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KARPATI ZOLTAN

Ut a min8séghez

Az iparban marmar nélkilszhetetlen minéségiranyitasi rendszer a szazadfordulé-
ra a kézigazgatdsban is fontos szereplévé valt. Ezt egyarant felismerte a rendér-
ség és az egykori hatdrérség vezetése is. Baranya megye vonatkozdasdban mind-
két szervezet foglalkozott minéségiranyitéssal, ennek megfeleléen a tovébbiakban
az elébbi két, majd késsbb eggyé vald szervezet mindségfejleszté munkajat mu-
tatjuk be.

A Baranya Megyei Rendérfékapiténysdg és a Pécsi Hatarér Igazgatdsag in-
elébbi szervezet a Rendérségi Kivalosagi Modellt, addig utébbi a Kozss Kigrtéke-
|ési Keretrendszert (Common Assessment Framework; CAF) alkalmazta. A Renddr-
ségi Kivalosagi Modell és a Kozss Kiértékelési Keretrendszer is egy (i, korszerd
gondolkodasmoédot, problémamegolddsi és -megelézési lehetéséget teremtett a
szervezetek szdmdra. Az emlitett dnértékelési rendszerekkel lehetéség nyilt a prob-
lémak feltarasara, azok kikuszobolésére, tovabbd a folyamatos fejlesztésre. A cé-
lok kazétt meghatdrozidk a lakossag elvérdsainak vald minél jobb megfelelést, az
allampolgarokkal, partnereinkkel valé (6 kapcsolat kiépitését. A két kilonbszé on-
értékelést a tovabbiakban nem volt célszerd alkalmazni, igy az Orszadgos Rendér-
fekapitanysag vezetése kézpontilag az egyszertbb és jobban atléthatébb Kézss
Kiértékelési Keretrendszer mellett dontétt.

A két szervezet 2008. janudr 14ei integracidja utdn elhatdroztdk egy olyan
rendérség létrehozdsdt, amely nyitott, szolgdltatd jellegt, hatékony, korrupciomen-
tes, az dallampolgdrokért dolgozik. Ennek tikrében készilt el a jogutéd Baranya
Megyei Rendérékapitanysag mindségpolitikai nyilatkozata. A 2008. februar 18-
an kiadott 0j minéségpolitikai nyilatkozat telies kérden meghatérozza az integracié
uténi 0f szervezet feladatkérét. A feladatok meghatérozasandl kilsn kiemeliék o
schengeni csatlakozas utan a horvatorszagi hatérszakasz védelmének erésitését
és a fokozott idegenrendészeti tevékenység elldtdsat.

A Baranya Megyei Rendérfskapitanysag és az illetékességi teriletéhez tarto-
24 rendérkapitanysagok (Pécs, Siklés, Mohdcs, Komls, Szigetvar) — a hatarrendé-
szefi kirendeltségekkel ellentétben — nem rendelkeztek CAF4anisitvannyal, igy e
szervezeli egységeknek a kézpontilag meghatdrozott rendvédelmi CAF 3.0 &nér-
tekelést kellett végrehaitaniuk.

KARPATI ZOITAN
22 Ut a minsséghez



A K6z6s Kiértékelési Keretrendszer

A K&zss Kiériekelési Keretrendszer teljes korg mindségirdnyitdsi eszkdz, amelynek
létrehozdsat az Eurdpai Mindségiranyitdsi Alapitvany Kivélésag Modellie
(European Foundation for Quadlity Management; EFQM| és a némeforszdgi
Speyer Kézigazgatdstudomanyi Egyetem modellie ihlette.!

A CAF egy onértékelési rendszer, célia, hogy tényeken alapulé dtmutatdst ad-
jon a kézigazgatdsi szervezetnek arra vonatkozéan, hogy a fejlesztések érdeké-
ben hova és miként &sszpontositsa az erdforrdsait.

A rendszer szemléletét tekintve hasonl®, mint a Telies kérG minéségiranyitdsi mo-
dell (Total Quality Management; TQM, de kilénssen az EFQM-modellhez ha-
sonlit, amely az énériékelés alapja. A CAF a szervezetek fejlesztésére alkalmas, és
az dbran bemutatott teriletek vizsgdlata és javitdsa alapjan végezhets el.

A CAF-modell szerkezeti felépitése
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A CAF kisérleti valtozatat 2000 majusdban mutatték be, az els¢ médositott valioza-
tot 2002-ben inditotték el. A CAF forraskézpontiat a maastrichti Eurdpai Kézigazga-
t&si Intézetben (European Institution of Public Administration; EIPA) hoztdk létre a kéz-
igazgatdsért felelés f8igazgatdk déntése nyoman. 2000 és 2005 kszstt nagyjabdl

1 htips://caf.meh.hu/
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kilencszaz eurdpai kézigozgatdsi szerv haszndlta a CAF-of sajét intézménye haté-
konysagdnak javitasdra. A CAF kénnyen haszndlhaté eszksz ahhoz, hogy Eurdpa-
szerfe hozzdsegitse a kézigozgatdsi szervezeteket a minéségirdnyitési médszerek
és folyamatok alkalmazasahoz a teliesitmény javitasa érdekében.”

Az Eurépai Unié kézigazgatasért felelss féigazgatéi 2006-ban jévéhagytak
az eurdpai Kozss Kiértékelési Keretrendszer harmadik, tovabbfejlesztett verzisjat,
amelynek alapjan a Miniszterelnski Hivatal elkészitette a modell 0j, nemzefi vélio-
zatdt. Az 6 CAF-modell online alkalmazésanak elésegitése érdekében fejlesztette
tovdbb a kordbban mar sikeresen miksds, valamennyi kéliségvetési szerv szama-
ra ingyenesen hasznalhaté CAF online rendszert. A szolgdltatds témogatia o CAF
snériékelési folyamat telies kard, felhasznalébarat, elekironikus megvalésitésat.?

A rendszer alkalmazasa megksnnyitette a CAF-dnértékelés végrehajtasat, ami
segftséget nydjtott a Baranya Megyei Rendérf8kapiténysdg teljesitéképességének
néveléséhez, az dltalunk nyujtott szolgdltatasok minéségének javitasahoz.

A rendvédelmi CAF-8nértékelés végrehajtésa

Felkésziilés

A Baranya Megyei Rendérfékapitanysag 2008 szeptemberében megkezdte a
rendvédelmi CAF-6nértékeléssel kapcsolatos teendsk tervezését, végrehajtasat. A
fekapitany kijelolte a fékapitanysag koordindtorait, dr. Fehér Laszlo ellenérzési
szolgdlatvezetdt és Karpdti Zoltdn minéségbiztositési féeléadot. A fékapitanysag
illetekességi teriletéhez tartozd helyi szerveknél is kijelslték a koordinatorokat. Ez
utén megtértént a kontrollcsoport kivalasztésa is, ennek egyik f6 szempontja valt,
hogy a tagok feladataikat tekintve lefedjék a szervezet teljes feladat- és hatésks-
réf, tovabbd valamennyi szervezeti egység képviseltesse magat.

A megfelels énérikelés végrehajtésa érdekében figyelembe kellett venni a dok-
gozok életkordt, beosztésat, a nemek ardnydt, a hivatdsos és kézalkalmazotti allo-
many létszamardnyos képviseletét, tovabba azt, hogy a kivdlasztottaknak legalabb
haroméves munkaviszonyuk legyen. A mindségigyi koordindtorok javaslatéra, a
szervezeli egységek vezetdiének jovahagydsdval, az elébbiekben felsorolt szem-
pontok alapjén hatdroziuk meg a kontrollesoportok dsszetételét.

A Baranya Megyei Rendérf6kapitanysag koordindtorai az ORFK Elemzé-Erté-
kel Stratégia Tervezé Féosztaly Stratégiai Tervezs Osztdlya dltal 2008. jonius 3-an
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szervezeft minéségigyi értekezleten elhangzottak alapjan, valamint az altaluk szol-
gdltatott, tovabbd a Miniszterelnski Hivatal honlapjan fellelheté CAF-snériékelés-
sel kapcsolatos anyagokbdl késziltek fel.

Az emlitett anyagok és az ORFK altal a 2008-as orszagos RCAF 2.0 dnértéke-
lés végrehajtasara kiadott Utemterv (a tovabbiakban: ttemterv) alapjan haitotta
végre a fkapitdnysag a rendvédelmi CAF-dnériékelést. A Miniszterelnoki Hivatal
honlapijén taldlhatd tesztrendszert tanulményozva a fékapitanysag koordinatorai
megfeleléen felkésziliek a rendvédelmi CAF online kitsltésére.

Képzés

A rendvédelmi CAF oktatdsa két részletben tértént. Az okiatds elsd része a Baro-
nya Megyei Rendérfékapitanysag nagy tandcstermében volt, mintegy hdrom éra
idétartamban.

A Baranya Megyei Rendérfékapitanysdg és az illetékességi teriletéhez tarto-
26 helyi szervek koordindtorainak, kontrollcsoportjainak oktatdsa a kévetkezé té-
makban tértént:

— Az RCAF 2.0 6nértékelési rendszer alkalmazasa a rendérségnél.

— Az snértékelési folyamat és a CAF rendszer miksdése.

— A CAF modell rendérségnél végrehajtands feladatai, tovabbd oz ezzel kapcsola-

tos hatdridék, valamint a héttéranyagokkal kapcsolatos informaciok megosztdsa.

— A rendvédelmi CAF online kitsltése, tovabbd az intézményi koordindtorok, kérds-

ivkitslisk feladatainak ismertetése.

Az okfatés masodik részét helyi szinten, az intézményi koordindtorok tartotték, kdz-
veflenil az énértékelések megkezdése elétt. A masodik rész témdja a kérdsiveket
kitsltsk gyakorlati feladatainak pontos meghatdrozasa, tovébba az online rend-
szer kezelésének ismertetése volt.

Az 8nértékelés megkezdése

A Baranya Megyei Rendér-f8kapitanysag rendvédelmi CAF-6nértékelését az ellen-
8rzési szolgdlat koordindlta. A fékapitanysdg koordinatorai napi kapesolatba keril-
tek a fékapitanysag illetékességi teriletéhez tartozd intézményi koordindtorokkal,
ami helyi szinten is megkénnyitette a feladatok végrehajtdsat. Meg kellett teremteni
az informatikai hatteret, mivel a rendvédelmi CAF-snértékelés kizarélag az interneten
elérhets. Minden egyes szervezeti egységnek egy internethozzaférést lehetévé te-
vé szamitégépet kellett adni.
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Az ORFK Elemz&-Ertékelé Stratégia Tervezd Féosztaly Stratégiai Tervezé Osz-
talya 2008. okidber 13-an rendelkezésiinkre bocsdtotta az énértékelés menedzse-
léséhez szikséges intézményi, személyi kédokat, tovabba a hozzdjuk tartozé jel
szavakat. Ezeket az adatokat haladéktalanul tovabbitottuk o helyi szervek
illetekeseinek. A személyi és intézményi kodok, jelszavak birtokaban elérhetéve valt
a CAF nevd Windows kezel&feluletd program, ahol kilén a rendérség szamara ki-
alakitott rendvédelmi CAF 3.0 nev( sablont kellett letélteni, majd megkezdédhetett
a felmérés. A vizsgdlat neveként minden esetben a szervezeti egység nevét kellett
megadni, a késébbiekben az interneten elérhetd statisztika és a nyomon kévethe-
t6ség érdekében. Szikség volt a kitslisk tervezett szamdanak, valamint személyi
kedjanak megadasdra is. A programmal a konfrollcsoport minden egyes tagjanak
egyéni belépési kodokat és jelszavakat generaltunk. A konfrollcsoporttagokkal t6r-
tént idépont-egyeztetés utdn kitslistiik a rendvedelmi CAF 3.0 kérdéiveket.

A kérdsiv kitsltésének folyamata, koordindcisja

A kérdéiv kitsliése elétt tartottunk egy oktatdst, hogy az érintettek megfeleld mo-
don megismerjék a CAF kitltési rendszerét. A kitsliés 2008. oktdber 14. és novem-
ber 6. kézstt tortént.

A kérdsiv két részre tagolodik: az adottsagokra és az eredményekre. A kérds-
iv kilenc f& témakarbél (vezetés, munkatdrsak, stratégia és tervezés, egyittmikadés
és erdforrésok, folyamatok, a munkatdrsakkal kapcsolatos eredmények, dllampol-
gar-/ugyfélkdzpontt eredmények, a tarsadalmi kérnyezetre gyakorolt hatésokkal
kapcsolatos eredmények, az alopvetd teljesitménycélokkal kapcsolatos eredmé-
nyek) és tovabbi 28 alkritériumbal ll.

A kontrollesoporttagoknak minden egyes alkritériumot értékelnivk kelleft. Az
alkritériumok megvalaszolasahoz példak is voltak a kénnyebb kitsltés érdekében.
Az értékelés a PDCA (PLAN, DO, CHEK, ACT, magyarul: tervezés, megvaldsitas,
ellendrzés, beavatkozés) ciklus alapjan tértént.

A PDCA-ciklus

Ez az iparbd| dtvett mindségiranyitasi technika az egyes elkésziltség fokait rang-
sorolja. A PDCA-elv alkalmazdsakor minden egyes alkritériumot értékelni kell. Az
értékelési skdla tartomanya O és 100 pont kézstt van. A ponthatdrok hat kategé-
ridba sorolhaték (tablazat).

KARPATI ZOITAN
26 Ut a minsséghez



PDCA értékelési skdla

1. Nem vagyunk aktivak ezen a terileten, nem rendelkeziink informacioval. 0-10
2. Rendelkezink a megfelels intézkedésekre vonatkozd tervvel. 11-30
3. A megfelels intézkedéseket végrehaitiuk/megtesszik. 31-50
4. Ellensrizzik, felulvizsgaljuk, hogy a megfelelé dolgokat tesszike a megfelels

médon. 5170
5. Az ellensrzés/felilvizsgalat alapjan végrehajtiuk a szikséges kiigazitasokat 7190
6. Mindent, amit teszink, rendszeresen megtervezzik, végrehatjuk, kiigazftjuk, fo-

vabba alkalmazzuk az egyméstsl tanulas elvét. Folyamatos fejlesztési ciklus jel-

lemzi a szervezetet. @1-100

Az e kritériumok alapjén kitsltstt kérdsivek valaszt adnak a késébbi statisztika ké-
szitésénél arra is, hogy az egyes szervezeti egységek milyen médon épitsék fel az
intézkedési terviket.

Folyamat menedzselése, konszenzusteremtés

A kérdsivek megfelels kitsltése utan a fékapitanység koordindtorai lezartak a fel-
mérést, majd lefslisitek az eredményeket, és ennek alapian kiértekelték az dnérté-
kelést. Kozben folyamatosan kapcsolatban voltak a helyi szervek koordindtoraival
is, hogy minden a tervek szerint alakuljon.

Az elézetesen kitsliott kérdéivek 6sszegzéseként készilt egy lista, amely a fej-
lesztend$ terUleteket tartalmazza a kontrollcsoport vélaszai alapjan. Ezt a listét, a
konszenzusteremtést megelézéen, 2008. november 17-én minden kitsliének a ren-
delkezésére bocsatottuk azzal, hogy a listaban megjelens fejlesztési javaslatokat
gondoli¢k &t, tovabbd olyan intézkedéseket dolgozzanak ki, amelyek megvaldsit-
hatok és felelésskhoz kstheték.

A Baranya Megyei Rendér-fékapitanysag 2008. november 20-dn tartotta kon-
szenzusos ériékelését. Meghatdroztdk az intézkedési terv f6bb pontjait, valamint
a fékapitanysag mindségiranyitési szempontbdl meghatdrozé fejlesztési terileteit,
kiemelkeds eredményeit.

A Baranya Megyei Rendérf&kapiténysdg intézkedési terve

Az intézkedési terv elékészitésében az ellendrzési szolgdlatvezetd és a mindség-
fejlesztési koordindtor vett részt, és kdzremikadstt a fékapitanysdg vezetéi alloma-
nya. Az intézkedési terv — a mindségirdnyitési technikdk figyelembevétele mellett,
elemzé-ériékelé modszerrel — 2008. november 28-an elkészil, meghatdroziak
benne a fejlesztendé terileteket révid, kézép- és hosszd tavon is.

Rendészeti Szemle,

2010/5. 27



A rovid tavd tervben szerepelt a belsé informaciddramlds elésegitése. Ennek
megfeleléen az ellendrzési szolgdlat dtiratban tett javaslatot arra, hogy a napi ko-
ordinécidkon részt vevsk hefi rendszerességgel, a szikséges mértékben téjékoztas
sak az allomanyukat az oft elhangzottakrol. Javaslat sziletett tovabba a havi veze-
18 értekezleteken elhangzott informaciok végrehaitsi szintre t6rténd eljuttatdsdra,
felelésként a részivevd szervezeli egységek vezetdit jeloliék ki.

A kdzép- és hosszd tavi fejlesztési javaslatok tukrében megkezdédatt a fékapi-
tanysag projektterveinek dsszedllitasa, majd elkészilt az &sszegzé jelentés.

A 2008-as rendvédelmi CAF 3.0 6nértékelés dokumentdcidinak kévetelményei
a kovetkezSk:

1. Onértékelési csoport.

2. Kontrollesoport kivélasztésanak szempontiai.

3. Adatlap a kontrollcsoport 8sszetételérél.

4. Koordindtor kijelslése.

5. Kijelslést, megbizést igazolé dokumentum.

6. Képzés, felkészités.

7. A kontrollesoport felkészitését igazolé 2 db jegyzdksnyv + jelenléti iv.

8. Konszenzus. Az egyéni kérdsivkitsltést kdvetd konszenzusteremté értekezlet jegy-

z8kanyve + jelenléti iv.

Q. Eredmények 8sszegzése: harom-négy oldalas sszegzs jelentés.

10. Intézkedési terv: a minéségugyi koordindtor, valamint a vezetd dlial aldirt intézke-
dési ferv a minta alapjén.

Az itt felsorolt dokumentécio 2008. december 204ig elkészilt, és megkuldtik oz
ORFK Elemzé-Ertékels Stratégia Tervezé Féosztaly Stratégiai Tervezé Osztdlyanak.

A Baranya Megyei Rend8r-fSkapitdnysdg
megyei szint{ projekttervei

A honlap megdjitésa

Az intranet oldalainak meggjitasa elésegiti a gyorsabb, kénnyebb és hatékonyabb
munkavégzeést. A CAF-6nértekelés soran — a kontrollesoportok véleménye alapjan —
feltartuk, hogy szikség van a belsé intranet oldalainak meggjitasara, mivel a minden-
ki dltal hasznalt, feltsltstt dokumentumok nem minden esetben voltak elérhetsk, illet
ve naprakészek.

A f8kapitanysag hivatalanak feladata volt, hogy az egyes szakterileti vezetSk-
kel pontositsak, mely informéciok megjelenitését tartick szikségesnek. Az ilyen mo-

KARPATI ZOITAN
28 Ut a minsséghez



don szelektalt informéciokat elektronikus formaban megkildtik az ORFK Dél-Du-
nanttli Gazdasagi Ellaté Igazgatésaganak.

Az intranet meguijitdsa ennek megfeleléen megtértént, sét kibsvilt a hivatal sa-
jat honlapjaval, amelyen folyamatosan nyomon kévethet¢k a megjelend jogsza-
balyok és fékapitanysagi normdk, valamint azok véltozasai is.

Terileti képzések beinditésa a tanulési igények alapjén

Elektronikus forma&ban felmértitk a tanulési igényeket. A Baranya Megyei Rendérféka-
piténysag terileti, illetve helyi szervei altal 38 kilonbszs képzésre, 335 kolléga beis-
kolazasara voltigény 2010+e vonatkozéan, viszont harminchat fével mar 2009-ben el
indult négy képzés. A tovébbi okiatésok megszervezése és végrehajtdsa folyamatos.

Kommunikdcids és konfliktuskezel&i tréning
az ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatban lévé dolgozdk részére

A tréning elsédleges célia az igyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban 1évé dolgozok
munkdjanak megkénnyitése, gordilékenyebbé tétele, valamint — korrekt tgyintézés
segitségével — a rendérségré| kialakult kép javitasa. A tréningek megszervezését,
az dllomany tajékoztatésat, valamint a képzések lebonyolitésat az egészségigyi
és pszicholdgiai alosztdly végzi. A tréningeken szerepjétékok és szitudcios helyzet-
gyakorlatok vannak kommunikdciés konflikiuskezelés témaksrben. A foglalkozdso-
kat az egészségigyi és pszicholégiai alosztdly maximum 12 f8s csoportokban,
nyolc éra idétartamban végzi.

A pszicholégusok nagy leferheltsége miatt tavaly mindéssze huszan vettek részt
e projekiben.

Allampolgéri elégedetiségvizsgdlat

Az dllampolgarok észrevételei, javaslatai jelenleg nem kdzvetlenil, hanem vélasz-
fott képviselsiken (polgarmester, jegyzé, képviselé-testileti tag) keresztul jutnak el
hozzank, ily médon az informdcié, az informaciés csatorna esetenként szubjektiv
véleménye miatt, torzulhat. Meg kell teremfeni annak lehetéségét, hogy az igyfe-
lek (partnerek, énkormanyzatok, civilszervezetek, egyhdzak stb.) véleménye koz-
vetlenil is eljusson a Baranya Megyei Rendérfékapitanysaghoz.
Tovabbi feladatok a vizsgalat terén:

— Kérdéivek ssszedllitasa, az érdekeltek felmérése elérhetéségeik beszerzése, kisé-

r8levél megtervezése.
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— Kérdsivek eljuttatasa az érdekeltekhez (posta, internet, polgarérség, igyfélszol
galataink, joréok, kérzeti megbizottak).

— A kérdsivek kiériékelése, az érkezett inditvanyok, észrevételek relevancigjanak
megitélése.

— A fontosnak ftélt és a jogszabdlyi keretbe illeszkedd innovativ kezdeményezések
beillesztésére kilon intézkedési terv kidolgozdsa.

Az illetékességi teriileten él6k megkérdezésének legegyszeribb modia a kérdéiy,
ezt eljuttatunk tgyfeleinkhez, partereinkhez. A kérdéiv kiérigkelése szabvanyost-
tott, igy részrehaijlas nélkil végezhetd. Idékszben megtértént a lakossagi, dllampol-
gari elégedettségvizsgdlat. Az eredményekré| és természetesen a hidnyossagokrdl
is téajékoziato jelentést készitettink, és minden érintett vezetének megkildtik.

A Baranya Megyei Renddr{Skapitdnysdg mindségfejleszté munkdinak ered-
ményei a kévetkezSk:

— 2002. okidber 18.: IASA-SHIBA dij.

— 2003. jonius 20.: Nemzeti Minéség Klub tagsagot igazolé oklevél.

— 2006. marcius 31.:,Csaléddbarét munkahely 2006" dij.

— 2008: Déldunantuli Kereskedelmi és Iparkamardk Szévetségének elismerd okle-

vele.
— 2009. auguszius 10.: CAF médszertani igazolds.

Osszegzés

A kézpontilag meghatdrozott nértékelési rendszert kévetelményszinten, a hatdr-
idék maradékialan befartasaval haijtottuk végre, az eredmények kiériékelésére a
fekapitanysagon keriilt sor. A projekt kiemelkedd jelentésége, hogy a résztvevsk
megismerhettek egy Ujfajta gondolkoddsmadot és problémamegolddsi lehetésé-
gef, ennek nyomdn a megyei és helyi szerveknél egyarant megtértént a helyi pro-
jektek kialakitésa. Egy akkora szervezet életében, mint a rendérség, az eredmé-
nyek még nem jelentések, de mar felfedezhetd az snértékelésre forditott kdltség és
az eredmények kazotti egyensily. A f6kapitanysagi projektek nyoman megismer-
hettik az dallampolgérok rendérségré| formalt véleményét. Felmérés készilt az dllo-
many tanuldsi, illetve &nképzési igényérdl, ily modon célirdnyosan tervezhetdk a
képzési, felkészitési feladatok. Megujult a helyi intranetes oldal, amelyen napra-
kész informaciok taldlhatok. Ezek az eredmények és a részletezeft mindségfejlesz
16 munkdk elismerései jelzik, hogy a rendérségen is megkezd6détt a minéségird-
nyitési gondolkodasmad alkalmazdésa.

KARPATI ZOITAN
30 Ut a minsséghez



