10%| 21
Mindségiigyben betoltott

szerep 311111411211411121111111121134) 46/ 3% 7
Technikai

eszkozok,szolgalati allat 253237143322152214232223575231] 89 7% 13
OSSZESEN 1348/100%| 200

3. tablazat Focsoportok paros dsszehasonlitasanak eredményei

Az értékelésnek az alabbi fokovetelményre mindenképpen ki kell térnie.

Ismeretekre: a tuddsszint megallapitasakor a beosztas ellatasahoz sziikséges szakmai
ismeretek ( munkaismeret™, képzettség®', tapasztalat™) szinvonalat kell értékelni. Az
ismeretek tekintetében a legmagasabb értékeket a vezetdi tevékenységet folytatd
beosztasok és a specialistak beosztdsai érhetik el. A legtobb homogén munkahely
esetében valtozatlan paraméterekkel folytatddik a tevékenység. Ahol az informacidk
valtoznak, ott ezt a bonyolultsag paraméter értékeivel kell figyelembe venni.

Alkalmassagra: Az Alkalmassag kovetelményfajta, a fizikai alkalmassagot és az
adottsagokat valamint a specidlis alkalmassagot, képességet veszi figyelembe (pl.
mesterlovész), melyek a munkafeladat ellatasahoz sziikségesek. A fizikai alkalmassag
korében kiilon kell értékelni a monotdnia, egyhangtsagtiirést. Az adottsdgok
kovetelményfajta kiilon tartalmazza a vezetOkre vonatkozé egyéb kivanalmakat is. A
munkafeladatok ellatdsahoz a legtobb munkahelyen specidlis képességek nem

sziikségesek.

25 A munkaismeret a feladat elvégzéséhez sziikséges ismeretek mélységét és terjedelmét allapitja meg.

* A képzettség az ellatandé munkafeladathoz sziikséges iskolai végzettséget mérte.

* A tapasztalat, valamint a szakirdny( gondolati és megitélési képesség a folyamatokhoz valo értést és atfogé
ismeretet jelent, azt a komplex tudas mértékét jeloli, amely sziikséges lehet a teljes folyamat értéséhez. Ha a
beosztas ellatasahoz nem sziikséges, akkor természetesen a beosztas értékelésében is ily moédon van figyelembe

véve.
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o Felelosségre: A Felelosség kovetelményfajta az eszkozokért, mindségért,
eroforrasokért, masok munkdjaért és biztonsagéért, valamint az adatokért valo
feleldsséget értékeli. A feleldsség a beosztasnak megfelelden keriil megallapitasra, igy
minél bonyolultabb a feladat, anndl magasabb pontszamot Ilehet elérni.
Természetszertien jelentkezik, hogy ha a beosztas iranyitoi teriiletet jelol, akkor szinte
maximalis értéket lehet elérni.

e Munkaterhelésre: A Munkaterhelés az energetikai és az informacios-mentalis
munkavégzeésbdl adodo terhelést értékeli a munka szintjének megfelelden. Kiilon el
kell ismerni a tevékenységek elemzésénél a kreativitast igénylé munkafeladatokat,
csakugy, mint az informacioszegény munkavégzést, mely fokozott pszichikai terhelést
jelent a munkat végzé ember szamara.

e Kornyezeti hatasokra: A Kornyezeti hatdsok figyelembe vételénél pozitiv
diszkriminacidt kell alkalmazni, tehat ha felmertiilt valamilyen terhelés, akkor méar az
egészségiligyi hatarértékek alatt is figyelembe kell venni és értékelni a kiilonbdzd

hatasokat.

Ezutan kovetkezik a homogén munkahelyek felmérése, vagyis annak meghatarozas, hogy az
egyes kovetelményfajtak az adott homogén munkahelyre mennyire jellemzd. Az értékelést (a
pontokat) legalabb harom (két belsé egy kiils6) szakértdé hatarozza meg. Véleményeltérés
esetétn az adandd pontot egyhangti megallapodassal (tehat nem szavazassal) kell
meghatarozni, igy az adott pontszdmok a szakértdk teljes egyetértésének eredménye. A
szakértoknek célszerli az egyes kovetelményfajtakat tovabb bontani azért, hogy az értékelés

minden munkahely esetén azonos legyen.

5.4. A homogén munkahelyek értékelésének eredményei a Hajdu-
Bihar Megyei Rendér-fokapitanysagon

2002-ben végeztiik az elsd értékelési szempontrendszer Osszedllitast a Hajdu-Bihar Megyei
Rendér-fokapitanysagon.

A homogén munkahelyeket, beosztasokat a rendorség szervezeti egységei sajat maguknak
hataroztdk meg figyelembe véve a Magyar Koztirsasag Renddrsége munka- ¢s
magatartasértékelési és karriertdmogatasi kézikonyve [98] ajanlasait és az altalam dsszeallitott
modszertani leirdst [H-10]. Ezutdn a munkahelyeket, beosztasokat csoportositani kellett
annak érdekében, hogy a kapitanysagtol (szervezettdl) fiiggetleniil 1étrehozhassunk azonos

tulajdonsadgi munkahelyeket (pl. jardr, kozlekedési helyszineld, nyomozo, vizsgalo).
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Az értékelési szempontrendszer 0sszedllitdsahoz a csapat tagjait igy valasztottam ki,
hogy a megyei rendOr-fOkapitanysag ¢€s a varosi renddrkapitanysagok egyenld
létszammal képviseltessék magukat. A csapatmunkdban tilnyomorészt (90%)
beosztott, és néhany kozépvezetdi vett részt. Ennek nagy szerepe volt a késdbbi
csapatkialakitasban is, mert ki akartuk zarni a csoporton beliili hierarchiat, hogy minél
tobb hasznosithato oOtletet gylijtsiink 6ssze, masrészt éreztetni akartuk a résztvevokkel,
hogy fontos a véleményiik.

A 31 résztvevobdl 6 kisebb csoportot alakitottunk ki helyben ugy, hogy valamennyi

szolgalati 4g képviseltesse magat valamennyi kisebb csoportban.

A feladat meghatdrozas egyértelmii volt. Ismertetésre keriilt a BM. 8/2002. szamu
utasitdsdban szerepld kompetenciatablazat. (Az utasitdsban szerepld kompetencidk —
vagy ahogy ¢én neveztem a kovetelmények — a 4. sz. tablazatban normal betiivel
vannak szedve). A csoportoktdl azt kértiik, hogy tekintsék 4t a kompetenciatablazatot
(egyébkent ezt mar ismerték is), €s fogalmazzanak meg olyan ) kovetelmenyeket,
amelyeket fontosnak tartanak a munkahelyek értékelésének kialakitasahoz, ¢és ezeket
soroljak be a mar létez6 fokovetelményekhez. Amennyiben nem besorolhatd az 0j
kovetelmény, arra hozzanak 1étre 1j fokovetelményt és allapitsdk meg annak tovabbi
szempontjait. Feladat volt az is, hogy nézz¢k 4t a jelenlegi kompetenciatabldzatot, és
irjak fel esetleges észrevételeiket ezzel kapcsolatban (mi az, amit nem tartanak annyira
fontosnak, mit fogalmaznanak meg madashogy, ez a felbontds megfelel6-e, stb.). A
csoportok Otletborze modszerrel dolgoztak tovabb, amit eldzdleg oktatdson mar

megismertek.

A feladat elvégzése utan a megvitattuk — moderatorként vettem részt a vitdban — az
egyes ¢észrevételeket, ¢és mindenki szadmara lathatd modon feljegyeztiik. Kozos
megegyezéssel csoportba soroltuk az egyes Uj szempontokat ¢és atalakitottuk a

kompetenciatablazatot, melynek eredménye a 4. tdblazatban lathato..

Ezutdn a paros Osszehasonlitdas 5.3. fejezetben leirt modszerével meghataroztdk a
fokovetelmények, majd a kovetelmények értékét is, majd az egészet, mint értékelési
szempontrendszert elfogadtak.

A Hajdu-Bihar Megyei Renddr-fokapitanysagon 2002-ben elvégzett homogén munkahelyek

értékelésének szempontrendszere a 4. tdblazatban lathato.
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.UJ
w2
N

Kovetelmények (kompetenciak)

Maximalis
pontérték

Felkésziiltség

A szakmai dltalanos ismeretek alkalmazdsanak szintje

kmai jalis ismeretek alkalmazasanak szintj

Jogi dltalanos ismeretek alkalmazdsanak szintje

Jogi specidlis ismeretek alkalmazdsdnak szintje

Szakmai tapasztalat

Az idegennyelvtudas alkalmazisanak szintje

A szamitastechnikai. ismeretek alkalmazédsanak szintje

Terhelés

Munkakoriilményekhez. val6 alkalmazkodas szintje

Tobblet szolgdlatban valo szerepvdllalds

Kornyezeti terhelés

SRR RS IEEIRERR=

Fizikai terhelés

Pszichikai terhelés

Kapcsolattartas

~|w|w|Bloo|ulaon(RIs[o|S IR |[B o[ & oA R o v [ [ B & [ — Jion I fra i Jiee | R

31 | Szébeli kommunikaci6 (beszédkészség, beszédértés )

32 | Meghallgatasi képesség

33 |Irasbeli kommunikacié (szovegértés, fogalmazasi készség)

34 | Szervezeten kiviili kapcsolattartisi képesség

35 | Egyiittmlikodési készség

36 | Konfliktuskezelési készség

4 Felelosség

41 |Feleldsségtudat

42 | Szabélytudat, fegyelmezettség

43 | Szervezet iranti lojalitas

5 Feladat- és probléemamegoldas

51 | Az informaciokezelé€s €s feldolgozas szintje

52 | A testiiletismeret alkalmazasdnak szintje

53 | Hely- és személyismeret alkalmazasanak. szintje

54 | Problémara vald nyitottsdg

55 | Kreativ probléma megoldas

6 Személyi tulajdonsdagok
601 | Onéllésag
602 | Hatarozottsdg, magabiztossag
603

Egyéni megjelenés
604 | Személyes példamutatds 3
605 | Empdtia 2
606 | Egyéni tiiroképesség és extrém esetek feldolgozdsa 3
607 3
Tolerancia

608 | Rugalmassag 3
609 | Motivaltsag 3
610 | Megbizhatdsdg, etikus magatartas 4
611 |KezdeményezOkészség 3
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612 |Igényesség 2

7 Vezetési és iranyitdsi képességek 21
71 | Tervezékészség 2
72 | SzervezOkészség 3
73 | Kovetelménytamasztas 3
74 | Dontési készség 4
75 | Kapcsolattartas az iranyitasara bizott munkatarsakkal, beosztottakkal 4

val6 bandsmod

76 | Vezet6i szerep elfogadtatisa 2
77 | Munkatérsak fejlesztése 3

8 Mindségiigyben betoltott szerep 7
81 |Mindségiigyi ismeretek alkalmazasanak képessége 4
82 | Elkotelezettség a mindségligy irant 3

9 Technikai eszkozok haszndlata, szolgdlati dllatok igénybevétele 13
91 6
| Felelgsségtechnikai eszkozok miikodtetéséért B
92 | Feleldsség szolgdlati dllatok elldtdsdért 3
93 | Hidanyos technikai eszkozokhoz vald alkalmazkodds képessége 4

Magyarazat:

Sziirke alapon vastag betii — (eredeti) kompetencia focsoportok

Fehér hattéren normal betii — (eredeti) kompetenciak

Ddlt vastag betii — az eredeti mez0 valtoztatasa

DJélt vastag, kétszeresen aldhuizott betii — () kompetencia fOcsoport vagy ) kompetencia

4. tablazat Hajdu-Bihar Megyei Rendor-fokapitanysag homogén munkahelyek
értékelésének szempontrendszere

A téblazatban lathato, hogy a felkésziiltség és a személyi tulajdonsagok kaptdk a legtobb
pontot ¢és tobb hasonlosag van a 2.5. fejezetben targyalt mindségalapti renddri munka
Osszetevoivel, ami azt jelenti, hogy a renddrdk is tisztdban vannak a jo mindségli munka
végzésének fontossdgaval. Ezt bizonyitja az is, hogy az eredeti kdvetelménycsoportba tartozo
,,mindségiigyben betoltdtt szerep” onalld fokovetelményfajta lett és az eredeti 3 pont helyett 7
ponttal értékelték.

A fokapitdnysdgon ezzel az egységes szempontrendszerrel kezdddott el a homogén
munkahelyek értékelése, melynek eredményeit széles korben ismertettiik. Az értékelés
nagyon lassan halad, de talan 0j lendiiletet kap a 2005. év szeptemberétdl beindult német—
magyar ,, Twinning” projekttdl [117]. A Belliigyminisztérium ¢és a Német
Beliigyminisztérium, Szdvetségi Kozigazgatasi Akadémidja altal tdmogatott projekt elsd
komponense hasonldo modszerrel és szempontok szerint értékeli és elemzi a munkakoroket a

Beliigyminisztériumban és szervezeteinél.
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5.5. Az 6todik fejezet 6sszefoglalasa

A homogén munkahely a rendérség azon munkahelyeinek 0Osszessége, amelyek az ott
dolgozdval szemben azonos kovetelményeket tdmasztanak. A homogén munkahelyek,

beosztasok kiilonféle kovetelményeket tdmasztanak az ott dolgozoval szemben.

Kutatasaim eredményeként megallapitottam, hogy, egy renddri munka teljesitményét
ugy is lehet mérni, hogy meghatiarozzuk, hogy a munkahely (beosztas) milyen
kovetelményeket tamaszt az ott dolgozéoval szemben, és a rendor ezeknek a
kovetelményeknek hogyan felel meg, milyen szinvonalon teljesiti azokat. Ennek
érdekében eljarast dolgoztam ki a homogén rendérségi munkahelyek altal, az ott

dolgozdval szemben tamasztott kovetelmények meghatarozasara.

Az altalam kidolgozott eljaras jellemzoi:

e méri, hogy a munkahely (beosztis) milyen kiovetelményeket tamaszt az ott
dolgozoval szemben;

e aszervezet sajat maganak hatarozza meg az értékelés szempontrendszerét;

e a szempontokat 200-as értékskalan szintén a szervezet sihlyozza (az Osszes
értékelési szempont osszege 200 lehet);

o ¢értékeli a munka ellatasahoz sziikséges ismereteket, szakmai ismeretek;

e ¢rtékeli munkahely altal megkovetelt fizikai alkalmassagot és az adottsagokat
valamint a specialis alkalmassagot, képességet;

o ¢értékeli az eszkozokért, eroforrasokért, a tevékenységek mindségért, masok
munkajaért és biztonsagaért, valamint az adatokért megkivant felelosséget;

o ¢értékeli a nagy energiaveszteséget okozo, és az informacios-mentalis
munkavégzésbol adodo terhelést a munka szintjének megfeleléen;

o ¢értékeli a kornyezeti hatasokat;

o lehetdséget ad a szervezetnek 1j értékelési kritérium bevezetésére.

A Hajda Bihar Megyei Renddr-fokapitanysdgon a modszer felhasznalasaval értékeltiik a
munkahelyeknek, a dolgozéval szemben tamasztott kovetelményeit. A felmérés
eredményeként az is meghatarozhatdo volt, hogy a szervezet a kiillonb6z6 homogén

munkahelyeket, azok kovetelményeit, az ott végzett munkat, a szervezet egészére nézve
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mennyire tekinti értékesnek, fontosnak a szervezet szempontjabol. A konkrét dolgoz6 konkrét
teljesitményét ez alapjan mar értékelni lehetett, meghatarozva azt, hogy O ezeknek a
kritériumoknak milyen szinten felel meg, melyek az egyén fejlesztendd teriiletei. Ezen kiviil

Ossze lehetett hasonlitani a kiilonbdzd beosztasokban, munkakordkben végzett munkat.
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Osszefoglalas

Ertekezésemet egy 5 éve tartd, és szandékaim szerint tovabb folytatodd feladat fontos
mérfoldkovének tekintem. Nagyon élveztem az egyiittmiikodést a rendérség munkatarsaival,
akik né¢ha almélkodtak trividlis kérdéseimen, de néha én amitottam el dket egy-egy probléma
mas gondolatvilagi megkdzelitésével. Dolgozatomban a Magyar Koztarsasag Renddrségénél
alkalmazhat6 mindségmenedzsment moddszerekkel foglalkoztam. Alapvetésem, hogy a
(rendOrségi) szervezet lényegét az ott hozott dontések, azok kapcsolata és az azokbol

levezethetd folyamatok alkotjak. Ezért dolgozatomban:

e megvizsgaltam és elemeztem a renddrség szerepét a tarsadalomban, meghataroztam a
renddrség és a rendészeti szervek kapcsolatinak mibenlétét, sajat mérések és mas
forrasok felhaszndldsdval bemutattam az ligyfelek renddérségi munkaval szemben
tamasztott igényei,

e ‘¢rtelmeztem az igényeknek megfeleld rendori munkat, definidltam a rend6ri munka
mindségének fogalmat és meghataroztam annak dsszetevoit;

e korabbi vizsgalataim eredményeit felhasznalva kidolgoztam a folyamatok javitasanak
gyakorlati modszerét, és az eredmények tObbszintli onértékelés alapjan torténd
értékelését;

e mindségkritériumokat hatdroztam meg a renddrségi szervezeti  dontések
tamogatasdhoz alkalmazando informatikai rendszer kialakitdsdhoz;

e kidolgoztam egy 1) eljarast a renddrségi homogén munkahelyek értékelésére, annak
érdekében, hogy meg Ilehessen azt hatarozni, hogy a munkahely milyen
kovetelményeket tdmaszt az ott dolgozoval szemben, amely értékelés alkalmazhato a

teljesitményértékeléshez
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Osszegzett kovetkeztetések

A mindség — globalizal6do vildgunkban — a joléti tdrsadalmak vitathatatlanul fontos és egyre
fontosabba valéo gondolata, €és egyre nagyobb hangstlyt kap a Magyar Koztarsasag
Renddrsége szervezeti életének mindennapjaiban is. A mindség szempontként szerepel a
végzett munka eredményeinek értékelésekor, és az eredmények alapjan a renddrség jovobeni
fejlesztési feladatainak meghatdrozasakor. A 2000 és 2005 kozott elvégzett széleskori
kutatomunka tapasztalatai alapjan az altalam kidolgozott modszereket alkalmasnak taldltam
arra, hogy a mindségfejlesztéssel foglalkozd renddri egységek, Orsok, kapitdnysagok

hasznositani tudjdk mindennapi gyakorlatukban.

Az értekezésemben a kitiizott célok alapjan:

e szakirodalmi és gyakorlati kutatast és feldolgozast végeztem a renddérség szervezetiben
alkalmazhaté mindségmenedzsment modszerek témakdrében;

e meghatdroztam a renddrségi ligyfelek elégedettségének ndvekedését befolyasold
Osszetevoket, vizsgaltam ¢és elemeztem az elvards ¢és az elégedettség kozotti
Osszefliggéseket;

e meghatdroztam a szakirodalomban taldlhaté kiilonb6zé mindség fogalmak alapjan egy
rendodri egységre vonatkoz6 mindség fogalmat, ami felhaszndlhaté egy renddri egység
mindségpolitikajanak kialakitasahoz;

e meghatdroztam a rend6ri munka azon Osszetevoit, amelyek az ligyfeleknek a renddri
munkaval kapcsolatos elégedettségét jellemzden novelik;

e vizsgaltam és a gyakorlatban igazoltam a renddérségi folyamatok javitdsara hasznalhatod
mindségmenedzsment mddszerek alkalmazhatdsagat;

e a mindségfejlesztés szemszOgébodl kutattam a renddrségi folyamatokhoz tartozo
szervezeti dontések informatikai tdmogatdsanak lehetOségeit, Osszedllitottam a
dontéstdmogatd rendszer mindség szemponta kritériumait;

e ipari gyakorlatban mar kiprobalt modszer adaptalasdval modszert dolgoztam ki a
renddrségi  munkahelyek értékeléséhez, amely alapadatokat szolgaltathat a

munkahelyeken végzett rendéri munka teljesitményértékeléséhez.
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Az osszegzett kovetkeztetéseim alapjan a megallapitasaim a kovetkezok:

A rendOrségi tigyfelek elvarasait a konkrét igények mellett a korabbi tapasztalatok, a
masoktol szerzett értesiilések, a médidkban megjelend hirek, €s a rendérség imazsa is
befolyasolja. Az tigyfél elégedettsége attdl fligg, hogy a renddrség milyen valaszt adott
az ugyfél konkrét igényére €és a hozzd kapcsolodd elvarasaira. Az elégedettség
elmaradasat az okozhatja, hogy a renddrség az ligyfelet nem érti meg teljesen, vagy az
elinditott folyamatok tervezett célja és az elvaras kozott eleve nincs 6sszhang.

A mindség a renddri munkaban azt jelenti, hogy a renddrség egységei, szervezetei a
miikddési teriiletiikon a munkatarsak bevondsaval, a blinligyi, kdzbiztonsagi helyzet
elemzése alapjan kitlizott célok elérésével, minden rendelkezésre alld erdforrasuk
haté¢kony mikodtetésével, folyamataikkal, a vezetés teljes korli tamogatasaval
hozzajarulnak a pozitiv tarsadalmi és gazdasdgi folyamatok erdsitéséhez, egy
biztonsagosabb, a blindzéstdl valod félelemmentes élettér és eletmindség kialakitasdhoz
oly modon, hogy kozben teljes mértékben kielégitik a lakossag ez irdnyu kimondott és
kimondatlan igényeit, a nemzeti koltségvetésben erre a célra forditott koltségkereteken
belil maradva. A renddri munka legfontosabbnak tartott mindségjellemzdi a
hozzéaértés, a hozzaférhetdség, az ligyfél altal lathatd és érzékelhetd koriilmények, a
megbizhatosag, a kommunikaci6 szinvonala, a megértés, a biztonsag, a hitelesség, az
alkalmazkodo¢ képesség, és az udvariassag.

A renddrségi folyamatok javitasdra alkalmas modszer alapja lehet egy olyan
mindségdij modellen alapuld szervezeti Onértékelés, amely illeszthetd a
biintetdeljarasrol szolo6 a 2003-ban modositott 1998. évi XIX. torvény 4altal
meghatarozott folyamatokhoz, elsddlegesen a folyamatok pontos ismeretén ¢&s
végrehajtasan alapul, célszertien alkalmazhato a folyamatok javitishoz ¢és az
értékeléseéhez, ismert onértékelési eljarasokat is felhasznal, segitségével a kivalosag
fejlesztésének stratégidja is meghatarozhat6, a folyamatok javitdsdnak igényei konkrét
lakossagi véleményeken alapulnak, mindségmenedzsment modszereket hasznal fel a
folyamatok javitdsara, PDCA elven muikoddik, alkalmazza, €s a folyamatba illeszti a
renddrségen meglévd, masok altal elvégzett kutatasi eredményeket, ajanlasokat.

A rendOrség egyes szolgalati 4gdban dolgozd vezetdk és beosztottak szervezetre
vonatkoz6 dontéseinek a mindségét, az egyéni ismeretbazisuk befolydsolja
legnagyobb mértékben. A renddrségi szervezeti dontéseket tdmogatd informatikai

rendszernek tobbek kozott tobb folyamatot kell tAmogatnia, az adatoknak el kell jutnia
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renddrok, szinte barmilyen eszkozére, az informacidigényt kell kdzéppontba tenni;
egyszerlien hozzaférhetonek kell lennie, biztonsagosnak kell lennie. Sziikséges az
adatok megosztasa, kombinalhatosaga, az eszk6zok konnytli kezelhetdsége.

e Egy renddri munka teljesitményét Ggy is lehet mérni, hogy meghatarozzuk, hogy a
munkahely (beosztas) milyen kdvetelményeket tamaszt az ott dolgozdval szemben, és
a renddr ezeknek a kovetelményeknek hogyan felel meg, milyen szinvonalon teljesiti

azokat.

Tudomanyos eredmények, ajanlasok

Kérem 1j tudomanyos eredménynek elfogadni:

1. A renddrségi ligyfelek elvarasainak és elégedettségének Osszefiiggéseit meghatarozo
vizsgalatok eredményeit, megallapitasait.

2. A mindség fogalmanak meghatarozasat a rendori munkaban. A renddri munkdnak az
Uj tarsadalmi igényeknek is megfeleld mindségjellemzdinek meghatarozasat.

3. A renddrségi folyamatok javitdsara kidolgozott, a gyakorlatban igazolt egy lehetséges
folyamatjavitasi modszert.

4. A rendOrség szervezeti dontéseit tdmogatd informatikai rendszer kritériumainak
meghatarozasat.

5. A renddrségi homogén munkahelyek és beosztasok értékelési eljarasat, az értékelés {6

szempontjait, meghatarozasanak modszereit.

Ertekezésemmel kapcsolatos vizsgilatok és kutatasok alapjan javaslom a gyakorlati
alkalmazasok eredményeinek felhasznéaldsat. A kutatdsi eredményeim mindegyike a
gyakorlatban kiprobalasra keriilt, az eredmények kozvetleniil felhasznalhatéak a Magyar
Koztarsasag Renddrsége mindségfejlesztési programjanak végrehajtdsahoz, a rendorség
mindségfejlesztési modszertaranak bdvitéséhez. Tobb birdloi véleményre alapozva ajanlom
annak megfontoldsat, hogy az értekezés atdolgozott, tankdnyv illetve esettanulmany

formajaban, a rendérségi szakképzés tematikajat, ismeretanyagat bovitse.
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Ellendrzési Pontok Veszélyelemzése
ismeret bazis Nyelv: magyar
Internationales Institut fiir Angewandte Systemanalyse Nyelv: német Forditas:
Nemzetkozi Alkalmazott Rendszerelemzési Intézet
International Organization for Standardization Nyelv: angol Forditas:
Nemzetkozi Szabvanyligyi Szervezet
Hungarian Investment and Trade Development Agency Nyelv: angol Forditas:
Magyar Befektetési és Kereskedelemfejlesztési Kht.
megyei Renddr-fokapitanysag Nyelv: magyar
Magyar Szabvany Nyelv: magyar
North Atlantic Treaty Organization Nyelv: angol Forditas: Eszak Atlanti
Szerz6dés Szervezete

Nomenclature des Unites Territoriales Statistiques Nyelv: francia Forditas:
Teriileti Statisztikai Egységek Nomenklaturaja
Orszagos Renddr-fékapitanysag Nyelv: magyar
Plan,Do,Check,Action Nyelv: angol Forditas: tervezés, megvalositas,
ellenorzés, intézkedés
Pologne-Hongrie Aid a la Reconstruction FEconomique Nyelv: francia
Forditas: Lengyelorszag és Magyarorszag gazdasagi szerkezetdtalakitdsdnak
tamogatasa
Verband fiir Arbeitsgestaltung, Betriebsorganisation und
Unternehmensentwicklung e.V Nyelv: német Forditas: Munkakialakitasi,
Uzemszervezési és Vallalatfejlesztési Szdvetség
Rendér Ors Nyelv: magyar
Renddr kapitanysadg Nyelv: magyar
State University of New York at Buffalo Nyelv: angol Forditas: New York
Allami Egyetem Buffalo
Total Quality Management Nyelv: angol Forditas: teljeskori mindség
menedzsment
Nyelv: magyar A Debreceni Egyetem Miiszaki Fdiskolai karan 1étrehozott TQM
adaptacioval foglalkoz6 kdzpont
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Husi Géza
Publikacids jegyzék, ismert hivatkozasok

Szerkesztett konyvben cikk
1. Fiird6-SHOW’97 esettanulmany Budapest Esettanulmany gytijtemény Emberi eréforras €s
szervezeti kultura témakorébol, State University of New York, The Center for Private

Enterprises Development és a BKE Vezetési és Szervezési tanszek kiadvanya 1997. 52-58.0

Orszagos palyazaton elért, dijazott palyamii
2. Kantor Péter, Kovacsné Ferenczi Anikd: A mindségfejlesztés két éve a Balmazjvarosi
Renddrkapitanysagon avagy minds€gi munka a végeken. Kiemelt 1. dij a Belligyi szemle

tudomanyos palyazatan, 2004.

Nyomtatott vagy elektronikus egyetemi jegyzet

3. Informatika Debrecen, Ybl Miklos Miiszaki Foiskola, Debrecen, 1991.

4. Informatika I. (Az informatika alapjai) Debrecen, Ybl Miklos Miiszaki Fdiskola 1995 (1.
kiadas), Debreceni Egyetem MFK 2000 (2.kiadas)

5. Informatika II. (Vezetdi informacids rendszerek) Debrecen, Ybl Miklos Miiszaki Fdiskola
1995 (1. kiadas), Debreceni Egyetem MFK 2000 (2.kiadas)

6. Informatika III. (CIM rendszerek) Debrecen, Ybl Miklos Miiszaki Foiskola 1995 (1.
kiadas), Debreceni Egyetem MFK 2000 (2. kiadés)

7. Projektmenedzsment, Debreceni Egyetem MFK, 2000

Lektoralt folyoiratcikkek Magyarorszagon megjelend folyoiratban idegen nyelvii
8. Edit Varga, Sutka Sandor, Baksa L4sz16: One way street for the Hajdu-Bihar County Police
Department: TQM Debreceni Miiszaki Kozlemények 1/1 125-131 o. 2002 Debrecen

Lektoralt folyoiratcikkek Magyarorszagon megjeleno folyoiratban
9. Renddri munka értékének meghatarozasa a Hajdi-Bihar Megyei Rendor-fokapitanysagon

a Beliigyi Szemle c folyodirat tudoméanyos tanulmanyir6 palyéazatan 50 oldal.
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10. A renddri munka értékének meghatarozasa a Hajdu-Bihar Megyei Rendor-
fokapitanysagon Debreceni Egyetem Miiszaki Féiskolai Kar, Tudoményos kézlemények
II/1 szam 101-108.0. Debrecen, 2003.

11. Kiss Bacs6 Laszlo, Mikula Gyula: A munkaértékfelmérés gyakorlata az altalunk
kidolgozott BAHUMI modszerrel Debreceni Egyetem Miszaki Féiskolai Kar,
Tudomanyos kozlemények I1I/1 szdm, 2004.

12. A szamitogéppel integralt gyartas (CIM) bevezetése, Budapest Debrecen Ybl Miklos
Miiszaki Féiskola, Tudomanyos kdzlemények 19.szam 1992.35-43.0

13. Kocsis Imre, A matematikai szoftverek alkalmazéasanak lehetdségei a matematika és a
termelésmenedzsment oktatasban, Debrecen Kossuth Lajos Tudomanyegyetem Miiszaki
Fdiskolai Kar, Tudomanyos kozlemények 24.szam 1999.14-28.0.

14. A szamitogéppel integralt gyartas (CIM) bevezetése, GEP, a Gépipari Tudomanyos
Egyesiilet miiszaki folydirata 1993/1 31-340. (az 12. atdolgozott valtozata)

15. Multiplexer a karbantartasban, Budapest Debrecen Ybl Miklos Miiszaki Fdiskola,
Tudomanyos kozlemények 20.szdm 1993.42-48.0.

16. Szamitogépes termelésirdnyitds a KYBERNOS rendszerrel, Budapest Debrecen Ybl
Miklos Miiszaki Féiskola, Tudomanyos kozlemények 21.szam 1994.40-47.0.

17. Bacs6é Laszlo, Mikula Gyula, Munkaérték felmérés gyakorlati megvalésitdsa a GE
Lighting Tungsram RT. Vakuumtechnikai Alkatrész és Gépgyaradban, Debrecen Kossuth
Lajos Tudoményegyetem Miiszaki Fdiskolai Kar, Tudomanyos kozlemények 23.szdm
1997.4-13.0.

18. Informatikai alapokon nyugvo mindség figyelési rendszer kialakitdsa izzolampak
gyartasdhoz Debrecen Egyetem Miiszaki Fdéiskolai Kar, Tudomanyos kozlemények
25.szam 2000.119-125.0.

19. Dr. Varga Emilné ISO vagy TQM? avagy mit tegyen foiskolai karunk Magyar Mindség, a
Magyar Mindségi Tarsasag havi folyoirata, 1999/11.35-39.0.

20. A miszaki menedzserképzés fejlesztése a Debreceni Egyetem Miiszaki Fdiskolai Karan
Magyar felsdoktatas 2002/7 51-52. oldal

21.A mindség mint a zardvizsga-dolgozat témaja Magyar fels6oktatas 2004/3 5-6. oldal

22. A hallgaté visszavag(hat) avagy a kar oktatéi komolyan gondoljak...,MFKnyuzzz
Debreceni Egyetem Miiszaki Féiskolai Kar folydirata, 2004

23. Szemantikus réteg technologia a renddrségi munkaban Magyar Rendészet 2005/1 128-
136. oldal
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24. Renddrségi vezetOk szervezeti dontéseinek tamogatasa, lizleti intelligenciaval rendelkezd,
szemantikus réteg technologia elvén mitkddd informaciorendszerrel. Bolyai Szemle

2005 XIV. évfolyam 4. szdm

Nemzetkozi konferencia lektordlt kiadvanyaban idegen nyelvii

25. Imre Kocsis The elaboration of Coil and Lamp tracking system for the manufacture of
bulbs based on informatics Proceedings of the third conferece on mechanical
engineering Volume 2 2002. 710-714.0. oldal Budapest

26. Why I like the (ax® + b)/x function? "FUTURE AVIATION TECHNOLOGIES" FAT
2002 Szolnok p167-171

Nemzetkozi konferencia kiadvanyaban idegen nyelvii

27. Information Serving System on the Town of Debrecen University of Miskolc 1999
MicroCAD ’99 International Computer Sciences Conference Geoinformatics,
Enviroment protection sections

28. Coil and Lamp Tracking System in GE Lighting University of Miskolc 2000 MicroCAD
’2000 International Computer Sciences Conference Technical informatics sections
p229.-234

29. Sutka S :TQM at the Hajdu-Bihar County Police Department- The first step University of
Miskolc 2001 MicroCAD ’2001 International Computer Sciences Conference quality
management sections p.75-80

30. Baksa L., Sutka S. Varga E Total Quality Management (TQM) at the Hajda-Bihar County
Police Department

31. Why the reliability expert likes the x+1/x function? PAM conference Go6d 2002

(oldalszamozas nélkiil)

Konferencia kiadvanyaban magyar nyelvii

32. Informatika oktatds az Ybl Miklos Miiszaki Foiskolan Informatika a felsGoktatasban
konferencia kiadvanya I. kotet KLTE 1993 (oldalszdmozas nélkiil)

33. A szamitogéppel integralt gyartas (CIM) bevezetésének egy lehetséges modszere kiilfoldi
tapasztalatok alapjan KLTE 1993 Debrecen Informatika a felséoktatasban konferencia
kiadvanya II. kotet (oldalszamozas nélkiil)

34.Informatika oktatas helyzete, tdvlatai a miiszaki menedzser képzésben a KLTE MFK-n,

Debreceni Universitas 1996 Informatika a felsdoktatasban *96 Networkshop *96
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konferencia kiadvanya II. kotet 201-206.0. ( megjelent CD-n és a Magyar Elektronikus
Koényvtarban is)

35.Krauszné Princz Maria Informatikéval tdmogatott oktatasi projekt a Hajdu-Bihar megyei
Renddr-fékapitanysagon Informatika a felsdoktatasban Debrecen 2002

36. Krauszné Princz Maria A WEB-es keresok hasznalatanak tanitdsa Informatika a
felsdoktatasban Debrecen 2002 kivonat 45.0 (teljes cikk megjelent CD-n és Interneten
is)

37. GAP analizis a magyarorszagi futball huliganizmusrél ¢és a tomegkontrollrdl
Tomegkontroll és futball huliganizmus interregionalis konferencia 2003 Debrecen

38. Bacso Laszld, Térinformatikai oktatds a KLTE MFK miiszaki menedzser képzésében
Budapest Kertészeti Egyetem 1999 VII. Térinformatika a felsdoktatasban szimpdzium
kiadvanya 16.-19.0. (megjelent Interneten is)

39. Dr. Varga Emilné, Min6ségiigyi rendszer kiépitése a KLTE MFK-an. Budapest Zrinyi
Miklos Nemzetvédelmi Egyetem 1999 Mindségoktatok V. orszadgos konferencidja

kiadvanya 99.-107.0.

Egyéb publikaciok:

40.  Toth Istvan CTS mindségbiztositasi rendszer GE-Tungsram Nagykanizsa (csak belsd
felhasznalasra) (szerzdi jogok a GE- Lighting tulajdona) 1994

41. Life Test Control GE-Tungsram Nagykanizsa (csak bels6 felhasznalasra) (szerzoi jogok
a GE- Lighting tulajdona) 1995

42. Rendszeradminisztratori kézikonyv GE-Tungsram Hajdubdszormény Nagykanizsa (csak
belsd felhasznalasra) (szerzdi jogok a GE- Lighting tulajdona) 1996

43. Dr. Varga Emilné Onértékelési utmutatd a Hajdt-Bihar megyei Rendér-fokapitanysag
részére HBMRFK Debrecen 2000.

44. Baksa Laszl6 - Varga Edit- Sutka Sandor: Tanulmany a Teljes korti
Mindségmenedzsment (TQM) bevezethetésérdl a Magyar Koztarsasag Renddrségén
HBMRFK Debrecen 2001.

45. Varga Edit: Néhany konkrétum a Hajduszoboszl6i Renddérkapitanysagon folyd TQM (
Total Quality Management) bevezetés jelenlegi helyzetérél HBMRFK 2001

46. A projekt menedzselési modszerek alkalmazasanak lehetdségei a

renddrkapitanysagokon ORFK 2001.
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Tanulmany a TQM bevezetésének holland tapasztalatai alapjan HBMRFK 2001

A munkaérték felmérés gyakorlati megvalositasdnak lehetdsége a Magyar Koztarsasag

Rendérsége homogén munkahelyein. HBMRFK 2002.

49.

Edit Varga - Total Quality Management (TQM) at the Hajdu-Bihar County Police

Department just publishing Rotterdam 2005.

50.

Emilné Varga Self-evaluation as a first step toward the introduction of TQM at the

Hajdu-Bihar County Police Department just publishing Rotterdam 2005.

Ismert hivatkozasok

44.

Husi Géza - Baksa LaszIo - Varga Edit- Sutka Sandor: Tanulmany a Teljes korii
Minoségmenedzsment (TOQM) bevezethetésérol a Magyar Koztdarsasdag Rendorségeén
HBMRFK Debrecen 2001. (roviditett valtozata megjelent a Beliigyi szemle 2002/8

szamaban)

Hivatkozott ra:

1.

2.

Finszter Géza: A rendészet elmélete KIK-Kerszov Jogi és Uzleti Kiado KFT.
Budapest 2003 ISBN963 224 701 9
Havellant Ferenc: Rendérségi mindségfejlesztés Belligyi Szemle 2002/8. 31-35 p

. Finszter Géza: A rendészet tarsadalomelmélete 1. Rendvédelmi fiizetek 2003/4,

Rendoértiszti Foiskola 2003
Havellant Ferenc: Javaslat a mindségiranyitasi rendszer, illetve a kivalosagi modell

bevezetésére egy kozszolgalati szervezetnél BM tanulmany 2001

2. Husi Géza, Kantor Péter, Kovdcsné Ferenczi Aniko: A mindségfejlesztés két éve a

Balmazujvarosi Rendorkapitanysdagon, avagy minoségi munka a végeken. (Beliigyi

szemle)

Hivatkozott ra:

120. Kopasz Arpad, Havellant Ferenc A Magyar Koztarsasig Renddrsége a

kivalosag utjan. Mindség és Megbizhatosag, 2004/1, 9-15 o.

121. Kéntor Péter A mindség gyakorlata a Balmaz(ijvarosi Renddrkapitanysagon

Mindség és megbizhatosag 2004/4. 217—221. p.
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24. Husi Géza: Rendorségi vezetdk szervezeti dontéseinek tamogatasa, iizleti intelligenciaval
rendelkezo, szemantikus réteg technologia elvén miikédo informaciorendszerrel, Bolyai
Szemle 2005. XIV. évfolyam, 4. szam

Hivatkozott ra:
1. Elekes Edit — Fényes Laszl6: Rendorkapitdnysagok humanerdforras racionalizalasi
programja Hogyan tovabb mindségiigy? a XIV. Magyar Mindség Hét kiadvanya
Budapest 2005

2. Elekes Edit — Fényes Laszlo: Renddrkapitanysagok humaneréforrés racionalizalasi
programja Magyar Min6dség 2006/1. Magyar mindség 2006/2 szam

23. Husi Géza: Szemantikus réteg technologia a rendorségi munkaban, Magyar Rendészet
2005/1. szam, 128-136. oldal

Hivatkozott ra:

1. Elekes Edit — Fényes Laszl6: Rendorkapitdnysagok humanerdforras racionalizalasi
programja Hogyan tovabb mindségiigy? a XIV. Magyar Mindség Hét kiadvanya
Budapest 2005

2. Elekes Edit — Fényes Lasz16: Renddrkapitanysagok humanerdforras racionalizéalési
programja Magyar Mindség 2006/1. Magyar minds€g 2006/2 szam

43.  Husi Géza Dr. Varga Emilné Onértékelési utmutaté a Hajdii-Bihar Megyei
Rendor-fokapitanysag onértékelési folyamataihoz. Debrecen, 2001. junius.

Hivatkozott ra:

1. Havellant Ferenc: Javaslat a mindségiranyitasi rendszer, illetve a kivalosagi modell
bevezetésére egy kozszolgalati szervezetnél BM tanulméany 2001

7. Husi Géza Projektmenedzsment, Debreceni Egyetem MFK, 2000.

Hivatkozott ra:

1. Varga Emilné Sziics Edit: Mindségmenedzsment tankonyv Campus Kiadd Debrecen
2005.
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