PINCZESNE KisS KLARA

A KERDOIVES ADATFELVETEL HASZNALHATOSAGA
A RENDORI TEVEKENYSEG ERTEKELESEBEN

Az értékelés az értékteremtés elso lépése.”
(Berndth Lajos)

1. Bevezetés

A XXI. szdzad szamos kihivast jelent vildgunkban: felgyorsult a fejlédés iiteme, Uj
lehetdségek, modszerek, eszkozok jelennek meg, folyamatosan valtozik a koriilottiink 1€vo
fizikai kornyezet — s mindezek kapcsan valtoznak az emberi szokdsok, és az igények.
Allandé mozgdsban van a piac és a gazdasag — ily médon az dllamigazgatds és a nonprofit
szektor is. A mindség stratégiai fogalommad, a mindségiigy stratégiai fontossagi kérdéssé
valt. A véltozdsok fényében uUjra kell értékelni, felil kell vizsgdlni eddigi
meggy6zddéseinket, az ©Onmagunkkal szemben tdmasztott elvdrdsainkat. A szervezet
fejlesztése a vdltozdsok sziikséges velejardja. Mit értiink szervezetfejlesztés alatt? A
szervezetfejlesztés tervezett beavatkozds, feliilrl szervezett torekvés, amely a szervezet
egészére kiterjed, célja a szervezet életképességének és hatékonysaganak novelése.®”

A szervezet fejlesztésének elsd 1épése a helyzetelemzés, a meglévd problémak
feltardsa, majd a megolddsok keresése. Ehhez sziikséges a belsd erdsségek és gyengeségek
elemzése mellett a kiilsé lehetségek és veszélyek elemzése, majd a problémdk diagndzisa
és a fejlesztési lehetdségek meghatarozasa. Mindezek érdekében, munkdnk javitdsa
érdekében rendkiviil fontos, hogy megismerjiikk 6nmagunkat, ezért rendszeresen mérni és
értékelni kell teljesitményiinket. Nagyon sokféle médja van az eredményesség mérésének,
erre a ,hivatalos”, rendszeresen készitett statisztikdk is egyfajta visszajelzést adnak,
azonban nem adnak, nem adhatnak mindenre valés védlaszt. Az 6nértékelés segitségével
megtudhatjuk: miben vagyunk ,jok”, illetve ,hol szorit a cipd.”®* Az onértékelés
végrehajtdsara szdmos moddszer ismert. Az adott szervezetnek mindig maganak kell
eldontenie, hogy melyiket haszndlja, melyik felel meg leginkdbb a sajit feltételeinek. A
kérd6iv mint 6nértékelési modszer lehetdvé teszi az onértékelést képzett értékeldk nélkiil is.
Nagyon sok kutatds tapasztalata valdsziniisiti, hogy megbizhaté és érvényes informdcidkhoz
juthatunk a megfeleld technikdk és moédszerek helyes alkalmazdsaval. Tanulmanyomban a
kérdbives adatfelvétel hasznalhatésdgat szeretném bemutatni a renddri tevékenység
értékelésében. Meggy6zddésem, hogy jelentds segitséget nyujt a szervezet fejlesztéséhez
sziikséges redlis helyzetelemzés elkészitéséhez, a problémdk feltdrdsdhoz, ily médon a
rendéri tevékenység hatékonysaganak, mindségének noveléséhez.
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2. A kérddives adatfelvételi modszer célja, elényei

A kérdoéives felmérések célja, hogy megfeleld kérdésekkel, jol kialakitott
kérdéssorral nyerjiink informdciét a feltarni kivant jelenségrél. A kérdoéiv készitésénél
fontos figyelembe venni, hogy a kérdések jol érthetdek, egyértelmiiek legyenek, legyen a
kérdbivben ellendrizhetd kérdés, ne vegyen tul hosszi id6t igénybe a kitoltésiik, ne sugallja
a vélaszt. A jol feltett kérdések segitségével megtudhatunk sok dolgot sajat magunkrol, a
vezetésr6l, a munkatdrsakrdl, a kiilonb6zd folyamatokrdl, megismerhetjiik az un. vevdi
igényeket, feltérképezhetjiik és elemezhetjiik azokat. A kérdbivben szerepld kérdések
lehetnek nyitottak és zartak. A zart kérdéseknek két tipusa az ugynevezett szelektiv (vagy
feleletvélasztds), melyben a kérdések feltevéi minimum hdrom vélaszlehetdséget kindlnak
fel, melybdl a viélaszt ad6k valaszthatnak. A mdsik tipusa az ugynevezett dichotém, avagy
eldontendd kérdések, melyben a megkérdezettek két kategéria koziil vdlaszthatnak. Ezek
gyorsabban tolthetdek, jobban szeretik a valaszadék. A nyitott kérdéseknél nagyobb a
szabadsdg a véleményalkotdsban, mivel nem elére megadott lehetdségek megjelolésével,
hanem a vélaszoldk a sajat szavaikkal tudjak véleményiiket megfogalmazni.

A kérdoiv alkalmazdsa egyszert, a szamszerli eredmény konnyen meghatarozhat6.
J6 moédszer az onértékelés bevezetéséhez, fontos, hogy a vezetést és az alkalmazottakat
egyardnt be lehet vonni a felmérésbe. Nagyon jé eszkoz, de megalapozottan kell eldonteni,
mit és hogyan kérdezziink. Hétrdnya lehet, hogy nem biztos az, hogy mindenki megérti a
kérdéseket, tovabbd, hogy — az Onkéntesség ellenére — torekedni kell a minél nagyobb
visszaérkezési ardnyra.

3. A magyar rendérségen hasznalt kérdéives felmérések

Az 1990-es évek elejét6l a magyar renddrség kiilonbozd szerveinél,
fokapitanysdgaindl kisérletek kezdddtek a vezetési rendszer korszerusitésére. E kisérletek
egyik legjelentdsebb dllomdsa volt az 1998-ban Dobogékén megtartott orszagos renddr
vezet6i értékeld és stratégiai tervezd konferencia, ahol a felsévezetdk elfogadtdk a magyar
rendérség XXI. szdzadra vonatkozé kiildetését, mely szerint: ,,Legfobb torekvésiink a
jogszabdlyok betartdsa, betartatdsa, a biinelkoveték igazsdgszolgdltatds elé dllitdsa.
Eskiinkhoz hiven pdrtatlan eréllyel, emberszereté kimélettel dolgozunk a félelem nélkiili
életért és valamennyiiink biztonsdgdért.”®'

A magyar renddrség mindségfejlesztési utkereséseiben a TQM (Teljeskorii
Mindségmenedzsment — Total Quality Management) filoz6fia alkalmazdsa nyert nagyobb
teret. A vevdi elégedettség vizsgalatdval, az EFQM (Eurépai Mindségirdnyitasi Alapitvany
— European Fundation for Quality Management) Kival6sdgi Modell alapjan kialakitott
Renddrségi Kivalosagi Modell alkalmazdsaval, sajat programok bevezetésével figyelemre
mélté sikereket értek el tobb teriileti és helyi szervnél. 1991-ben kidolgozasra keriilt az
EFQOM  Uzleti  Kivdlésdgi  modell — kritériumrendszere, amely 6t  sdlyozott
adottsagkritériummal rendelkezett (vezetés 10%, iizletpolitika és stratégia 8%, a dolgozék
irdnyitdsa 9%, er6forrasok 9%, folyamatok 14%), 24 alkritériumra bontva és négy silyozott
eredménykritériumot tartalmazott (vevoi elégedettség 20%, dolgozéi elégedettség 9%,
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tdrsadalmi hatds 6%, lizleti eredmények 15%) 2-2 alkritériumra bontva. A mindség igy
egyet jelent e kritériumok teljesiilésével, vagyis az eldirt paramétereknek, specifikdcidknak
valé megfeleléssel. Minthogy a kritériumok a projekt célkitlizéseibdl fakadnak, a mindség
legéltalanosabban a céloknak valé megfelelést jelent. Az EFQM-modellt 1999-ben
atdolgoztdk. A tovabbfejlesztett Kivalosdgi modell tovdbbra is a szervezeti kivalosagot
alkot6 8 alapkoncepcidn nyugszik, melyek az aldbbiak:

— eredményorientacidé

— vevokozpontusig

— vezetés és célok dllanddsaga

— irdnyitds a folyamatok és tények alapjan

— az alkalmazottak fejlesztése és bevondsa

— folyamatos tanulds, innovécio és fejlesztés

— a partnerkapcsolatok fejlesztése

— feleldsség a tarsadalom irant.

A modell tovabbra is az adottsdgok és eredmények kozé sorolt kilenc elembdl all
(1. sz. abra). A régi EFQM modellhez képest fontos valtozas, hogy az dj modell a szervezet
valamennyi érdekelt felét megszoélitja, nemcsak a vevoket, és kiterjed a partnerkapcsolatok
minden formdjara.
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1. dbra: Az EFOM Kivdlosdgi modell

A modell alapjaul szolgdl tobbek kozott a Magyar Nemzeti Mindségi Dij
kritériumrendszerének is, de nem csak a kiilonb6z6 mindségi dijakra palydzé véllalatok
haszndlhatjdk eredményesen. Az eredmények mérésénél kialakitott hirom kritérium
(dolgozéi, vevdi, tdrsadalmi eredmények) megismerésére hirom kiilonféle kérddiv keriilt
kialakitisra a rendOrségen: a dolgozdi, a lakossdgi és az egyéb tdrsadalmi hatds
vizsgdlatdra. 2002-2003. években a renddrség mindségfejlesztési programjainak inditdsakor
a kérddives felmérések e haromféle tipusat végezték el a teriileti és a helyi szervek jelentds
részénél. A kovetkezOekben a No6grdd Megyei Renddr-fékapitdnysdgon végzett
felmérésekrdl és ezek gyakorlati haszndrél fogok témam igazoldsaként beszdmolni. Az
alkalmazott mindhdrom kérddiv 6sszedllitdsandl voltak bizonyos alapkérdések. (A dolgozoéi
kérdodives felmérés tért el leginkdbb a masik kétféle kérddivtdl.) A legfontosabb kérdések az
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aldbbiak voltak:
— Hogyan értékelik a rendérség munkajat?
— Milyen tapasztalatok vannak a helyi rend6rség munkdjdval kapcsolatban?
— Mennyire tartjdk fontosnak a renddrséggel valé egyiittmiikodést?
— Milyen tipusi blincselekményekt6l tartanak leginkabb?

A dolgozéi Onértékelés kérddivet holland minta alapjan dllitottuk Gssze
megyénkben. Az alapkérdések a vezetésre, a fobb célkitiizésekre, a stratégidra, és a
munkatdrsak irdnyitdsdra vonatkoztak, valamint arra, hogy az eréforrdsokkal hogyan
gazdalkodunk, milyenek kapcsolataink és partnereink.

4. Tapasztalatok a kérdéives felmérés soran

A felmérések sordn azt tapasztaltuk, hogy a megkérdezettek jelentds része
tobbségében szivesen vdlaszolt a feltett kérdésekre. Az elsd években tobb kapitinysdg
tertiletén 100% volt az onkorményzati kérddives felmérésekre a visszaérkezési ardny. A
személyes megkeresés és a személyes hangvétel donté: ahol ezt tudtdk alkalmazni, ott
sokkal nagyobb volt a valaszaddsi hajlandésdg. A zart kérdéseket kedvelték a valaszaddk
jobban, melyet egyébként értékelni is konnyebb. Ennek érdekében a kérddiveket
csapatmunkdval éllitottuk 6ssze. A PDCA elv alkalmazdsaval teszteltiik, vizsgdltuk meg:
mennyire érthetdek és haszndlhatéak a feltett kérdések. A kevésbé egyértelmii, vagy nem
haszndlhat6 kérdéseket javitottuk, majd véglegesitettik mindezeket. Ezt kovetden a
fékapitany kisérdlevele késziilt el, melyet a rendér-fokapitdnysdg vezetdje sajit keziileg irt
ald. Osszesen haromféle kérddiv késziilt: tarsadalmi hatds vizsgdlati (6nkorményzatok és
egyéb szervezetek részére: iskoldk, pénzintézetek, civil szervezetek stb.), lakossdgi (az
allampolgarok szdmdra) és a dolgozéi (sajat hivatdsos és kozalkalmazott kollégdink
részére).. A tarsadalmi hatds vizsgalati kérddivet eleinte évente, majd kétévente toltettiik ki,
a lakosséagi és a dolgoz6i felmérést kiaddsa megyei szintem csak egyszer tortént meg, de
voltak kapitdnysdgok, ahol tobbszor is elvégezték.

Lényeges, hogy a kérdéivek eljuttatdsdnak moédja nem postai uton, hanem
személyesen tortént. Ugy vélem, jelentds szerepe van annak, hogy a megkérdezettek nem
fénymasolatban, sokszorositva, a levélszekrényben kapjdk meg a kérddiveket, hanem
személyesen kérik fel Oket a kitoltésre. Fontos, hogy tudja a megkérdezett azt is, hogy
milyen célbdl kérik ki a véleményét, mire szeretnék haszndlni a feldolgozast kovetden a
felmérés eredményét. Ha érzi, hogy valéban kivdncsiak a véleményére, akkor a
megkérdezett is fontosnak fogja tartani a kérdések megvalaszoldsat.

4.1. Dolgozoi onértékelések

A dolgozéi onértékeléshez annak idején holland kollégakt6l kaptuk a mintét, azt
dolgoztuk 4t és adtuk ki munkatarsainknak. Gyakorlati jellegli tapasztalataikat is elmondtak,
melyek hasznosak voltak a felmérés végrehajtasandl. Sokszor nehéz elhinni, hogy olyan a
napunk, amilyennek mi magunk tessziik. Ha mosolytalanul, rosszkedviien megyiink be a
munkahelyilinkre és igy tekintiink rd a kollégdinkra is, akkor 6k sem fognak rdnk
mosolyogni. Ha mosolyogva, derlisen és lelkesen inditjuk a napot, akkor nagyobb annak a
valdsziniisége, hogy 6k is visszamosolyognak és jokedvilen végezziikk munkédnkat. Ezt a
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folyamatot ritkdn gondoljuk végig, ezért a kérdéssor elején a fOkapitdnyi levélbe bele is
fogalmaztuk.

Az onértékelés elemzésekor kideriilt, hogy munkatirsaink ugy vélik: gyakran
neheziti munkdjukat a biirokrécia, az elavult eszkozok, a szamitégépes programhibdk, de
nagyon sokszor a szervezetlenség, a nemtor6domség €s a mosolytalansag is elrontja a
hangulatot. Tisztdban vannak azzal, hogy nagyon kevés a jutalmazasi lehet6ség, de ugy
vélik, hogynagyon sokszor egyszert ,,j6” széval, ,,vallon veregetéssel” is lehet elismerni és
jobb munkdra 0sztonozni az allomanyt. Gyakran mar annak a ténynek is oriiltek a
kollégak, hogy egydltaldn kivancsiak a véleményiikre.

4.2. Lakossagi elégedettség mérése

A lakossagi elégedettség mérésénél a kérddiveket részben olyan lakosok kaptak
meg, akik renddri intézkedés sordn szeretnének a renddérség munkdjardl véleményt mondani
(ezt kiilon megkérdeztiik tolikk), vagy a renddrségen jarva taldlkoznak az iigyfélvaréban a
kérdbivvel, vagy korzeti megbizottak és polgarérok segitségével kapjdk meg egy-egy
telepiilésen a kitoltésre. 100 db-ot osztottunk szét kapitdnysdgonként, ami a visszakiildést
kovetden kb. a megye dllandé lakossdgdnak 3%-os véleményét tiikkr6zi. Hasznos
informaciokat kaphatunk a lakosoktél arra vonatkozéan, hogy milyen tipusi
btincselekményektdl tartanak a leginkdbb (ennek alapjan Noégrad megyében a falopds, a
szinesfémlopds és a lakdsbetorés a hirom legtobbet emlitett biincselekmény), milyennek
értékelik a helyi renddrok tevékenységét, hogyan 14tjdk az orszdg, a megye és a telepiilés
kozbiztonsdgét. Altaldban a sajét telepiilés kozbiztonsagat tartjdk a jobbnak, ezt koveti a
megye, majd az orszdg kozbiztonsidga. Egyik kérdés arra vonatkozott, hogyan javithat a
rendérség a szolgaltatis mindségén. Az Osszegzés sordn kideriilt, hogy els6 helyre itt a
rendéri munkahoz nagyobb hatdskort biztosité jogszabdlyokat soroltdk, ezt kovetden a
tapasztalt dllomdny megtartdsét, novelését tették, majd a rendori képzettség javitasat.

4.3. A tarsadalmi hatasvizsgalatra kiadott kérdéivek

A tarsadalmi hatdsvizsgdlatok sordn eleinte meglepddtek a kérdéiveinken az
intézmények vezetdi, de pozitivan fogadtdk. Elsé alkalommal volt olyan kapitidnysig,
ahonnan 100%-ban visszaérkezett minden kérdéiv! Ertékes visszacsatoldsokat kaptunk arra
vonatkozéan, hogy a vdlaszadék szerint milyen szinten képes a renddrség a lakosok
kozbiztonsdgit biztositani, mennyire gyorsak, segitOkészek, rugalmasak, becsiiletesek,
kulturaltak stb. a rendérok. Képet nyerhetiink arrél, hogy mennyire érzik a polgardrség és a
rendérség kapcsolatdt jonak, mivel lehetne azt esetleg segiteni, fejleszteni. Lehetdséget
biztositottunk kérdések feltevésére, valamint véleményiikk elmonddsdra. Hasznos,
megfontolandé tandcsokat is kaptunk az Onkormdnyzatoktdl a helyi problémdk
vonatkozasdban. Az els6 kérddéiveknél 5 fokozati skdldt haszndltunk, majd 2006-ban
attértiink a 6 fokozatd értékelési skdlara, amely drnyaltabb képet adhat, nem a hagyoményos
»iskolai”, ot fokozatd értékelést. A kérddiveket valamennyi telepiilési Onkormanyzat,
oktatdsi intézmény, nagyobb gazdidlkodé szervezet, polgardrség, valamint az egyiittmiikodd
szervezetek szdmdra megkiildtiik. Az elmdlt 10 év alatt megszoktdk, van amikor mér elSre
érdeklédnek: mikot kapjak a kovetkezd kérddivet.
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5. A kérdéivek hasznalhatésaga

A kérdéivek feldolgozasa és értékelése utdn a kapott eredményekbdl kovetkeztetések
vonhatéak le, melyekbdl — mindségfejlesztési moédszererek alkalmazdsaval -  kiilonféle
fejleszté projektek indulhatnak. Az els6 felmérések utdn valamennyi kapitinysdg
vonatkozdsaban helyzetértékelést végeztiink. Az eredményekbdl kiindulva megallapitottuk
(SWOT-analizis segitségével) erdsségeinket és gyengeségeinket, kivalasztottuk, melyek
azok a teriiletek, amelyeket kiilonféle mindségfejlesztési technikdkkal, mddszerekkel
javitani tudunk.

A kérddéives felmérések akkor érnek valamit, ha nem az irdasztal mélyére tessziik az
Osszegzéseket, hanem d4ttanulmanyozzuk, megbeszéljiikk, megvizsgéljuk és probdljuk a
hibdkat javitani. Volt olyan korzeti megbizott renddr, aki 12 éves pdlyafutdsa sordn még
nem kapott renddérségi elismerést, azonban a kérddives felmérésben név szerint megdicsérte
a falu polgdrmestere €s iskolaigazgat6ja. A véleményt a renddrségi honlapunkra is feltettiik,
igy minden megyei kolléga lithatta, hogy meg lett dicsérve. Napokig latszott az illetdn,
hogy mekkora megtiszteltetés érte 6t, sorban gratulaltak neki a kollégak.

A mindségiigyben alapkoncepci6, hogy a mindséget a vevd hatdrozza meg, és a vevd
sziikségleteinek és elvardsainak valé megfelelés a teljes korti mindségmenedzsment (TQM)
stratégiai célja. A szolgdltatds mindségének javitdsit a vevl, azaz az &llampolgar
kivansdgainak és sziikségleteinek megismerésével és ezek kielégitésével érhetjiik el. A
kérddives felmérések ehhez ragyogé alapot szolgdltatnak. A legelsé kérddives méréseinkbol
kideriilt, hogy — a rend6ri munka érdemi javitdsdn til -nagyobb hangsilyt kellene fektetni a
kiils6 kommunikdci6 fejlesztésére, az dllampolgdrok tdjékoztatdsdra. Erre sziiletett tobb
kapitanysdgunkon egy kiils6 kommunikaciot fejlesztd projekt, melynek hatdsit a kovetkezd
évben elvégzett felmérés szerint is pozitivan értékelték. Megfogalmazddott néhdny
kapitanysdg teriiletén, hogy a polgarérségekkel kapcsolatban érdemes lenne fejlesztd
projekteket 1étrehozni, igy polgarér képzési projektet inditottunk. Két kapitdnysagon
szerveztink — nagy sikerrel — korzeti megbizottak részére fejlesztd projektet és egy
kapitanysdgon indult Police Tourinfo néven idegenforgalmi fejleszté projekt. Az id6sek
sérelmére elkovetett blincselekmények szdmdnak novekedése miatt fokozott figyelmet
szenteltink erre a korosztdlyra, ennek koszonhetéen tobb telepiilésen tartottunk
eldadassorozatokat a kultdrhdzakban és az iddsek otthonaiban - filmvetitéssel,
szemléltetéssel egybekotve.

Az els6 kérdbéiveket még fenntartdssal fogadtak a kollégdk is. Amikor rdjottek arra,
hogy a lakossdg, az iskolaigazgatdk, a polgdrmesterek stb. gyakorlatilag a kérd6iv kitoltése
sordn 6 munkdjukat értékelik, akkor egyre kivadncsibbd véltak az eredmények irdnt.
Kialakult egyfajta versengés is koztiik, és nagyon oriiltek, amikor pozitiv visszajelzéseket
kaptak. A negativ vélemények kapcsan ugy vélték, hogy meg kell vizsgdlni: hogyan, mit
tudunk javitani az adott teriileten, hogy a kovetkezé alkalommal jobb eredményeket
kaphassunk.

6. Osszegzés

A kérdbives felmérések segitségével Ossze tudjuk hasonlitani a jelenlegi és a
kordbbi eredményeket, Uj eljardsokat, javaslatokat tudunk kidolgozni, elégedettebbé
tehetjitk munkatdrsainkat, megvaldsithatjuk a k6z6s munka 6romét. Célszer(i tehat ezeket a
méréseket idonként megismételni, hogy megfeleld visszajelzéseket kaphassunk arrél: mi
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véltozott, hatékony volt-e a probléma megolddsdra készitett projekt, hogyan lehet tovibb
fejleszteni munkénkat az eredményesség fokozasa érdekében.
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