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2 MAGYAR MINOSEG
Tisztelt Olvaso!

A minGségiranyitasi rendszerek létrehozasa azon a felismerésen alapult, hogy a termel6rendszer
biztonsaga eléfeltétele a termékek egyenletes minGségének, megbizhatésaganak.

Az informatika gyors behatolasanak kovetkeztében nétt az tzleti tevékenység fiiggbsége az
informatikai rendszerekt6l, melyek egyre bonyolultabbakka valtak. Ez azt az igényt hozta magaval,
hogy e rendszerek mindsége is megfeleljen a velik szemben tamasztott — koztitk a biztonsagi —
kovetelményeknek. Az e téren folyéo munka vilagviszonylatban o6riasi 1épésekkel halad, hiszen az
informatikai biztonsag, a felmerilé kockazatok minimalizidlasa a gazdasag fejlédésének egyik
kulcskérdésévé és egyuttal a termel6rendszer minGségének egyik fontos minGségtényezdjévé valt.
Ebben a szamunkban szeretnénk a témakor irant érdekl6déknek informaciéval szolgélni.

Szerkesztd
Vid Ve
SZAKMAI CIKKEK, ELOADASOK
L] L] L] V4 V4
Az informatikai kockazatok elemzése
— dr. Horvath Karoly,” dr. Katona Péter"-

Osszefoglalé kozik. Az informatikai kockazatok elemzése — a
Az informaciévédelmi iranyitasi rendszerek vonatkoz6 térvényi elGirasnak és a szabvanynak
»de facto” altalanos szabvanyanak tekinthet6 is eleget téve — azonban elvégezhet6 a kozvetleniil
BS/7799 szabvany 2005 oktéberében ISO az informatikai védelmi intézkedésekre fokuszalé
27001 névvel nemzetkozi szintre emelkedett. direkt moédszerrel is, melynek segitségével, joval
A szabvany hangsilyosan foglalkozik az infor- kisebb raforditassal, konnyebben értelmezhetd
matikai kockazatelemzés elvégzésének sziiksé- eredményt lehet elérni.
gességével. Emellett a hazai jogszabalyi kor- Az inf ‘kai kocka ! s céli
nyezet a pénziigyi szektor szamara 2006. Az m format';{ ?lk oclzi/azatle elr}zeslc? Ja
januar 1-jétdl kezd6dGen mar kotelezd jelleggel . Zf n Or,lllza,tl al d oc iza'te emzes e lzelgzisi’ az
irja el6 az informatikai rendszer védelmét, és m ormat1, -al rendszere bl'ztonsagapa' la’at ita-
ezen belill a kockazatelemzés rendszeres elvég- sdban nyujt segltseget: AZ informatikai kockaz?t-
zését. Jelen cikkben az informatikai kockazat- elem?es nem Vef{e/lqu 11}(§e?kedefl, elve,gz?sel ﬁn'
elemzés gyakorlatias elvégzéséhez kivanunk nllligaballll nen;,er OSIﬁ aveae met,' € seg}tseg ef et
segitséget nytjtani. ahhoz, hogy étrejohessen egy biztonsigos infor-

matikai rendszer.

Bevezetés

Az ISO 27001 szabvany, ill. a pénzugyi szerveze-
tekre vonatkoz6 torvény alkalmazasanal a leg-
tébb kérdés az informatikai rendszer kockézat-
elemzésével kapcsolatban vetddik fel. Mind a
szabvany, mind a t6rvény megengedi a szervezet-
hez illeszkedGen a kockazatelemzési médszertan
szabad megvalasztasat, bar a szabvanyban szere-
pel erre vonatkozéan némi megszoritas.

Az informatikai rendszerek biztonsiga ellen hat6
veszélyek mara mar annyira 0sszetettekké valtak,
hogy a kockézatelemzés formalis médszerének az
informatikai kockazatok elemzésére térténd alta-
ldanos alkalmazasa t6bb komoly nehézségbe is iit-

Az informatikai kockédzatelemzés szerepe kettss.
Feladata egyrészt, hogy feltarja azokat az infor-
matikai sebezhet6ségeket — gyenge pontokat —,
amelyeken keresztiil bizonyos esetekben sériilés
érheti az informatikai rendszert — sériilhet az
adatok bizalmassaga, integritasa és rendelkezésre
allasa —, és amely kévetkeztében tizleti kar érheti
a szervezetet. Feladata tovabba meghatarozni a
feltart kockazatok csokkentéséhez sziitkséges vé-
delmi intézkedéseket. Ez utébbit pedig szervezet-
specifikusan, tomoren és vilagosan kell meghata-
roznia, Ggy, hogy a vallalat vezetése megértse
azokat, és a védelmi intézkedések bevezetéséhez
— azaz az informatikai védelem megteremtésé-

“ OKl. vill.-mérnok, CISA, IRCA, QMS Lead auditor, a HOPET Informatika Kft. iigyvezet6 igazgatéja.

™ OKl. vill.-mérnok, CISA, QMS és IMS Lead auditor, BVQI Hungary.
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hez - a leghatékonyabb intézkedési tervet tudja
elkésziteni.

A kockazatok elemzésének formalis
moédszere

A szervezet miikodését biztosité vagyonelemek
fenyegetéseknek vannak kitéve, amelyek az egyes
fenyegetésekre jellemzd valészintiséggel kiilonféle
kareseményeket okozhatnak. A lehetséges kar-
események egyfajta fenyegetettséget jelentenek
a vagyonelemekre nézve, ahol a fenyegetettség

mértéke nem csak a fenyegetés bekovetkezési
val6szintiségét6l fiigg, hanem fiigg a vagyonelem
sebezhetdségétdl, azaz az adott eseménnyel szem-
beni védtelenségétdl is.

Az adott esemény bekovetkezése negativ hatast
valt ki, amelynek nagysaga figg az tizleti kar
értékétdl, valamint a kdrenyhités mértékétol.

A val6s kockazat mértékét a fenyegetettség és a
negativ hatas szorzata adja meg.

Abraban 6sszefoglalva: egy adott fenyegetés 4ltal bekdvetkezett adott esemény kockazata:

Kockazat = fenyegetettség X negativ hatas
fe’nye’g?te’s sebez’he’toseg iizleti KAr / kare’ny’hltes
valoszinlisége mértéke mértéke

A kockazatelemzés formalis moddszere szerint
meg kell hatarozni az egyes vagyonelemekre haté
kockazati értékeket, majd dontést kell hozni a
még elviselhet6 kockazatok szintjér6l. Az e szint
feletti kockazatok esetében védelmi intézkedé-
seket kell bevezetni a kockazatok csokkentésére.
A védelmi intézkedés figyelembevételével 1jbol
meg kell hatarozni a kockazat értékét, ez lesz a
védelmi intézkedés bevezetését kovetGen meg-
marado6 in. maradék kockazat.

A formalis kockazatelemzési modszer
kritikaja

A fenyegetésekbdl kiindul6 formalis médszer elve
kénnyen megérthet6, de alkalmazasa az infor-
matikai kockazatok elemzésére t6bb szempontbdl
is problematikus.

Az egyik — a kisebbik — probléma, hogy a médszer
a kockazati tényez6k mérhetéségén alapul, ami
azonban a gyakorlatban nem all fenn. Sem az
informatikai fenyegetések valésziniliségére, sem
az informatikai rendszerek altal okozott tzleti
karok mértékére nem allnak rendelkezésre sta-
tisztikai adatok, igy azokra csak nagyon meg-
kozelit6, kvalitativ elemzéseket lehet elvégezni.
A sebezhetGség és a karenyhités mértéke is szub-
jektiv értékelések eredményei, azokat a kvalitativ
eredményekkel Osszevonva a kapott adatok meg-
bizhat6sdga mar igen csekély, az azokbél szar-
maztatott kockazati érték megbizhatésaga pedig
még ezeknél is kisebb lesz.

Az eljaras elvégzése soran mégsem ez okozza a
legnagyobb nehézséget, mivel maganak a kocka-
zati értéknek viszonylag csekély a jelentGsége — ez
az intézkedési tervek prioritasértékeiben fog meg-
jelenni csupan -, és igy a kockazati érték meg-
hatarozasa a kockéazatelemzésnek csak masod-
lagos feladata.

Az elsodleges feladat, az elsddleges cél az
— ahogy azt korabban mar lattuk —, hogy az infor-
matikai rendszer valamennyi gyenge pontjat
feltarjuk, és a hianyz6 védelmi intézkedéseket
hianytalanul meghatarozzuk.

Az eljaras igazi problematikdja a karesetek sza-
mossagaban rejlik. Az informatikai fenyegetések
szinte végtelen szamu kulonb6zd kareseményt
idézhetnek el6, és ezeket szisztematikusan min-
den vagyonelemre vetitve meg kell vizsgalni.
Tovabba, tobb fenyegetés is okozhatja ugyanazt a
kareseményt, valamint ugyanaz a fenyegetés
ugyanazt az eseményt kiilonb6z6 moédokon is
el6idézheti, és ezeket mind kiilon karesemény-
ként kellene tekinteniink ahhoz, hogy az egyes
események negativ hatasat értékelni lehessen.

Sajnos az a viszonylag trivialis egyszer(isités sem
hasznalhatd, hogy az egyes vagyonelemeket csak
a reajuk jellemz6 fenyegetések szempontjabdl
vizsgaljuk, mert a vizsgalat ezen pontjan ez egy
onkényes elGszelektalds lenne. Az események
Osszevonasa sem lehetséges, mert ekkor a kar-
esemény meghatarozasa nem lesz egyértelmd, és
emiatt sem a karérték, sem a negativ hatas nem
lesz meghatarozhaté.

A formalis kockazatelemzést elvégzését at-
tekinthet6bbé teheti, ha abban kovetjik az infor-
matikai rendszerek felépitésének hierarchigjat,
de a vizsgalandé esetek szamat a gyakorlatban ez
sem csokkenti jelentGsen.

A formalis kockazatelemzés elvégzését kovetden,
a kockazatkezelési terv elkészitése soran szintén
a szamossag problematikajaba utkoziunk. Az
informatikai védelmi intézkedések tulnyomé
tobbsége ugyanis egyidejlileg tobb karesemény
kockazatat csokkentheti. Ezenfeliil a kockazatok
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csokkentésére altalaban tobb, alternativ védelmi
intézkedés is létezik (pl. megel6z6, karenyhits,
esetleg atharité jellegliek), amelyek hasznél-
hatésagat csak valamennyi fennallo kockazat
értékelését kovetben lehet eldonteni, iteraciés
moédszerrel, ugyanis a kockazati események is
fuggenek egymastdél. A rendelkezésre allas biz-
tositasara példaul megfelel6 védelmi intézkedés
lehet tartalék modulok tartasa a helyszinen vagy
kiils6 helyszinen, de ha a géptermi tliz bekévet-
kezésére magas kockéazatot allapit meg a vizs-
galat, akkor a tartalék modulok helyszinen val6
tartdsa mar nem lesz megfelel§ védelmi intéz-
kedés. Viszont mégis megfelel6 lehet, ha tizembe
helyeziink egy automata tlizérzékel6 és -olt6
rendszert, ami elviselhet6vé teszi a tilizesetek
bekovetkezésének a kockazatat.

Nem megoldott az un. 4dltaldnos informatikai
védelmi intézkedések kezelése sem. Ilyen pl. az
adatbiztonsagi politika megfogalmazisa, a mun-
kakori leirasok elkészitése, a dolgozéi elkotele-
zettség biztositdsa, az adatbiztonsagi oktatasok
sziikségessége sth. A formélis médszertan logika-
ja szerint a karesemények dont6 tobbsége mellé
ezeket is fel kellene venni védelmi intézkedés-
ként, mivel ezek sziikségességét is a fenyegetések-
bél, illetve a kockazatokbdl kell a moédszertan
szerint levezetni.

A formalis kockazatelemzési médszertan altalanos
informatikai alkalmazasanak korlatai jol lat-
szanak a vizsgalati jelentésben is. A vizsgalat ered-
ményeképp — még egyszerti informatikai rendszer
esetén is — létrejohet egy tobbszaz oldalas jelentés,
amely sziikségképpen megismétli az informatikai
biztonsaggal foglalkozé tankoényvekben ismerte-
tett altalanos fenyegetéselemzési fejezeteket.
Emellett a jelentés talnyomé tébbségében olyan
sebezhetbségekkel és kockazatokkal fog foglalkoz-
ni, amelyek a mar érvényben 1év6 védelmi intéz-
kedések miatt elhanyagolhatéak, valamint olya-
nokkal, amelyek még a menedzsment szamara is
nyilvanvaléan szdéba sem johetnek az adott
szervezetnél — pl. kimutatja, hogy nem sziikséges
egy hitelintézet esetében a géptermet elektromag-
neses arnyékolassal ellatni. Mindezek a menedzse-
rek szemében is kérdésessé teszik a vizsgalat méd-
szerének megfeleléségét és a kockazatfelmérést
iranyité tanacsadoé szakértelmét.

Az informatikai kockazatok elemzésének
direkt médszere
A formalis médszernél 1ényegesen hatékonyabban
végezhetd el az informatikai kockéazatok elemzése
a direkt médszer alkalmazasaval.

A direkt mdédszer a fenyegetések helyett koz-
vetlenil a védelmi intézkedések halmazabdl indul

ki, és a vizsgélat kozvetleniil arra iranyul, azt
tarja fel, hogy ezek koziil melyek azok, amelyek a
szervezetnél hianyoznak, de sziikségesek lenné-
nek. Mivel a védelmi intézkedések szama véges
- raadésul a tobbségiikben egyszerre t6bb karese-
mény ellen is hatasosak —, ezért ezen az titon joval
kevesebb vizsgalatot kell elvégezni, azaz joval
egyszeriibb a végeredményhez eljutni.

A modszer kétfajta védelmi intézkedést kiilon-
boztet meg: vannak olyanok, amelyek alkal-
mazasa jogszabalyi kotelezettség, vagy a kialakult
»legjobb gyakorlatok” és a kialakult nemzetkozi
szakmai vélemény szerint ma mar szinte kote-
lez6ek — ilyen pl. egy virusvédelmi rendszer hasz-
nalata egy internetre kapcsol6d6 halézat esetén —,
és vannak olyanok, amelyek alkalmazasa a szer-
vezet uzleti kovetelményei alapjan mérlegelhetd
—ilyen lehet pl. a tartalék tizemeltetési helyszinen
val6 tartalék rendszer létrehozasa.

Az eljaras alkalmazasa a védelmi intézkedések
ellendrzésén alapul.

A kotelez6” védelmi intézkedések keretében
ellen6rzik azok meglétét és megfeleld miikodését,
és amennyiben az intézkedés hianyzik, vagy nem
az elvart szinten miikodik, szakértsi javaslat ké-
szl a védelmi intézkedés bevezetésére.

A szervezetre relevans, mérlegelheté védelmi
intézkedések kozott a felkészit6 tandcsad6 ira-
nyitasaval hoznak szakmai dontést arrél, hogy a
védelmi intézkedés hidanya jelent-e sebezhetGsé-
get, tovabba dontenek arrdl is, hogy a sebezhetd-
ség jelent-e tizleti kockazatot a szervezetre nézve?
A dontést a ,legjobb gyakorlatok” ismeretében
hozzék meg.

A feltart sebezhetGségekre és csak azokra cél-
szerli (ill. tanusitas esetén a szabvanyel6irasok
miatt kételez§ is) elvégezni a formalis kockazat-
elemzést, melynek eredményei segitséget nyuj-
tanak a kockazatkezelési terv kialakitdasa soran
meghozand6 dontésekhez.

A védelmi intézkedések fontossaga — prioritasa —
tobbnyire megegyezik a sebezhet6ség kockazati
értékével, de amennyiben a sebezhet6séghez
kapcsolédéan tobb védelmi intézkedés bevezetése
is javasolt, elegendd, ha csak az egyik védelmi
intézkedés fontossaga egyezik meg a kockazati
értékkel. A tobbi védelmi intézkedés fontossagi
értékét a kialakult nemzetkozi szakmai megitélés
alapjan kell meghatarozni.

Az informatikai kockazatok elemzését altalaban
olyan auditorok végzik, akik informatikai védelmi
intézkedéseket, valamint ezek alkalmazasanak a
»legjobb gyakorlatat” szakért6i szinten ismerik.
Amennyiben azonban sziikséges, a direkt madd-
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szer alkalmazasahoz felhasznalhaték kidolgozott
modszertanok. Szamos nemzetkozi ajanlas tartal-
maz védelmiintézkedés-katalégusokat, amelyek
szintén felhasznalhatéak a vizsgalat elvégzése so-
ran. Ilyen pl. a német BSL,' a magyar MSZ/ISO
17799 ajanlas, de ide érthetSk az ISACA? Control
Objectives és Audit Guidelines kiadvanyai is. A
BSI-ajanlas védelmi intézkedések katalégusdban
pl. az egyes informatikai alaprendszerek tech-
nikai kontrolljai is szerepelnek.

A direkt moédszer alkalmazasa

Az atvilagitas

A védelmi intézkedések oldalardl torténé meg-
kozelités legnagyobb érdeme, hogy kozvetlenil a
hidnyzé védelmi intézkedések, a védelmi intéz-
kedések hianya altal jelentett sebezhetGségekre
- gyenge pontokra — koncentral. A gyenge pontok
feltarasa, az atvilagitas elvégzése a kockazat-
elemzés els6 fazisanak a feladata.

Ahhoz, hogy a feltaras teljes kort legyen, minden
tevékenységre kiterjedGen alaposan, részleteiben
kell atvilagitani a szervezet lizleti tevékenységét.
Legegyszertibb ezt iizleti folyamatokra bontva
elvégezni, az egyes tizleti folyamatokat és a kiszol-
galé informatikai rendszereket, valamint adat-
kapcsolataikat kiillon-kiilon vizsgédlni. Az atvilagi-
tas akkor lesz megfeleld, a védendd vagyonelemek
— az informatikai rendszerek, a rendszerelemek és
a kiegészité vagyonelemek — feltarasa akkor lesz
teljes korti, a vizsgalat akkor fogja valamennyi
sériilékenységet kimutatni, ha a munka ebben a
szakaszaban informatikai, adatbiztonsagi, vala-
mint a szervezet lzleti folyamatait naprakészen
ismer§ helyl szaktudds egyltt vesz részt a
munkaban. Igy keriilhetnek csak napvilagra
olyan, nehezen feltarhato, de kritikus gyenge pon-
tok, mint pl., ha két informatikai rendszer kozott
az operator floppyn visz at iizletileg szigortian
bizalmas osztalyba sorolt adatokat, vagy ha pl.
egy tuzletileg kritikus alkalmazas o6nallé fel-
hasznaldi hitelesitést valésit meg, de a jelszavakat
nyiltan tarolja. Ha ezeket nem tarja fol a vizs-
galat, akkor hasznalata tébbet art, mint hasznal,
ugyanis hamis biztonsag tudatat keltheti a
menedzsmentben (a menedzsment azt hiszi, hogy
a kockazatelemzés az informatikai rendszer vala-
mennyi gyenge pontjat felderitette).

Az atvilagitas soran a sebezhetségek késbbi
értékeléséhez sziikséges, hogy elvégezziik az

tizleti hataselemzést, melynek soran az fzleti
folyamatokbél kiindulva meghatarozzuk az els6d-
leges vagyonelemek, az informatikai rendszerek
— szerverrendszerek, munkaallomésok, hal6zati
rendszerek — védelmi kévetelményeit a bizalmas-
sag, az integritas és a rendelkezésre allas vonat-
kozasaban. A védelmi kovetelmények meghataro-
zasahoz a ,legjobb gyakorlatok” szerint elegendd
egy 3-as fokozatt kvalitativ skéla hasznalata
(alapszintd, fokozott, kiemelt).

Az atvilagitas elvégzését kovetben az uzleti folya-
matokat, a koérnyezetet, az informatikai miiko-
dést és az alkalmazott védelmi intézkedéseket
(a kontrollkornyezetet), valamint az tzleti
folyamatok és az elsGdleges vagyonelemek védel-
mi kovetelményeit dokumentélni kell. A doku-
mentum alapjan ellen6rzi a menedzsment, hogy a
szervezetre vonatkozé vizsgalati megallapitasok
helyesek-e, ez a dokumentum bizonyitja — a fel-
ugyeleti szervek el6tt is — a vizsgélat alapossagat
és teljeskortiségét.

A kockazatelemzési jelentés

A kockazatelemzés masodik fazisaban késziil el a
kockazatelemzési jelentés. Feladata, hogy a me-
nedzsment szamara bemutassa a feltart gyenge
pontokat, és megindokolja a javasolt védelmi
intézkedések bevezetésének fontossagat.

A kockazatelemzési jelentés — a jobb attekinthets-
ség érdekében — csoportositva® sorolja fel a feltart
észrevételeket — a sebezhetGségeket. A sebez-
het6ségek érzékeltetése a legjellemz6bb lehetséges
karesemények bemutatasaval torténik, az tizleti
kockazatot pedig a lehetséges negativ tizleti hata-
sok — a szervezetet éré legjellemzdébb tizleti karok
— bemutatasaval érzékeltetik. Az tizleti kockaza-
tokat kockézati érték megadasaval hasonlitjak
Ossze, melyre elegendd egy 5-6s skalat hasznalni.

A jelentés minden feltart sebezhetGséghez megad-
ja a bevezetésre javasolt védelmi intézkedést,
illetve intézkedéseket. Ez utébbi akkor fordul eld,
ha az adott sebezhetGség kockazatanak csokken-
tésére tobb védelmi intézkedés bevezetése is sziik-
séges, vagy ha alternativ védelmi intézkedések
léteznek (pl. a helyszinen tartalék modulok vagy
melegtartalék szerver). A bevezetendd védelmi
intézkedés fontossaganak jellemzésére a fontossa-
gi érték szolgal, egy 5 fokozath skéla szerinti
fontossagi érték megadasa elegendd.

! Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik: Baseline Protection Manual, 2004.
2 Information Systems Audit and Control Association, az informatikai auditorok nemzetkozi szervezete.
3 A csoportositds barmely vonatkozé médszertan, ajanlas szerint elvégezhetd.
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A kockazatkezelési terv

A kockazatelemzés része a védelmi intézkedések
megvalébsitasara készitett intézkedési terv. A terv-
ben a fontossdgi értékek, azaz a prioritdasok sor-
rendjében tuntetik fel a védelmi intézkedéseket.
A terv tartalmazza az egyes védelmi intézkedések
bevezetésének erdforras-sziikségleteit is.

Ha a szervezet valamennyi intézkedés beveze-
tését azonnal meg tudja valésitani, azaz biztosi-
tani tudja a sziikséges er6forrasokat — bels6
munkatarsak rendelkezésre allasa, pénz, id6 -,
akkor a fontossagi értéknek nincs jelentGsége,
nem hasznaljak fel. Amennyiben nem bizto-
sithat6 a sziikséges er6forrds, nincs elegendd
anyagi fedezet, vagy a szervezet leterheltsége nem
engedi meg az azonnali bevezetést, akkor a meg-
val6sitast itemezni kell. Az itemezés soran az
egyes intézkedések bevezetésének a sorrendjét
szinte azonos sudllyal harom tényez6 fogja
meghatarozni: a bels6 er6forrasok lehetséges biz-
tositasa, a fontossagi érték, valamint az anyagi
forrasok rendelkezésre allasa.

Teenddk a kockazatelemzés idészakos
feliilvizsgdlata sordn

A pénzugyi szektorban a jogszabalyi el6irdsok
alapjan legalabb kétévente (a tantusitott infor-
maciévédelmi iranyitasi rendszerrel rendelkez6
vallalatoknal évente) felill kell vizsgalni a
szervezet informatikai kockézatelemzését. Az
esedékes feliilvizsgalat teend6i mar maguktél
értet6dGek: el kell venni a korabbi kockézat-
elemzési jelentést, és a szervezet tizleti és infor-
matikai tevékenységét atvilagitva meg kell vizs-
galni, hogy tortént-e valtozas a korabbi vizsgélat
6ta. A megallapitasokat dokumentalni kell.
Amennyiben a szervezetnél - barmilyen for-
maban - rendszeres informatikai biztonsagi
ellenérzés megvalésul — pl. a belsé ellendrzés
részeként vagy 6nall6é belsd audit formajaban —,
elegend6 a valtozasokkal érintett teriileteket
atvizsgalni, a miikéd6 védelmi intézkedéseket
értékelni, illetve feltarni a hianyz6 védelmi
intézkedések altal jelentett sebezhetGséget a
korabban leirtaknak megfelelGen.

Hopel

,Informatika az iizlet szolgalataban”

HOPET Szamitastechnikai és Kozgazdasagi Kft.
e-mail: hopet@hopet.hu

1146 Budapest, Chazar Andras utca 13.
Telefon: 413-0771 Fax: 413-0772

Hogy a mikodési kockazatok miatt ne fajjon a feje:
o teljes korl operacids és informatikaikockazat-menedzsment;

e pénzugyi intézmények szamara:

o mikodési kockazatok felmérése Basel-1l szerint,

o informatikai rendszer védelme, torvényi megfeleléség, felkészités;
¢ informatikai bels6 ellendrzési rendszer tervezése, belsé ellenbrzés elvégzése;
¢ informaciévédelmi irdnyitasi rendszer kiépitése és felkészités

ISO 27 001 tanusitasra;

e integralt mindségiranyitasi és informacioévédelmi rendszer kiépitése;

e (zletmenet-folytonossagi tervezeés;

valamint teljes kor(i informaciovédelmi vezet6i tanacsadassal segitjik Ugyfeleink

munkajat.

Bovebb ismertetd és allasajanlatok a honlapunkon: www.hopet.hu

Fébb pénzintézeti referenciaink:

Bankkdzi Informatika Szolgaltatd Rt. e Equitas Broker Rt. e Credigen Bank Rt.
e Tata és Vidéke Takarékszovetkezet o Forras Takarékszovetkezet
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Informaciévédelmi kockazatok és felel6sségek

— Kolonics Krisztian” —

Az informéaciovédelemben tobb kiemelt teriilet is
van, amelyek alapjaiban hatarozzak meg a val-
lalat informéaciévédelmi rendszerét, felépitését,
hatarait, valamint miikodését. Ilyen példaul a
vagyonleltar, a kockazatértékelés, a folytonos
tzletmenet fenntartasa, a felelGsségek, hatas-
korok definidlasa, a harmadik fél altali hozzaférés
kezelése, de ilyen az informatikai infrastruktara
teriiletér6l a felhasznaldi hozzaférések, jelszavak
kezelése, vagy éppen a halézatbiztonsagi rend-
szerek menedzselése is.

Mindezek ismertetése, bemutatasa, vazlatszin-
ten is jelentds terjedelmet igényel, melyre ebben a
formaban nincs lehetdség, de felismerve fontos-
sagukat, harom kulcsteriiletet kiragadva bemu-
tatjuk jelentGségiiket, valds tartalmukat.

Az els6 részben egy vallalat informaciévédelmi
szervezetére vonatkozéan adunk iranymutatéast, a
masodik részben a vallalati informéaciék meghata-
rozasat és kockazatuk értékelését, mig a har-
madik részben a vallalati informéaciéhordozé
eszk6zok kezelését, f6bb ismérveit mutatjuk be,
visszatérve a szervezeti felel6sségekhez, feladatok
meghatarozasahoz.

A vallalat informaciovédelmi szervezetének
felépitése

Az informaciévédelem egyik kulcstéméija arrol
sz6l, hogy valéjaban hogyan is épil fel egy-egy val-
lalat informéaciévédelmi szervezete, van-e egyal-
talan felelGse a témanak, teriiletnek, és ha igen,
akkor milyen formaban szamithat segitségre,
aktivitasra. A vallalati informéciévédelmi szerve-
zetr6l fogunk beszélni, amelyrdl azonban gyakran
csak a hattérben tesznek emlitést, mégpedig
azokrol a személyekrdl, szervezeti egységekrdl,
akik/amelyek magat a rendszert mikodtetik, fel-
ugyelik, koordinaljak.

Bemutatjuk egy lehetséges informaciévédelmi
szervezet felépitését, amely természetesen a val-
lalat nagysagatél, szervezeti felépitésének ,bo-
nyolultsagat6l” és a védett informacios értékek-
t6l, vagyontargyaktdl is nagymértékben flugghet,
azaz az informaciévédelem szerepe, megvaldsi-
tasa a vallalat mikodésében mas és mas szervezet
kialakitasat kivanja meg. Ezen ,szervezetek”
nagysaga, szerepe fiigghet a vallalati 1étszamtol,
de flugghet az informaéaciés vagyon érzékenysé-
gétdl, illetve a tudatositasra valé torekvés ira-
nyaba tett elkotelezettségtsl.

" Ugyvezets igazgaté, Informin Kft. — Budapest www.informinkft.hu.

Természetesen az alabb leirtak ,,csak” javaslatok,
lehet6ség van a vazolt szervezeti struktaratol valé
eltérésre, pozitiv és negativ iranyban egyarant,
azaz lehet elhagyni, lehet hozzatenni, kinek-kinek
lehetGsége, véleménye szerint.

Informaciovédelmi Menedzsment Forum (ISMF -
Information Security Management Forum)

Az informéaciévédelem legfelsé dontéshozé szerve
az ISMF, amelynek f6 feladata az informaécio-
védelmi stratégia kialakitdsa, a megfelel6 cél-
kitlizések, illetve célok meghatarozasa, az ehhez
szitkséges erGforrasok biztositdsa. Szabvanytol
fiiggetleniil célszeri egy legfelsé dontéshozé szerv
felallitasa, egyéb mas iranyitasi, vallalati rend-
szerek, projektek megvalésitasdhoz hasonléan.
Mik lehetnek egy-egy ilyen déntéshozoé szerv fel-
adatai?

Az alapvetd védelmi célokat, stratégiat egy
informaciévédelmi politikdban, nyilatkozatban,
irAnymutatasban érdemes lefektetni, hiszen ezen
keresztiil lehet pontosan meghatarozni, hogy a
véallalat m{ikbdésében hol helyezkedik el az infor-
maciovédelem. A legfelsé dontéshoz6 szerv fel-
adata tovabba meghatarozni, hogy melyek is
valgjaban az informacios értékek és ezeket milyen
intézkedésekkel célszerti védeni, illetve ennek a
védelemnek a felallitasdhoz milyen er6forrasokra
van sziikség.

Feladata tovabba az informaciévédelmi el6ira-
sok elfogadasa, jovahagyasa, a megfelelés ellen-
Orzése, beszamoltatds a védelmi intézkedések
hatékonysagardl, fejlesztési lehetGségeirdl. Ter-
mészetesen nem szabad elfeledkezni az informa-
ciovédelem megvalésitasahoz szikséges hatas-
korok, jogkorok, szerepkorok meghatarozasaroél,
kiosztasardl, delegalasarol az illetékes és érintett
szervezeti egységek, személyek részére.

Célszer(i, ha a vezetGség (a vallalati menedzs-
ment) képviselteti magat a legfelsé dontéshozé
szervben, hiszen itt szerepe lehet a vezetdi el-
kotelezettség demonstralasanak, az egyes szerve-
zeti egységek védelem iranyaba tett elkotelezett-
ségének is.

Mint azt korabban t6bbszor is hangsilyoztuk,
az informacié védelmén nem csak az informatikai
teriileteken kezelt adatokat kell érteni, hanem a
vallalat egészét lefedd informaciék kezelését is.
Ezért j6, ha ez a szervezet tényleg minden
szervezeti egységébdl (osztalybdl) delegal tagot.
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Nyilvan nem érdemes tulzottan nagy iranyité
testuletet sem kialakitani, mert akkor az iilések
megszervezése bonyolultta, kérillményessé valhat.

Az ISMF rendszeresen ulésezik (havonta,
negyedévente, félévente, esetleg évente), illetve
rendkivili informaciévédelmi incidensek esetén
alkalmanként. Feladata ilyenkor az elmult id6szak
eredményeinek, tapasztalatainak, nehézségeinek
megbeszélése, tovabba az Ujabb feladatok meg-
hatarozasa, a rendszer fejlesztése. A feladatok
operativ végrehajtasaban természetesen az ISMF
altal kijelolt munkatarsak is részt vesznek.

Informaciovédelmi vezetd

Valamennyi menedzsmentrendszer, illetve ki-
emelked§ projekt megkévetel egy vezetét, aki sze-
mélyesen feliigyeli a folyamatokat, a rendszer
miik6dtetését, iranyitja a feladatok végrehajtasat.
A leggyakoribb megoldas — és egyben a legkézen-
fekv6bb is —, hogy a vezetGség maga kozil kijelol
egy vezetd beosztast munkatarsat. Az ISMF altal
kinevezett személy munkakorében rogzitett sze-
replGje az informaciévédelmi rendszernek (az
egyik legfontosabb tényezd a vallalati informacié-
védelem miikodtetése, jelentGségének hangsilyo-
zésa érdekében). Szerencsés az a vallalat, amely
féallasa informaci6védelmi vezet6t mondhat ma-
gaénak. Legtobbszor mas feladatok ellatasa mel-
lett kell a vezet6nek ezen feladatat is elvégeznie.

Milyen feladatai vannak egy informaciévédelmi
vezet6nek?

Mint az ISMF operativ feladatokkal megbizott
tagja, el6késziti az ISMF {iléseit, és az ott
meghatarozott feladatokat a szervezet tobbi
tagjaval végrehajtatja, a szervezeti egységek
ko6zotti tevékenységeket 6sszehangolja, elGsegiti a
kommunikaciét. Kezeli az informaciévédelmi
szabalyrendszer dokumentumait, feliilvizsgélja
vagy feliilvizsgéltatja azokat, a modositasokat
atvezeti, el6késziti jovahagyasra.

Az ISMF altal torténd részletes megbizatas
esetén (dontési jogkor), dontéseket is hozhat,
mind a szabalyozéasok, mind pedig a végrehajtasi
feladatok tertletén.

Az informaciévédelmi vezet6 miikodteti a val-
lalat rendszerét tdmogaté eszk6zoket, médszere-
ket. Ezek példaul a kockazatkezelés, katasztrofa-
tervek, (DRP - Disaster Recovery Plan; BCP -
Business Continuity Plan), incidenskezelés, okta-
tasok, auditok.

Informaciovédelmi szervezet (interdiszciplinaris
csoport)

Természetesen, barmekkora is lehet egy adott val-
lalat, az tizleti folyamatok (beszerzés, értékesités,
adminisztracié, titkarsag, gyartas, informatika

stb.) kijel6lt dolgozéit (felel6s vezetdit) is be kell
vonni az informaciévédelmi rendszer miikodte-
tésébe, hiszen a dolgozdk allitjak el6, kezelik az
informaciékat, tehat azok védelme is feladatuk.
Elsédlegesen 6k azok, akik meg tudjak hatarozni
a teriiletikén 1évé informéciék fontossagat,
keletkezésuiket és védelmiik sziikségességét. Mit
sem ér egy ,attekint6” informaciévédelmi rend-
szer, ha a benne 1év6 dolgoz6k nem tudjak a sajat
,nyelviikre”, sajat teriiletiik elemeire leforditani
annak kovetelményeit, elGirasait.

Az Informéaci6védelmi Menedzsment Foérum
kinevezhet a vallalat kiillonb6z6 teriileteirdl dol-
gozokat (vezetGket), akik sajat munkahelyiik saja-
tossagainak figyelembevételével vesznek részt a
szabalyozasok kialakitdsdban és betartatasiban,
a sziikséges ismeretek oktatasaban. Mint az infor-
maciévédelmi rendszer ,j6” ismerdi, a terileti-
kon informaciévédelmi , kulcsfelhasznéléi” szere-
pet is bet6lthetnek. Hozz4juk fordulhatnak a dol-
gozOk kérdéseikkel, nekik jelezhetik az inciden-
seket, fejlesztési, jobbitasi javaslataikat. Mivel
ezek a szerepl6k munkajuk mellett végzik az infor-
maciévédelmi feladatokat, fontos, hogy megfeleld
id6t biztositsunk ezen feladataik ellatasahoz.

Belsé auditorok
Egy informaciévédelmi rendszer csak akkor mi-
kodik igazan hatékonyan és jol, ha folyamatosan
ellenérzik a kovetelmények teljesitését, a szabély-
zatokat feliilvizsgéljak, sziikség szerint médosit-
jak. Erre a feladatra egy informaciévédelmi audi-
torteam létrehozasa célszerd, amelynek tagjainal
nem els6dleges elvaras, hogy a tertileten szak-
ért6k legyenek, inkabb elvaras az, hogy a folyama-
tokat, a folyamatokban részt vevs informacidkat,
azok kezelését jol ismerjék. A belsé auditok a
végrehajtas, lebonyolitas sordn vonatkozhatnak
egy-egy teriiletre is (pl.: gyartas, informatika),
vagy egy-egy folyamatra is (adatmentések, papir-
alapt dokumentumok kezelése, oktatasok stb.).
Fontos, hogy objektiven felkutassak, vizsgal-
jak, ellen6rizzék, hogy az adott teriileten betart-
jak-e az érvényes szabalyozasokat. Evidencidkat
kell keresnitik, amelyek alatamasztjak a meg-
felel6 miikodést, tovabba meghatarozzak az elté-
réseket, erdsségeket, gyengeségeket, fejlesztési
tertileteket is.

Kiils6 konzulensek

A tanacsadok, konzulensek szerepe sokszor vita-
tott, hiszen egyrészrdl hatrany, mivel nem mindig
képesek megismerni a véllalat életét, folyamatait,
ténylegesen pozitiv tanacsokkal segiteni a mi-
kodést, masrészrol el6ny, mert 6tleteikkel, tapasz-
talataikkal, , kiils6 szemmel” 14tjak a napi miiko-
dést, nincs érdekeltségiik a folyamatokban, és
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fuggetlenként tudnak javaslatokat tenni a
fejlesztésre, jobbitasra.

A kiuls6é tanacsaddk feladata lehet egyrészrol
maganak az informéaciévédelmi rendszer doku-
mentumainak a kialakitasa is (informéciévédelmi
szabalyzat), masrészr6l egy-egy specidlis in-
formaciévédelmi kérdés megvélaszolasa is (pl.:
Orzés-védelem, fizikai védelem). A szakmai ta-
nacsadas kiterjedhet a rendszerdokumentacié
egy-egy elemének feliilvizsgalatara is. Egy kiils6
szemlél6 (itt mar nagyon fontos a szakmai kom-
petencia), megvizsgalva egy folyamatot, rend-
szert, megerdsitheti a vallalatot a miik6dés he-
lyességérdl, illetve helytelenségérsl. Megallapita-
saikat, hasonléan egy auditjelentéshez, célszeri
irasba Osszefoglaltatni, melyeket az informa-
ci6védelmi szervezetnek kell targyalni és sziikség
szerint, a lehetGségeket, eréforrasokat figyelembe
véve elfogadni, esetleg elutasitani.

Napjainkban els6sorban az informatikai rend-
szereknél egyre népszeritibb a sériillékenységvizs-
galat (,legalis hackkelés”). A felkért vallalat
megvizsgalja a cég informatikai, informéaciévédel-
mi rendszerét, és megproébalja az ott tarolt infor-
macidkat a rendszer hib4jabdl eredden ,eltulaj-
donitani”. A ,,tdmadas sikertelensége” egy pozitiv
visszajelzés lehet az informaciévédelmi rendszer-
rol és az alkalmazott technolégiara vonatkozéan,
sikeressége azonnali intézkedéseket tesz sziiksé-
gessé.

Dolgozék

T6bb csoportot emlitettiink mar, akiknek szerepe
lehet, illetve szerepe van egy-egy vallalat informa-
ciévédelmi rendszerének, elképzeléseinek, torek-
véseinek megvalésitasaban. Egy csoport azonban
orok dilemma elé allitja a vezetGséget, hiszen nem
csak az informaci6 védelme, hanem az egész val-
lalat miik6dése ezen csoporttdl fiigg kisebb-na-
gyobb mértékben. Ezt a csoportot a dolgozdk,
alkalmazottak alkotjak, hiszen 6k azok, akik a
napi munkavégzés soran folyamatosan eléalli-
tanak, kezelnek informéciét. Tény, hogy nem
lehet eleget foglalkozni ezen csoport folyamatos
tajékoztatasaval, képzésével, feladataik ellen-
Orzésével. Valoszintileg sok véllalatnal a dolgozdk-
nak el6irt (rogzitett) kovetelményekben, munka-
kori leirasokban, munkaszerz6désekben meg sem
jelenik az informaéciévédelmi feladatok ellatasa,
betartasa, mégis fontos szerepet téltenek be a
miikodtetésben.

Ok azok, akikkel, mindkét szituaciéban talal-
kozhat a vallalat vezetGsége, hiszen el6fordulhat
altaluk okozott incidens, de ugyanakkor 6k azok,
akik az informaciévédelmi gyengeségek és inci-
densek jelentésével folyamatosan jobbitjak, fej-
lesztik a rendszert. A szabalyok betartasaval és

betartatasaval megvédik a vallalati informaciét és
informaciés vagyontargyakat.

A rovid szervezeti Osszefoglalé, valamint a kap-
csol6dé egyes feladatok, teriiletek bemutatéasa jol
tikrozi, hogy egy vallalatnal az informacié-
védelem miikédtetése nem egy-egy személy, akar
egyetlen osztaly feladata, hanem a teljes vallalaté.
Ugyanakkor az is kiolvashat6 — és a tapasztalatok
is ezt igazoljak —, hogy igenis sziikség van egy-egy
olyan személyre, szervezeti egységre (férumra),
aki osszefogja, koordindlja a betervezett és végre-
hajtott intézkedéseket a védelem megvaldsitasa
érdekében. Els6dleges célunk, a feladatok Gssze-
gyljtése mellett, a sziikségesség, indokoltsag
ismertetése, valamint egy lehetséges szervezeti
struktara felépitésének bemutatasa volt.

Vallalati vagyonleltar- és kockazatértékelés
Az el6z6ekben megemlitettiik a vallalati informa-
ci6védelmi szervezet felépitését, ismertettik az
egyes teriletek, egységek feladatat, jelentGségét,
azt hogyan is biztosithaté egy szervezeten beliil
az informéaciévédelem miikodtetése. Koltsi kérdés-
ként tehetnénk fel: Miért van erre sziikség?

A valaszt azonban azonnal meg tudjuk adni:
azért, hogy védjuk informaciéinkat. De hogyan is
tegylik mindezt? Minden informaéciét a megfelel
szinten, koltséghatékony megoldassal.

Ezt a parbeszédet szeretnénk megmutatni,
hogyan is lehet a tényleges informéaciékat, vala-
mint azok értékességét meghatarozni vagyon-
leltarral és kockazatértékeléssel.

Vagyonleltar

Az informéciévédelmi rendszer kialakitasakor
ossze kell gytijteni a vallalat informaéciéit, infor-
maciés vagyontargyait. A kiilonbo6z6 tertletek,
szervezeti egységek bevonasaval meg kell hata-
rozni, hogy melyek azok az informaciok, amelyek
a sajat szakteriiletiikon a véllalat szdmara értéke-
sek. Ertékesnek tekinthetjiikk azt az informéaciét,
amely a vallalat mindennapi miikodéséhez sziik-
séges, igy lehet az akar technolégiai, pénziigyi-
gazdasagi vagy éppen munkajogi téméahoz kap-
csol6d6 informacié is. A kezdeti 1épéseknél még
nem is sejthetd, hogy milyen hossza is lesz ez a
lista, hiszen a legtébb szervezet igazabdl ekkor
szembestiil elGszor azzal, hogy milyen értékei is
vannak valgjaban.

Mindezek alatamasztasara egy felmérési adat:
»A szervezetek 67%-a nem tudja meghatarozni az
elveszett adatainak értékét” (forras: CSI/FBI
Survey).

Gyakori, hogy az informaciévédelmi szervezet a
vagyonleltar osszeallitasakor meglepddik, hogy az
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egyes szervezeti egységek szaméara milyen adatok
lehetnek fontosak, értékesek. Példaul egy hagyo-
méanyos névjegykartya és annak regiszteres tar-
téja, melyben a vevGk, partnerek elérhetéségei
vannak, néha ugyanolyan értékesek lehetnek,
mint egy féltve &rzott fejlesztési dokumentum.
Hasonléképpen ,titkokként” kezelhetjitkk azon
beszallitéinknak a nevét is, akik nagyon olcsén
képesek a technolégianknak megfelel6 anyagot
szallitani.

A vagyonleltar elkészitésénél el6fordulhat,
hogy nemcsak a konkrét informaéciét, hanem an-
nak hordozéjat, az informaciés vagyontargyat is
besoroljuk. Ilyenkor kiindulasként az érték
meghatarozasanal a leltari értéket lehet alapul
venni, amely valdszintisithet6en még valtozni fog,
de errdl a kés6bbiek soran a kockazatértékelésnél
még részletesen emlitést tesziink.

A vagyonleltar osszeallitasanal felmeriilhet egy
probléma, miszerint az elektronikusan rendel-
kezésre 4ll6 informaciék esetében magat az infor-
maciét nem tudjuk az elektronikus adathor-
doz6tdl, vagyontargytdl ,elszakitani”. A probléma
igazan akkor élez6dik ki, ha péld4ul egy kozponti
fajlrendszerben vagy levelezérendszerben tobbféle
informaciés vagyontargy is megjelenik, hiszen egy
adott eszkozon lehetnek vevdi, szallitoi adatok és
személyzeti, alkalmazotti adatok (kinevezések,
munkaszerz6dések, béradatok) is egyarant.

Ezekben az esetekben nem csak az informacié
jelenhet meg a vagyonleltarban, hanem az infor-
maciés vagyontargy, taroléeszkoz is. Kiemelten
igaz ez akkor, ha valamilyen speciélis, egyedi meg-
jelenitGeszkozt kovetel meg az adott informacié.
Még 6sszetettebb a helyzet, ha olyan informatikai
eszkozok is bekeriilnek a vagyonleltarba, melyek
csak az informatikai rendszer miik6déséhez sziik-
séges informécidkat tarolnak (aGtvonalak), vagy
csak az informaciék eléréséhez sziikségesek
(példaul halézati eszk6zok).

Kockazatértékelés

Az el6z6ekben Osszegylijtott informaciés vagyon-
targyainkra vonatkozéan elkezdhetjiikk a kocké-
zatértékelés végrehajtasat.

¢ Az informaci6 értékének meghatarozasa

Els6 1épésként figyelembe kell venniink az infor-
macié6 értékét, melyet praktikusan érdemes
pénzben mérni (forint, eurd, dollar, kinek-kinek
izlése szerint). Gyakran nem ismerjik az infor-
macié értékét, ilyenkor kénytelenek vagyunk
becslésre szoritkozni. Mi lehet egy informaéci6
értéke? Lehet a kutatas-fejlesztésbe invesztalt
pénz Gsszege egy Uj termék esetén, illetve az ezzel
jaré piacvesztés értéke is, ha az informaci6
kitudédik. Hasonl6 piac- és bizalomvesztés lehet,

ha a vevek, beszallitok és a vallalat kozotti szer-
z6dések és a benne foglalt arak, vallalasi fel-
tételek nyilvanossagra kerilnek. Eléfordul, hogy
poétolhaté az elveszett informacié, ebben az eset-
ben a pétlashoz — ismételt elGallitashoz — sziik-
séges Osszegszerl raforditast is érdemes figye-
lembe venni.

Nyilvanval6an més értéket hatdrozhatunk meg
akkor, ha a vallalat nem tud eleget tenni példaul
egy adatszolgaltatasnak (afabevallas, szja-beval-
las). Ebben az esetben az informaécié értékét a
kiréhat6 birsag mértékével is lehet jellemezni.

Az értékek meghatarozasahoz (nem mindig
mutathat6 ki forintra pontosan az érték) és ké-
s6bbi szamitasahoz érdemes az értékeket bizo-
nyos kategoéridkba sorolni. Példaul 1-10 000 Ft-ig;
10001-100000 Ft-ig; 100001-1000000 Ft-ig.
A Kkategériak kialakitasa és az intervallumok
meghatarozasa az informaciévédelmi szervezet
feladata. A kategéridk nagy szama bonyolultta, a
kevés kategériaszam azonban elnagyoltta teheti
az értékeléstinket. Ilyenkor célszerli pontosan
meghatarozni azt, hogy mi is a valds célja a véde-
lemnek (figyelembe véve az informéciévédelmi
alapelveket), az informaéciés vagyontargy bizal-
massaga (illetéktelen ne férjen hozz4), sértetlen-
sége (vagyontargy teljességének és helyességének
megorzése) vagy rendelkezésre allasanak (hozza-
férjenek az informaciokhoz, amikor az sziikséges)
biztositasa.

o Kockézatok azonositasa és eléfordulasuk valé-
szintisége

Ebben a lépésben a feladatunk annak meghata-
rozasa, hogy az informéciés értékeinkre, vagyon-
targyainkra milyen veszélyek, fenyegetések lesel-
kednek, és azok milyen valészintiséggel, milyen
gyakorisaggal kovetkezhetnek be. Itt is érdemes a
kategoriak felallitdsa, mint példaul naponta, he-
tente, havonta, évente, kétévente. Minden egyes
informaciéra, illetve informaciés vagyontargyra
vonatkozéan meg kell hatarozni, hogy azokra
- figyelembe véve a sértetlenséget, bizalmassagot,
rendelkezésre allast — milyen veszélyek, fenyege-
tések vonatkoznak. Mire is kell itt gondolnunk?
Csak parat emlitve a teljesség igénye nélkiil: eltu-
lajdonitds, nyilvanossagra keriilés, megsemmi-
suilés, természeti katasztréfa, tlizkar, vizkar, fel-
hasznaléi torlés stb.

A kockazatértékelésnél a veszélyek, fenyegeté-
sek az informécidk béviilésével, az infrastruktara
fejlesztésével folyamatosan véltoznak, ezért ak-
tualizalasuk sziikséges.

El6fordulhat, hogy egy-egy veszély bekivetke-
zésével kapcsolatban nincs tapasztalatunk, ilyen-
kor miiszaki irodalmat, benchmarkingadatokat,
kiils6 szakért6i véleményt érdemes figyelembe
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venni, amelyek alapjan a kockdzatok meghaté-
rozhaték. Ha erre nincs lehetGség, akkor kényte-
lenek vagyunk az értékeket megbecsiilni.

o Az észlelés sebessége

Az el6z6ekben meghatarozott paraméterekkel is
lehet kockéazatértékelést (érték, veszély, valdszi-
niiség) késziteni. Azonban a majdani intézkedé-
sek meghatédrozasakor nagy segitséget nyujthat
az, ha a kockazatként értékelt tényez6 beko-
vetkezésekor tudjuk, hogy az eseményt milyen
gyorsan észleljik, érzékeljik. Azaz, milyen hamar
szerzunk tudomaést egy adott informaciéra vonat-
kozoéan az incidensrél. Példaul, érzékeny informa-
ciokat tartalmaz6 eszkoz eltulajdonitasarél (mobil
szamitégép ellopasardl) ténylegesen mikor ka-
punk riasztast. Ha perceken belil, akkor a por-
taszolgélat (biztonsigi 6r) még a telephelyen
kiviilre keriilést megelG6zéen el tudja kapni a
,blindst”, ha csak o6rak, napok, esetleg hetek
mulva kapunk értesitést a lopas tényérdl, akkor
mar elég csekély az esély az eltulajdonitott
eszkoz, informéci6 ,elGkeritésére”.

Ha valaki egy programmal elkezdi feltorni jel-
szavainkat, és egy IT monitorrendszer ezt felis-
meri és lokalizalni tudja, akkor perceken beliil
megakadalyozhatjuk az adatlopast, ha minderre
csak hénapok milva deriil fény, amikor mar ada-
tokat tulajdonitottak el, akkor mar nem sok
lehet6ségiink van a kér enyhitésére.

A kockazatok értékelésének végrehajtasa a
kovetkezbkben foglalhat6 6ssze:

Els6 lépésként hatarozzuk meg az informé-
cidinkat, informaciés vagyontargyainkat, azaz
készitsitk el a vagyonleltart. Hatarozzuk meg,
hogy az informaécidk, informéaciés vagyontargyak
védelmének mi a célja: bizalmassag, sértetlenség
vagy rendelkezésre 4allas.

Maésodik 1épésben hatarozzuk meg azt, hogy a
vagyontargyakra milyen veszélyek, fenyegetések
vonatkoznak, illetve mekkora lehet az altaluk
okozott kar a vallalat szdmara (praktikusan
értékkategériakba kell sorolni).

Harmadik lépésben fel kell mérni, hogy mekko-
ra az adott karesemény bekovetkezésének a
valdszintisége (val6szintiség-kategoriakba torténd
rendezéssel).

Negyedik 1épésben meg kell hatarozni azt, hogy
az informaciévédelem megvalésitdsa soran a
kordbban meghozott intézkedésekkel vajon mi-
lyen id6tavban észlelhetjiik a fenyegetések, veszé-
lyek bekovetkezését (szintén érdemes egy csopor-
tositast alkalmazni).

Otodik lépésben az okozott kar, a bekovetkezés
valészinlisége és az észlelés sebességébdl adott
képlet segitségével egy Osszeget kapunk.

Az Osszegeket tekintve utolsé 1épésként meg
kell hataroznunk azokat a szinteket, amelyek
alatt nem foglalkozunk érdemben az informaciét
veszélyeztetd fenyegetéssel, illetve azt, amely
felett elfogadott kockizatnak tekintjik az adott
informaciéra vonatkozé veszélyt, mivel annak
bekovetkezésének megakadalyozésara ,,jo kozeli-
téssel” mindent megtettiink.

A fenti lépésekkel elkészithetjilk vallalatunk
kockazatértékelését, melynek segitségével megis-
merhetjiik az adott informéciéra leselkedd veszély
nagysagat és meghatarozhatjuk a bekovetkezés
megel6zése érdekében tett intézkedéseket.

Adat- és informaciohordozo6 eszk6zok
kezelése
Jatsszunk el a kovetkez6 gondolattal!

2004 augusztusaban K. A. vasarol egy 1 Gb
tarolékapacitast USB Flash Drive-ot (kb. 25000
Ft-ért) barmely szamitastechnikai boltban. Majd
a vallalati adattarbol ramasol 1 Gb adatot, és
kiviszi a véllalat teriiletérél. Kérdés, hogyan
csinalta volna ezt B. I. 1990-ben? Kinyomtatja (30
karakter 60 sorban) 80g-os A4 lapra, felhasznélva
kb. 48 tonna papirt. Természetesen B. 1. a két
megrakott kamionnal lebukott volna a vallalati
portan.

Valészint, hogy B. I. nem nyomtatta ki a val-
lalati adatokat, mert ez egy 40 lap/perces
nyomtatén kb. 10 napjaba keriilt volna, és festék-
patront még nem is cserélt. 2004-ben €16 szeren-
csésebb K. A.-nak ugyanezen adatok felmésolasa
csak 3 percébe keriilt.

A példaban emlitett K. A. nem &aldozott tdal sok
pénzt az eszkoézbeszerzésre, nem hasznélt fejlett
technol6giat, csak a kor atlagfelhasznaldjanak a
szintjén mozog, mégis percek alatt jelentds ada-
tokat tulajdonithat el a vallalat teriiletérdl, akar
tudatosan, akar tudatlanul. Egy, az informaciok
védelmével foglalkozé rendszerben ezért kiillono-
sen jelentds szerepe van az adathordozéknak.
Mindezek alapjan az els6 kérdés annak defi-
nialasa, hogy mit is tekintiink adathordozénak.
A valasz természetesnek adddik, hiszen az Osszes
CD, DVD, USB pendrive (flasdrive), ZPI drive,
memoriakartyak, de a vallalatnéal hasznalt PC-ket
és kiszolgal6kat is azonnal idesorolhatjuk, mivel
ezek egyarant adattarol6- és hordozérendszerek.
A mentésre hasznalt szalagok is idetartoznak, bar
ezeket elsGsorban az informatikai osztaly hasz-
nalja adatmentésre, archivaldsra. Az eddigiekkel
szemben, mara egy adott célra hasznalt eszkoz
egyre komplexebbé kezd valni, mivel egyre tobb
funkciét is elérhetiink vele. A digitalis fény-
képezbgépek, mobiltelefonok, palmok ma mar
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képesek szoveges allomanyokat és tablazatokat
tarolni, megjeleniteni. A mobil kommunikacié
iranti igény és a kedvezd ar-teljesitmény hatasara
egyre jobban elterjednek a notebookok, tablet
PC-k, melyek hasznalataval a dolgoz6 a telep-
helyen kiviili munkédja soran ugyancsak vallalati
adatokat, informaciékat kezel, hasznal. Az inter-
net terjedésével egyre tobben képesek otthonrdl is
elérni vallalati alkalmazasokat, ilyenkor ezen
tzleti adatokat tovébbitanak az internetes
csatorndkon, amelyekre ugyancsak gondolni
érdemes az informaciévédelem kapcsan.

Ha sikeriil Osszesiteni a vallalatnal hasznalt
adathordozoékat, akkor tovabbi kérdésként meriil-
het fel benniink, hogy az informéaci6védelem meg-
val6sitasa soran egyben vagy kiilon-kiilon kezel-
jik-e 6ket. Ha egyben kezeljiilk 6ket, akar tipu-
sonként is, akkor az eszk6z védelmére jellemzd
sajatossagok beillesztése nehézséget okoz. Ameny-
nyiben kiilon-kilon kezeljiik 6ket, akkor az
altalanos részek miatt duzzadhat fel informa-
ci6védelemre vonatkoz6 szabalyozasunk.

Informaciévédelmi rendszeriink kovetkez6
fejezetének praktikusan az el6z6 részben felsorolt
eszk6zok védelmét kell tartalmaznia. Az adat-
hordozodk és a tarolt adatok értéke alapjan (iizleti
titok, reprodukalhatésag koltsége) kilénbozé
védelmeket kell meghataroznunk az egyes csopor-
tok részére.

Az informacié védelme harom f6 teriiletre bont-
hat6 ezen eszkozokkel, adathordozékkal kapcso-
latban:

— fizikai védelem,

- logikai védelem,

— adminisztrativ védelem.
Az informéaci6kra vonatkozé veszélyeket az aldb-
biakban lehet 6sszefoglalni.

Az els6 maganak az adathordoz6 eszkoznek a
fizikai elérhetG6sége, védelme, sértetlensége, hi-
szen fontos, hogy a felhasznalék tudataban le-
gyenek azoknak a legelemibb veszélyeknek (tiiz,
viz, elektromagneses, illetve egyéb fizikai hata-
sok) a jelent&ségével, tényével, amely a vallalatnal
bekovetkezhet.

Sajnos az eset nem ennyire ismert, illetve egy-
értelmi akkor, ha elveszitjik az adatokat tarol6
eszk6zhoz kapcesol6dé fizikai védelmet (ellopjak,
vagy odaadjuk). Fontos tudatositani a felhasz-
nal6kban, hogy mindezek megakadalyozasa érde-
kében az adathordozédikat sose adjak at harmadik
személynek, ne hagyjak 6rizetleniil, még csomag-
megbrz6ben sem. Amennyiben a hasznalt adat-
hordozé felett nem veszitjik el a ,fizikai ural-
mat”, akkor nagy lépést tesziink a tarolt infor-
macié védelme érdekében. Hidba van jelszavas
védelem vagy titkositott dokumentum, az adatok
visszafejtése joval konnyebb, ha keziinkben van
az azt tarol6 eszkoz is.

Amennyiben az eszkozeinket a rajta tarolt adatok
fontossaga szerint kategéridkba soroljuk, akkor el
tudjuk érni, hogy a kategéridkhoz maéas és maés
fizikai védelmet rendeljunk. A kritikus eszko-
zO0ket sokkal nagyobb értékii berendezésekkel
védhetjilk, mint az alacsonyabb kategéridba tar-
tozékat. Fontos, hogy lehetéség szerint az eltérd
kategoériaba tartozé adathordozoékat fizikailag is
elkiilonitve taroljuk. Ilyen esetekben a tertile-
teket védhetjik kameraval, beléptet6rendszerrel
vagy akar biztonsagi személyzettel is els6dlegesen
az illetéktelen behatolastél. A hasonlé elven
kialakitott védelmi rendszerek tovabbi elénye,
hogy a fizikai hozzaférés naplézott és nyomon
kovethet6. Ha barmikor felmeriil annak kérdése,
hogy ki és mikor férhetett hozz4 az adathordozé
eszk6zhoz, akkor ez
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mar kinalkozik lehe-
t6ség, hogy a kritikus
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adathordozoékat (tobbnyire a szerverparkot) vala-
mely, erre szakosodott vallalat géptermébe (szer-
verszall6, szerverhosting, adatpark) helyezze el.
Itt biztositott a klimatizalas, villimvédelem,
folyamatos elektromos ellatas, korszerd tiiz-
védelem és természetesen a megfelel6 &rzés-
védelem. Az adatainkat ilyenkor tavolrél kell
elérnunk, ami az adatvonalak mai arszinvonalan
Osszemérhet6 egy ilyen teriilet kialakitasanak
koltségeivel.

Rendszereink nyilvan akkor lennének a legna-
gyobb biztonsagban, ha azok fizikailag teljesen el
lennének szigetelve, viszont ebben az esetben az
adatok tizleti értéke val6szintileg nulla, és a val-
lalat sem miik6d6képes, mivel az informaciék
nem kezelhet6k, elérheték. Sziikséges tehat a
megfelelé kontroll az adatok elérése érdekében,
itt kapesolédik be a védelembe az adathordozoék és
a vallalati informaciék logikai és adminisztrativ
védelme.

Logikai védelmen elsGdlegesen az informacids
rendszereken informatikai eszk6z6kkel meg-
val6sitott védelmet értjuk. Mik lehetnek ezek?

A logikai védelem els6 1épése az, hogy a véllala-
ton belil tisztazzuk és kialakitsuk a jogosultsagi
(hozzéaférési) rendszert. Ez elsére kényelmetlen-
nek tlinhet az I'T-rendszer tizemeltetdinek és a fel-
hasznéléknak egyarant, de kés6bb ez a munka
kamatosan megtéril. A jogosultsagok kérése,
elbirdlasa, engedélyezése, bedllitasa és feltlvizs-
galata egy jol szabalyozott rendszerben teljesen
automatikus és mindenki szdmara jél attekint-
het6. A felhasznalék hozzaférhetnek az ada-
tokhoz — amire munkajuk soran sziikség van —, de
kizarélag csak azokhoz, hiszen a jogosultsagi
rendszernek ez a lényege, kiszlirni, megakada-
lyozni az illetéktelen hozzaférést. Errdl a 1épésrol
sok rendszeriizemeltetd, illetve azok, akik fele-
16sek ezért a teriiletért, megfeledkeznek. A sta-
tisztikdak pedig — talan éppen ezért — pont ezt
erdsitik, mutatjak, hogy a tAmadésok az informa-
ciés adathordozok ellen a cégen beliilrél jonnek az
esetek tilnyomo tobbségében.

A maésik gyakori kérdéskor az adatmentés terii-
lete, hiszen a megfelelGen beallitott adatmentési
eljarasokkal az adataink megvédheték a szan-
dékos vagy véletlen karokozas ellen. Azt, hogy
az adatmentéseknek mi a gyakorisdga (napi,
heti, havi) és mi a meg6rzés méddja (pancél-
szekrényben, bankban, mas telephelyen), elséd-
legesen a médidn (hordozén) tarolt informacié
értéke donti el.

Egy jol szabalyozott és beallitott rendszerben
(feltételezziik, hogy a dolgoz6k nem akarnak sajat

vallalatuk informatikai rendszerébe betorni)
»,csak” a kiils6 jogosulatlan hozzaférések ellen
kell védekezni.

A ttizfal, a virusvédelem jél ismert fogalmak,
hiszen a ttizfal védi a vallalatot a halézaton
érkez6 tamadasok ellen, de elhelyezhetjiik ezeket
a vallalaton belil is, hogy az egyes teriileteket
szegmentaljuk, illetve egy-egy sikeres tamadast
behataroljunk.

A virusvédelmi rendszeriink a héalézati forgalmat
a beéllitott mintak alapjan folyamatosan figyeli,
megakadalyozza a virusok terjedését. Fontos
tehat, hogy rendszeriink folyamatosan frissitse
virusvédelmi mintajat.

Adatvédelmi rendszeriink tovabbi fontos ele-
me, hogy a védelmi rendszerek, illetve adathor-
dozok ismert és 1étez6 hibait folyamatosan javit-

suk, a fejleszt6 altal kiadott javitdsokat a rend-
szeren atvezessiik.

Az adatok védelmének ma egyre inkabb felfuté
4ga az adattitkositas, melynek egyik eleme nyil-
van az egyre névekvd piaci igény, masrészrél ezek
a technol6gidk ma mar viszonylag kisebb ra-
forditassal elérhetSk. Az adatvonalak (csatornak)
védelmére szoftveres vagy hardveres tton titkosi-
tott csomagok szolgdlnak. A notebookon, USB-n,
CD-n, DVD-n térolt és szallitott adatok védelmére
ma mar t6bb megoldas is kindlkozik. Az elektroni-
kus levelek digitalis alairasa és titkosit4sa a leve-
lek sértetlenségét, a benne tarolt adatok bizal-
massagat szolgalja. Fontos azonban megjegyezni,
hogy hiaba titkositott a levél, hidba titkositott a
csatorna, ha a fogadé fél nem megfelelGen kezeli
azt. Ma még kevés az olyan megoldas, ahol a
kiildé fél szabalyozhatja, hogy a fogad6 mit tehet
a neki kiilld6tt, ra ,bizott” dokumentummal (csak
olvashatja, nem nyomtathatja, nem kiildheti
tovabb).

Egy vérbeli ,szakember”, aki adatainkhoz jogosu-
latlanul szeretne hozzaférni, ma mar nem ,er6-
b61” prébal bejutni a rendszeriinkbe, hanem
els6dlegesen e-mailben, weben keresztil ,be-
killdott” programokkal, igy hozzaférve jelsza-
vunkhoz, altalunk kezelt vallalati informa-
ci6bkhoz. Mindezek miatt is rendkiviil fontos a
védelem harmadik terulete, az informacidk ad-
minisztrativ védelme. Ez a szervezési és szaba-
lyozéasi tuton egyarant kialakitott védelem
legalabb olyan fontos védelmi elem, mint az infor-
maci6 fizikai és logikai védelme.

Az informacié védelmére vonatkoz6 szabaly-
zatokban rogzitjik a rendszeriinkre vonatkoz6
fizikai és logikai védelem felépitését, rendszerét,
tovabba a dolgozék ebben elfoglalt szerepét,
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felelGsségét, hataskorét. Jo példa lehet egy-két
gondolat, szabalyoz6, amelyekkel novelhetjiik a
véallalati adatok védelmét.

- Kik, milyen tipusa adathordozékat kezelhet-
nek, azokkal milyen adatokat dolgozhatnak
fel, hol és mikor?

— Harmadik fél — vevs, vasarlé, szolgaltaté —
hogyan és kinek az engedélyével férhet
hozza vallalati adatokhoz?

- Ki és milyen feltételekkel, milyen informa-
tikai eszkoOzzel 1éphet be a vallalat teriile-
tére?

— Sajat dolgozdinkkal, kiemelt felhasznalé-
inkkal, tizleti partnereinkkel milyen szer-
z6déseket kotink a jogvitdk megel6zésére
(pl. titoktartasi nyilatkozat)?

Végil, de nem utolsésorban kiemelt szerepe van a
dolgozéi oktatdsoknak, képzéseknek, melyek
soran a dolgoz6 megismerheti az informacié
védelmi rendszerét, az informacié védelméért
felelGs szervezetet (melynek tagja minden dolgo-
z6), tovabba lehet6séget biztositunk, hogy fel-
hivjuk a figyelmet az 14j veszélyekre, valamint az
informaciés rendszer valtozasaira.

Természetesen, ezek a kérdések, csak akkor
igazan hatasosak, ha a vallalat dolgozdi ismerik a
szabéalyozast, és nem csak ismerik, de be is tartjak
azokat. Azaz tudjak, hogy az altaluk kezelt
adathordozékra és a rajtuk tarolt informaciékra
milyen veszélyek, fenyegetések vonatkoznak. Az
informacié védelme soran kiemelten fontos fel-

adatuk van az informaciét kezel6 személyeknek,
legyen az adatot kezeld, feldolgozd, adminisztra-
tor vagy akar munkahelyi vezet6. Az informacié
védelme akkor miikodik jol, ha ezen szerepl6knél
kialakitjuk a megfelel§ felelGsséget, tudatossagot.

Az ismertetett informaciévédelmi teriiletek fon-
tossagat tamasztja ala tobb szempontbdl is egy
felmérés, amely szerint a legtobb cég alkalmazot-
tai semmibe veszik a biztonsagi hazirendet.
A kulonféle szervezetek halézatba kotott gépei-
nek koriilbelil hatvannyole szazalékara telepitet-
tek a felhasznal6ik onkényesen olyan alkalma-
zast, amely potencidlis veszélyt jelent a rend-
szerre. Az alkalmazottak ugyan néha tisztaban
vannak a kockéazatokkal, de 38 szazalékuk nem
tudja, mit tehet meg és mit nem (forras:
SmoothWall; IT-Business).

Az informacié a vilag kezdete 6ta hatalmat ad
annak, aki rendelkezik vele. A vallalatok életében
nap mint nap meg kell kiizdeni a tulélésért, fo-
kozva elért eredményeiket, novelve partnereik
elégedettségét. Egy-egy informéacié segitheti
ezeket a célokat, masok viszont mérhetetlen kart
okozhatnak egy-egy szervezetnek. Az informaciét
védeni kell, de természetesen mértékkel, nem
szabad tdlzasokba esni, ugyanis a talzott bizal-
matlansag megbénithatja a vallalat kommunika-
ciés rendszerének miikodését. Egy jol kidolgozott
vallalati stratégia hosszt tava folyamatokat
indithat el az informaciék kezelésével kapcso-
latosan, melyek megkonnyitik a napi munkat.

Az 0j informaciobiztonsagi rendszerszabvany
(ISO/IEC 27 001:2005)

— Stipkovits Istvan'—

Minden szervezet iizleti folyamatai informéaciéra
épiilnek. Az informacié minéségének, mennyi-
ségének, elérhetGségének vagy helyességének bar-
milyen zavara lizleti kockazatot jelent. Egyre nyi-
tottabba valé vilagunkban az informacié bizton-
sadganak megGrzésére tett lépések sziitkségessége
nyilvanval6. Ezért a cégeknek hatékonyan kézben
kell tartaniuk informatikai rendszereik és tizleti
szempontbdl kritikus informaciéik biztonsagat.
Erre szolgal egy informacidbiztonsagi iranyitési
rendszer (IBIR, angol betiiszéval ISMS). Csak a
szervezet legmagasabb szintjén hozott stratégiai
dontéssel biztosithatjuk eredményesen adataink

" Vezets auditor, SGS Hungaria Kft. — Budapest.

bizalmassaganak, sértetlenségének és rendel-
kezésre allasanak megérzését. E harmas kove-
telmény kielégitésének hatékony eszkéze az
ISO/IEC 27001 szabvany szerinti informaécio-
biztonsagi iranyitasi rendszer kialakitasa.

Szabvanytorténeti attekintés

A brit szabvanytigyi hivatal a ’90-es évek elején
az ipar nyomasara kezdett foglalkozni azzal a
kérdéssel, hogy a szervezetek milyen lépéseket
tehetnek az altaluk felhalmozott és kezelt infor-
macié védelmére. Az iparagak széles korének be-
valt gyakorlatara épité ovintézkedés-gytjtemény
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1995-ben jelent meg brit nemzeti szabvanyként,
BS 7799-1 néven. A nemzetkézi szabvanyként
ISO/IEC 17 799 néven kiadott szabvany 10 védel-
mi tertiletet (pl.: fizikai biztonsag, szervezeti biz-
tonsag, hozzaférés-szabalyozas) olel fel, melyekre
szabélyozasi célokat fogalmaz meg, majd ezeket
konkrét javaslatokra bontja. A szabvany tehéat
nem csak az informatika biztonsagéaval foglalko-
zik, hatalya kiterjed minden informaciéfeldolgozé
és -tarol6 eszkozre, médiara és magukra a velik
dolgozé emberekre is. Az ISO/IEC 17799 ugyan
nem tanusitasi szabvany, de j6l hasznalhat6 6vin-
tézkedések kijelolésére iranyitasi rendszerek
kialakitasa soran.

A tantsithaté informéciébiztonsagi iranyitasi
rendszer kereteit a BS 7799-2 brit szabvanyban
fektették le, 1998-ban. Ez a szabvany magaban
foglalta az ISO/IEC 17 799 szabvany 6vintézkedé-
seit, és kiegészitette ket mindazokkal a kovetel-
ményekkel, amelyek egy iranyitasi rendszer kiala-
kitasahoz és fenntartdsdhoz sziikségesek. A brit
szabvanyt tobb orszag (pl. Svédorszag, Japan) is
atvette, és nemzeti szabvanyként kiadta.

Az aktualis, BS 7799-2:2005 szabvanyt a
Nemzetkozi Szabvanytigyi Testiillet ISO/IEC
27001 szamon 2005. oktéber 15-én adta ki
nemzetkozi szabvanyként. Ez a szabvany az
ISO 1j informaciébiztonsagi szabvanycsaladjanak
els6 tagja, a tovabbi tervezett szabvanyok a kovet-
kez6k (zardjelben a megjelenés varhaté éve):

— ISO/IEC 27 000: Alapelvek és szétar (?)

— ISO/IEC 27001: IBIR tantusitéasi szabvany

— ISO/IEC 27002: Utmutaté (2007)

- ISO/IEC 27 003: Kialakitasi irdnyelvek (2007)
— ISO/IEC 27 004: Metrikak és mérés (2007)

— ISO/IEC 27 005: Kockazatkezelés (?)

Az Gtmutaté szabvany az ISO/IEC 17799 szab-
vany atszamozasa lesz.

Magyarorszag viszonylag hamar felismerte a
szabvanyok jelent6ségét, igy mind a nemzeti
szabvanyositasi folyamat, mind pedig a tantsita-
sok megkezdédtek. Az 6vintézkedéseket MSZ
ISO/IEC 17799 néven 2002-ben, az iranyitési
rendszerszabvanyt pedig MSZE 17799-2 néven
(egyel6re el6szabvanyként) 2004-ben adtak ki.
A Magyar Szabvanytigyi Testulett6l kapott infor-
macié szerint az ISO 27001 szabvanynak meg-
felel6 magyar szabvany kiadasa még az év els6
felében varhaté.

Miben tér el az ISO 27001

a BS 7799-2:2002-t61?

A BS 7799-2 szabvany jelentGs 1épést tett a nem-
zetkozi elfogadas irdnyaban, amikor a 2002-es
kiadasbél kikeriiltek a brit specifikumok, és a
szabvanytorzs kovetelményeit 6sszhangba hoztdk

a mar megszilardult tobbi irdnyitasi rendszerszab-
vannyal (ISO 9001, ISO 14 001). Az Gj ISO 27001
szabvany kiadasakor tehat mar csak olyan kisebb
modositasokat végeztek, melyek nem jelentenek
lényegi valtozast a brit szabvanyhoz képest.

Az 1j szabvany fontos eleme, hogy t6bb, korab-
ban is hasznalt fogalmat pontosit, egyértelmtivé
tesz. Az informacidbiztonsag fogalma a brit szab-
vanyban a bizalmassig, sértetlenség és ren-
delkezésre 4llas megérzésére korlatozédott. Az
SGS auditorainak megkdozelitése a kordbbiakban
is az volt, hogy e harmas célrendszer sziikség
szerint tovabbi elemekkel (pl. hitelesség, letagad-
hatatlansag) kiegészithet6. Ezt a lehetGséget az Gj
szabvany mar konkrétan tartalmazza (3.4).
Tegyiik hozza, hogy valtozatlanul fennall, hogy az
e célokon beliili prioritasokat az iranyitasi rend-
szert épit6 szervezetek sziikségletei hatarozzak
meg. Azaz: bar kockazatcsokkentd intézkedéseket
minden vonatkozé cél elérése érdekében hozni
kell, ezek kiterjedtsége és er6ssége mar szer-
vezetenként eltér6 lehet.

A BS 7799-2-es szabvany nem hatarozta meg
azt sem, kit értsiink egy informaciébiztonsagi
vagyonelem tulajdonosa alatt. Az ISO 27001-es
szabvany kimondja, hogy egy eszkoz tulajdonosa
nem annak jogi értelemben vett birtokosa, hanem
az a személy vagy szervezeti egység, amely annak
életciklusa soran a kezeléséért felelGsséggel tar-
tozik.

Kovetelmények pusztan formai atstruktura-
lasara mind a szabvanytoérzsben, mind az ,A”
mellékletben talalunk példat. Mig a brit szab-
vanyban a bels6 auditra vonatkozé kovetel-
mények — mintegy kakukktojasként — a vezetségi
atvizsgalas féfejezetében kaptak helyet, a nem-
zetkozi szabvanyban ez a témakor o6nallé f6-
fejezet (6.). Az informaéciébiztonsagi incidensek
kezelése korabban az ,A” mellékletben szétszor-
tan helyezkedett el. A szabvanyalkoté a témakor
fontossagat azzal is hangstlyozni kivanta, hogy
az Uj szabvany mellékletében 6nallé féfejezetet
(A. 13) rendelt az incidensek kezeléséhez.

A folyamatos fejlesztést — az ISO 9001-gyel meg-
egyez6 médon — a BS 7799-2 bevezetése (0.2. d) is
objektiv mérésre/értékelésre alapozva kovetelte
meg, de ez a kdvetelmény a szabvanyban masutt
nem jelent meg, nem volt kifejtve. Az ISO 27001
szabvany azonban tobb helyiitt is megerdsiti a
mérések sziitkségességét (4.2.2. d, 4.2.3. b és c,
7.2. f, 7.3. e), igy erre a jov6ben bizonyosan na-
gyobb figyelmet kell forditani. Fontos Gjdonsag az
4j szabvanyban mutaték (jellemz6 paraméterek)
igénybevételének sziitkségessége az események
felderitése soran és a vezetGségi atvizsgalas fel-
adatkorének kiterjesztése. Ez utébbi 6sszefiigghet
azzal, hogy az 0j szabvany mar nem koveteli meg
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informacidbiztonsagi féorum felédllitasat, melynek
tagjait és tevékenységét a kisebb szervezetek a
gyakorlatban amugy is 6sszevontak a vezetGségi
atvizsgalassal.

Az IBIR tanusitasa — atallas

az ISO-szabvanyra

Egy informaciébiztonsagi rendszer kialakitdsa
utan gyakori igény annak fiiggetlen tantsitasa. A
tantsitasi folyamat megegyezik a mindségiranyi-
tasi rendszerekével. A tanusitast fiiggetlen, akk-
reditalt szervezetek végzik. Az 4j ISO 27001-es
szabvanyra val6 attérés fontos hatarnapja 2006.
julius 23-a. Eddig a napig a szervezetek még
valaszthatjak iranyitasi rendszerik BS 7799-
2:2002 szabvany szerinti vizsgalatat, de mar kér-
hetik az ISO 27001 szerinti auditot is. E napt6l
kezdve azonban mar csak ISO 27001 szerinti
tantsito-, feliilvizsgalati- vagy megajité auditok
keriilhetnek lefolytatasra. A legalabb évenkénti
felillvizsgalat kovetelménye miatt 2007 jalius
23-ara minden, kordbban BS 7799-2:2002 szerint
tanusitott szervezetnek at kell allnia az Gj szab-
vanyra. Az atallas toérténhet feliilvizsgalat vagy
megljité audit keretében is, a cégek tanusit-
vanyéat az atallas kapcsan mindenképpen lecseré-
lik. Amennyiben az atallas feliilvizsgalat soran
térténik, 4j tandsitvany érvényessége rovidebb
lesz, meg fog egyezni a korabbi tanusitvanyéval.
Megtjitassal torténd atallas esetén a tantsitasi
ciklus Gjraindul, a tanusit6 altal kiadott 4j
tanusitvany 3 évre szdl.

Tanusitasi tapasztalatok
Informacidbiztonsagi rendszerek tantsitasaval
kapcsolatban mar hazankban is tébbévnyi tapasz-
talat gytlt ossze. Az SGS Hungéaria Kft., mint
Magyarorszag piacvezetd tanuasitgja, nemrégiben
kiértékelte audittapasztalatait, hogy felhivja a
cégek figyelmét a tipikus problémaékra, ily médon
segitve felkésziilésiiket.

Osszességében elmondhaté, hogy a tantsitasra
jelentkez§ cégek felkésziiltsége j6. Ennek egyik
lehetséges oka az, hogy az IBIR-ek kialakitasa
jellemz6en bels6 igény, az ilyen iranya kiils6
kovetelmények (pl. tenderfeltételként valé meg-
jelenés) még nem tomegesek. A viszonylag sok
nemmegfelel§ség oka a szabvany fiatal kordban és
a kiterjedt kovetelményrendszerben keresendd.
A vizsgélatba bevont 10 tanusité auditon feltart
problémak statisztikai megoszlasat auditfazisok
szerint bontva mutatjuk be. A dokumentaciévizs-
galatok soran a szabvanytorzsre vonatkozé elté-
réseket az 1. abra, az ,A” melléklethez kothe-
téeket pedig a 2. abra tartalmazza. A helyszini
auditok nemmegfelelGségeit — hasonlé bontas-
ban - a 3, illetve 4. abra tartalmazza.

Belsd audit
Képzés, 1%
tudatossag
5%

Feljegyzések
kezelése
1%

IBIR kialakitas
Dokumentumok a7 %
kezelése

1%

IBIR feligyelet &5
atvizspalas
5%
1. abra Dokumentaciovizsgalatok nemmegfeleléségei —
szabvanytorzs

hegfelelés

% Srervezethiztonsay
13%

Uzletrnenet

Vagyontargyak

oszalyozasa
/_ 17%
Rendszerfejlesztés,

karbantartas
4%

Szeméelyzeti
védelem

4%

\Fizikai biztonsag
4

%o

Hozzaférés
szabilyozids

13%
Komrmunikacid és/
milkidés

24%

2. abra Dokumentaciovizsgalatok nemmegfeleléségei —
»A” melléklet

Belsd audit
17 %

IBIR kialakitas
33%

Yezetlségi
atvizsgalas
25%

Dokurmenturnok

. . kezelése
Feljegyzések 179
kezelése °
8%
3. abra Helyszini auditok nemmegfeleléségei
— szabvanytorzs

A legaltalanosabb probléma a rendszerépités 1épé-
seinek elnagyolasa. A szabvany kotelezen elGirja
az iranyitasi rendszer kialakitasanak lépéseit
(4.2.1). A cégek altal osszeallitott vagyonleltarak
gyakran nem tartalmaznak minden relevans
vagyonelemet, igy az ezekkel kapcsolatos koc-
kazatelemzést sem végzik el. Ha a kockazat-

elemzés nem teljes kord, az eszk6zok védelmére
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Szervezethiztonsag

Megfelelés
18%

22%

Személyzeti
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___Fizikai biztonség
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Rendszedejlesztés, izemeltetés
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5% Hozzaférés
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folptonossag
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4. dbra Helyszini auditok nemmegfelel6ségei
- ,A” melléklet

bevezetett intézkedések sem lehetnek teljes
kortiek, illetve a bevezetett intézkedések sem
vezethet6k vissza kockazatelemzésre, pedig a
szabvany kotelezen el6irja mindkét iranya kap-
csolat dokumentaldsat. Bar az ilyen tipusa prob-
lémakra sok esetben fény deriill mar a dokumen-
taciovizsgalat soran, a legtobb eltérés ehhez a
teriilethez kapcsolddik a helyszini auditon is.

Az IBIR hasonlésdga mas ISO iranyitasi rend-
szerekhez hatékonyan segiti integralt iranyitési
rendszerek kialakitasat. Ez a lehetGség azonban
egyben csapda is, hiszen egy korabban bevezetett
— tipikusan a minéségiranyitasi — iranyitasi rend-
szer mellett konnyl megfeledkezni az IBIR spe-

cifikumokrél. A mindkét iranyitasi rendszerben
meglévs kotelezd elemek (pl. dokumentum- és fel-
jegyzéskezelés, bels6 audit) nem megfelel§ at-
vezetése teszi ki a dokumentéciévizsgalat soran a
szabvanytorzzsel kapcsolatosan feltart hianyos-
sagok egyharmadat. A dokumentaciévizsgalat
soran az ,A” melléklet 6vintézkedései kozil a
legtobb probléma a kommunikécié és tizemeltetés
témakoréhez kapcsolédik.

A helyszini audit sordn gyakran utkéziink
abba, hogy a szervezetek nem teszik meg a sziik-
séges és elvarhaté lépéseket a szoftver jogtisz-
tasagaért (A. 15). Ugyancsak tanusitéi tapaszta-
lat, hogy az uzletmenet-folytonossagi terv tébb
esetben nem kell§ mélységben kidolgozott. Pedig
a szabvany , A’ melléklete kiilon f6fejezetet
(A. 14) szentel a témakornek, és kitér arra is,
hogy a terv t6bb, mint elvek és felel6sok rogzitése,
hiszen kockéazatelemzésre kell épiilnie, és rend-
szeresen ellen@rizni, tesztelni is sziitkséges.

A felsorolt problémék id6ben torténd feltara-
saban és kikiiszobolésében segitséget nyuajthat
egy tanusitéi elGaudit.

Egy IBIR alapvetd sikertényezdje, hogy meny-
nyire integraljdk a szervezet életébe. A vezetGség
elkotelezettsége ebbdl a szempontbél (is) meg-
hataroz6. Ha a rendszer nem valik a minden-
napok szerves részévé, hanem megmarad a ,,jol
miikodé” folyamatok mellé kialakitott ,,sziikséges
rossz”, soha nem éri el céljat.

Magyar informaciébiztonsagi szabvanyok
— Horvath Arpad’-

Az elmult években, killonosen az internet térhodi-
tasa ota igen fontos kovetelmény lett a vilagot
behél6z6 informatikai rendszerek biztonsagos
miikodése és az informécié biztonséga.

Szamos nemzetkozi és nemzeti szabvany jelent
meg ebben a témaban. A Magyar Szabvanyugyi
Testillet MSZT/MB 819 Informatika miiszaki
bizottsaga is folytatta az e témaban kiadott nem-
zetkozi szabvanyok honositasat. Az elmult évek-
ben e témaban kozzétett MSZ-ek és MSZE-k a
koévetkezdk:

MSZ ISO/IEC 9594-8:2004 Nyilt rendszerek
0sszekapcsoldasa. Névtar: A nyilvanoskulcs- és az
attributumtantsitvany keretszabalyai

Ez a szabvany biztonsagi kiévetelményeket tar-
gyal a hitelesités és mas biztonsagi szolgaltatasok
koérében oly médon, hogy a nyilvanoskules-tani-

sitvanyok, az attributumtanusitvanyok és a hite-
lesitési szolgaltatdsok szamara keretszabalyokat
allit fel, amelyekre teljes szolgaltatasok épithetdk.
A nyilvanoskulcs-tanasitvanyok keretszabalya
magaban foglalja a nyilvanoskulcs-kezel$ infra-
struktara informaci6objektumait, beleértve a
nyilvanoskulcs-tantsitvanyokat és a tanasitvany-
érvénytelenits listakat. Az attribatumtanusit-
vanyok keretszabalya magaban foglalja a privilé-
giumgondozé infrastruktira informaciéobjektu-
mait, beleértve az attributumtanusitvanyokat,
valamint az attribatumtantsitvanyokat érvényte-
lenits listdkat. Ezenfelil el6irasokat ad tanusit-
vanyok kiallitasahoz, gondozésdhoz, hasznalata-
hoz és érvénytelenitéséhez.

A hitelesitési szolgaltatasok keretszabalya a
hitelesités két szintjét irja le: az egyszerd hite-
lesitést, amelyben a feltételezett azonossag iga-

* A Magyar Szabvéanyiigyi Testiilet MSZT/MB 819 Informatika miiszaki bizottsag titkara.
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zolasara jelsz6t hasznalnak és a szigora hitele-
sitést, amelyben titkosité moédszerekkel képzett
igazolasokat hasznalnak. Mivel az egyszerd hite-
lesités csak igen korlatozott védelmet nyujt a
jogosulatlan hozzaférés ellen, a biztonsagos szol-
galtatas alapjaként kizardlag szigord hitelesitést
érdemes alkalmazni.

MSZ ISO/IEC 11770-1:2005 Informatika.
Biztonsagtechnika. Kulcsgondozés

1. rész: Keretrendszer

MSZ ISO/IEC 11770-2:2005 Informatika.
Biztonsagtechnika. Kulcsgondozés

2. rész: Szimmetrikus technikakat alkalmazo
mechanizmusok

MSZ ISO/IEC 11770-3:2005 Informatika.
Biztonsagtechnika. Kulcsgondozas.

3. rész: Aszimmetrikus technikakat alkalmazo
mechanizmusok

Ez a szabvanysorozat

— azonositja a kulcsgondozas céljat;

- bemutat egy, a kulesgondozéisi mechanizmu-
sok alapjat képezé altalanos modellt;

— meghatarozza a kulcsgondozas alapvet6 kon-
cepcioit;

- meghatarozza a kulcsgondozas szolgaltata-
sait;

— azonositja a kulcsgondozasi mechanizmusok
jellemzéit;

— meghatarozza a kulcsanyag menedzselésé-
nek teljes életciklusra vonatkozé kovetel-
ményeit;

— ismertet egy, a teljes életciklusra vonatkozé
kulcsanyag-menedzselési keretrendszert.

MSZ ISO/IEC 13888-1:2005 Informaciétech-
nika. Biztonsdgtechnika. Letagadhatatlansag.

1. rész: Altaldnos ismertetés

MSZ ISO/IEC 13888-2:2001 Informaciétech-
nika. Biztonsdgtechnika. Letagadhatatlansag.

2. rész: Szimmetrikus technikakon alapul6 méd-
szerek

MSZ ISO/IEC 13888-3:2001 Informaciétech-
nika. Biztonsdgtechnika. Letagadhatatlansag.

3. rész: Aszimmetrikus technikakon alapulé mod-
szerek

Ebben a szabvanysorozatban leirt letagadhatat-
lansagi szolgaltatas célja, hogy létrehozzon, 6ssze-
gyljtson és fenntartson elérhet§ és érvényes
bizonyitékokat egy eseményrdl vagy miiveletrdl,
annak érdekében, hogy donteni lehessen egy
esemény vagy miivelet bekovetkezésére vagy be
nem kovetkezésére vonatkoz6 vita esetén. Ez egy
modell a letagadhatatlansagi eljarasokhoz, ame-
lyek titkositasi médszereken alapulé bizonyitékot

szolgaltatnak. A kiilonboz6 letagadhatatlansagi
szolgéltatasok korében az altaldnos letagadhatat-
lanséagi eljarasokat elGszor altaldnossagban ismer-
teti, majd alkalmazza az olyan specifikus letagad-
hatatlansagi szolgéltatasok esetében, mint pél-
daul: az eredet letagadhatatlansaga, a kézbesités
letagadhatatlansidga, a benyujtas letagadhatat-
lansaga, a szallitas letagadhatatlansaga.

Részletesen ismerteti a titkositasi modszereket
alkalmaz6 letagadhatatlansagi moédszereket a
letagadhatatlansag kovetkez§ fazisaira: bizonyi-
ték létrehozasa, atvitele, tarolasa, visszakeresése
és igazolasa. A vitak eldontése a szabvanysorozat
alkalmazési teriiletén kiviil esik.

MSZ ISO/IEC 13335-1:2005 Informatika.
Iranyelvek az informatikai biztonsdg menedzse-
léséhez

1. rész: Az informatikai biztonsdg fogalmai és
modellje

MSZ ISO/IEC TR 13335-3:2004 Informatika.
Iranyelvek az informatikai biztonsdg menedzse-
léséhez

2. rész: Az informatikai biztonsdg menedzse-
lésének technikai

MSZ ISO/IEC TR 13335-4:2004 Informatika.
Iranyelvek az informatikai biztonsdg menedzse-
léséhez

3. rész: A védelem megvalasztasa

MSZ ISO/IEC TR 13335-5:2004 Informatika.
Iranyelvek az informatikai biztonsdg menedzse-
léséhez

4. rész: A halézati biztonsag menedzselési
irdnyelvei

E szabvanysorozat célja, hogy ne megoldasokat,
hanem irdnymutatast adjon az informatikai biz-
tonsdg menedzseléséhez. Azoknak a szemé-
lyeknek, akik egy szervezeten beliil az informa-
tikai biztonsagért felelnek, rendelkezniiik kell
azzal a képességgel, hogy az e szabvanyokban
foglaltakat a szervezet igényei szerint alkalmaz-
zak. E szabvanyok elGirasokat adnak:

— az informatikai biztonsdg menedzselésével
Osszefliggd néz6pontok és iranyelvek megha-
tarozasara, valamint

— az informatikai biztonsdg menedzselése és
az altalanos informatikai menedzselés kozot-
ti 6sszefliggések meghatarozasara;

a felsoroltakon kiviil bemutatnak még az infor-
matikai biztonsag megteremtéséhez felhasznal-
haté szamos modellt.

MSZ ISO/IEC 14888-1:2001 Informaciotech-
nika. Biztonsagtechnika. Digitdlis aldiras fiigge-
Iékkel.

1. rész: Altaldnos ismertetés
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MSZ ISO/IEC 14888-2:2001 Informaciétech-
nika. Biztonsagtechnika. Digitdlis aldirds fiigge-
Iékkel.

2. rész: Azonositasalapti médszerek

MSZ ISO/IEC 14888-3:2001 Informaciétech-
nika. Biztonsagtechnika. Digitdlis aldirds fiigge-
Iékkel.

3. rész: Tantsitvanyalapti modszerek

Ez a szabvanysorozat szamos olyan digitalis
alairasi moédszert hataroz meg, amelyeket tet-
sz6leges hosszisagi tizenetekhez lehet hasznalni.
Ezek aszimmetrikus titkositasi technikakon ala-
pulnak. Minden aszimmetrikus digitalis alairasi
modszer harom alapmtiveletet foglal magaban:

— kulcsparok készitésének a folyamatat,
amelyben minden egyes par az alairékulcs-
b6l és a megfelel igazol6kulesbdl all;

— az alairékulcs felhasznalasanak folyamatat,
amit alairasi folyamatnak neveziink;

— azigazolékulcs felhasznalasanak folyamatat,
amit igazolasi folyamatnak neveziink.

A digitalis alafréas igazolasahoz az aldiré igazolé-
kulcsara van szitkség. Igy az igazolast végzé sza-
mara lényeges, hogy 6ssze tudja rendelni a helyes
igazolékulcsot az alairéval, pontosabban, az alair6
azonosité adataival (legalabbis azok bizonyos
részeivel). Ha ez az Osszerendelés valamilyen
moédon benne van magaban az igazol6kulcsban, a
rendszert ,azonositasalapinak” nevezzilk. Ha
nem igy van, az 6sszerendelést a helyes igazol6-
kulcs és az alair6 azonosité adatai kozott mas
moédon kell megteremteni, barhogy végezzék is
ezt, a médszert ,tanasitvanyalaptinak” nevezziik.
Az igazolbkulcs-érvényesit6 eljarasok és az iga-
zolékulesok gondozasa a tanusitvanyalapt maéd-
szerben nem tartoznak a szabvanysorozat alkal-
mazasi teriiletéhez. A nyilvanos igazolékulcsok
szétosztasanak médszereit az MSZ ISO/IEC
11 770-3 adja meg.

MSZ ISO/IEC 15292:2005 Informatika.
Biztonsdgtechnika. A védelmi profil regisztracios
eljardsai

Ez a szabvany azokat az eljarasokat adja meg, ame-
lyeket az ISO és az IEC testiiletei altal — az infor-
matika biztonsagi kiértékelését szolgalé védelmi
profilokat és csomagokat tartalmazé nyilvantartas
fenntartasaval — megbizott JTC 1 Regisztracios
Szervezet alkalmaz. Ezeket a védelmi profilokat és
csomagokat az ISO/IEC 15408-ban megadott
feltételekkel 6sszhangban hataroztak meg.

MSZ ISO/IEC 15408-1:2003 Informatika.
Biztonsagtechnika. Az informatikai biztonsag-
értékelés kozos szempontjai

1. rész: Az informatikai biztonsagértékelés szem-
pontjai

MSZ ISO/IEC 15408-2:2003 Informatika.
Biztonsagtechnika. Az informatikai biztonsag-
értékelés kozos szempontjai

2. rész: A biztonsagi funkcick kévetelményei
MSZ ISO/IEC 15408-3:2003 Informatika.
Biztonsagtechnika. Az informatikai biztonsag-
értékelés kozos szempontjai

3. rész: A biztonsdg garancidlis kovetelményei

Ez a szabvanysorozat olyan kézos szempontrend-
szert [Common Criteria (CC)] hataroz meg, amely
az informatikai termékek és rendszerek biztonsa-
gi jellemzGinek értékeléséhez szolgaltat alapot. A
CC a fuggetlen biztonsagértékelések eredményeit
teszi Osszehasonlithatéva. Mindezt egy sor alta-
lanos, az informatikai termékek és rendszerek
biztonsagi funkcidira és a biztonsagértékelés
kozben végrehajtott elévigyazatossagi intézkedé-
sekre vonatkozé kovetelmény kozzétételével teszi
lehet6vé. Az értékelési folyamat megteremti azt a
bizalmi szintet, amelyben az egyes termékek és
rendszerek biztonsagi funkciéi és az ezekre alkal-
mazott el6vigyazatossagi intézkedések megfelel-
nek a kovetelményeknek. Ezek az értékelési ered-
mények segithetnek a véasarléknak abban, hogy
eldontsék, az informatikai termék vagy rendszer
tervezett alkalmazésa elég biztonsagos-e, és hogy
a hasznélatdban rejlé biztonsagi kockazat elfo-
gadhaté mértéki-e.

MSZ ISO/IEC TR 15443-1:2006 Informatika.
Biztonsagtechnika. Az informatikai biztonsag
szavatoldsi rendszere.

1. rész: Attekintés és keretrendszer

E szabvany célja biztonsagi szavatolasi médszer
bevezetése és osztalyozasa, hogy ezaltal lehet6vé
valjon fokozott biztonsagi szint elérése. Ezen-
felil attekintést ad azokrdl az alapvetd szava-
tolasi fogalmakrdl és szakkifejezésekr6l, amelyek
sziikségesek ahhoz, hogy a szavatoldsi médsze-
reket megértsék és alkalmazzak, tovdbba egy
keretrendszeren belill bemutat kiilonb6z6 sza-
vatolasi megkozelitéseket és szavatolasi foko-
zatukat.

MSZ ISO/IEC 15 816:2005 Informatika. Bizton-
sagtechnika. A hozzaférés-ellenérzés biztonsagi
informaciéobjektumai

Ez a szabvany
— iranyelveket hataroz meg a hozzaférés-
ellenérzésre szolgalé altalanos és specialis
biztonsagi informaciéobjektumok absztrakt
szintaktikdjanak leirasahoz;
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— lefrja a hozzaférés-ellen6rzésre szolgéld
altalanos informaciéobjektumokat;
— leir egy, a hozzaférés-ellendrzésre szolgald
konkrét informaciéobjektumot.
E szabvany alkalmazési teriilete csak az informa-
ci6objektumok ,statikus” tulajdonsigait fedi le
olyan szintaktikai meghatarozasok megadasaval,
amelyek ASN. 1-leirasokbél és tovébbi szeman-
tikai magyarazatokbdl allnak. Nem fedi le az
informaciéobjektumok ,,dinamikajat”, példaul az
azok létrehozasara és torlésére vonatkozé sza-
balyokat. Az informaciéobjektumok dinamikaja
helyi megvalésitasi kérdés.

MSZ ISO/IEC 15 945:2002 Informatika. Bizton-
sagtechnika. Ajanldas/nemzetkézi szabvany bizal-
mi harmadik fél (TTP) digitalis alairasok alkal-
mazasat tamogato szolgaltatasaira

E szabvany célja azon szolgaltatasok meghataro-
zésa, amelyek a digitalis aldirdsok alkalmazasat
»,a létrehozas letagadhatatlansaga” érdekében
tamogatjak. Mivel a dokumentumok létrehozasa-
nak letagadhatatlansagara szolgalé digitalis
alairasi mechanizmusok alkalmazasa maga utan
vonja az adott dokumentum sértetlenségét és
létrehozdjanak hitelességét, a szabvanyban leirt
szolgaltatasok kombinalasaval sértetlenségi és
hitelességi szolgaltatdsok is megvaldsithaték.
Ezek a szolgaltatasok elGsegitik a bizalmi har-
madik felek kozotti, illetve a bizalmi harmadik
felek és a kereskedelmi alkalmazasok kozotti
egyuttmiikodés képességét.

A szabvany a kovetkezd szolgaltatasokat irja le:

— tanusitvanygondozasi szolgaltatdsok (tani-
sitvany nyilvantartasba vétele, tantsitvany
érvényesitése, tantsitvany érvénytelenitése,
tanusitvany frissitése);

— kulcsgondozasi szolgaltatasok (kulcsképzés,
magankulesok kiosztasa, nyilvanos kulcsok
kiosztasa, nyilvanos kulcs tanusitasa, kulcs
frissitése).

MSZ ISO/IEC TR 15947:2004 Informatika.
Biztonsagtechnika. Az informatikai behatolds
érzékelésének keretszabdlya

Ez a szabvdny meghatarozza az informatikai
rendszerekbe valé behatolasok érzékelésének
keretszabalyat. A behatoldsok szamos tipusat tar-
gyalja, ideértve a bels6 vagy kiils6 felhasznalék
altal végrehajtott szandékos vagy akaratlan, jogos
vagy jogtalan, kartékony vagy kart nem okoz6
behatolasokat, valamint a jogosulatlan hozza-
férést.
A kovetkez6 teruletekre ad el6irdasokat:

— az informatikai behatolds érzékelésének

keretszabalydhoz kapcsol6dé kozos fogalom-
meghatarozdsok és koncepciék meghata-
rozasa;

- az informatikai behatolas érzékelése altala-
nos modelljének felvazolasa;

— magas szintl példak bemutatisa adott rend-
szerek sériillékenységének kihasznalasara
tett préobalkozasokra;

— a hatékony behatolasérzékels képességhez
sziikséges bemend adatok altalanos tipusai-
nak és az ehhez sziikséges er6forrasoknak a
kifejtése;

— a behatolasérzékelési elemzések kiilonbozs
modszerei, illetve e mdédszerek kombinal4sa-
nak Kkifejtése;

— behatolasra utal6 jelekkel szembeni tevé-
kenységek/miiveletek leirasa.

MSZ ISO/IEC 17799:2002 Informatika. Az
informatikai biztonsag menedzselésének eljaras-
rendje

E szabvany a kovetkezbkre ad elGirasokat: az in-
formatikai biztonsag meghatarozasa (bizalmas-
sag, sértetlenség, rendelkezésre allas), kockazat-
becslés, informatikai biztonsagi szabalyzat, szer-
vezetbiztonsag, az informatikai vagyon osztalyo-
zésa és ellenGrzése, a személyzet biztonséiga, a
fizikai és a kornyezeti biztonsag, a kommunikacié
és az uzemeltetés menedzselése, a hozzaférés
ellenérzése, rendszerhasznalat, alkalmazasi rend-
szerek biztonsaga, az informaéaciét feldolgoz6
eszkozokkel val6 visszaélés megelGzése.

MSZ ISO/IEC 18014-1:2004 Informatika. Biz-
tonsagtechnika. Id6bélyegzési szolgaltatasok.

1. rész: Keretszabaly

MSZ ISO/IEC 18014-2:2004 Informatika. Biz-
tonsagtechnika. Id6bélyegzési szolgaltatasok.

2. rész: Fiiggetlen adattokokat el64allité6 mechaniz-
musok

MSZ ISO/IEC 18014-3:2005 Informatika. Biz-
tonsagtechnika. Id6bélyegzési szolgaltatasok.

3. rész: Osszerendelt adattokokat el6allité mecha-
nizmusok

Ez a szabvanysorozat:
— meghatarozza az id6bélyegzési szervezetek
feladatat;
— leir egy, az id6bélyegzési szolgaltatas alapjaul
szolgél6 altalanos modellt;
- meghatarozza az id6bélyegzési szolgaltata-

sokat;

- meghatarozza az id6bélyegzés alapvetd pro-
tokolljait;

— el6irja a részt vevs entitasok kozotti pro-
tokollokat.



MAGYAR MINOSEG

21

MSZ ISO/IEC 18 028-4:2005 Informatika. Biz-
tonsagtechnika. IT-halozatbiztonsag.
4. rész: Biztonsagos tavoli hozzaférés

Az ISO/IEC 18 028 nemzetkozi szabvanysorozat e
része iranyelveket tartalmaz a tavoli hozzaférés
biztonsagos hasznélatara, amely moédszerrel egy
szamitogépet tavolrdol oOsszekothetiink akar egy
masik szamitégéppel, akar pedig egy nyilvanos
halézattal (az informatikai biztonsagi szempon-
tokat is figyelembe véve). Ebben a részben a szab-
vany bevezeti a tavoli hozzaférés kiillonboz6 tipu-
sait, a hasznalt protokollokat is beleértve. Téar-
gyalja tovabba a tavoli hozzaférésre vonatkoz6
hitelesitési kérdéseket, és segitséget ad a tavoli
hozzaférés biztonsdgos megvalésitdsahoz is.
Szandéka szerint segiteni kivan azoknak a
hal6zati adminisztratoroknak és mitiszakiaknak,
akik tervbe vették az ilyen Osszekottetés hasz-
nalatat, vagy akik mar hasznaljak, és sziikségiik
van a biztonsagos megvalésitasra és miikod-
tetésre vonatkoz6 tanacsokra.

MSZ ISO/IEC TR 18044:2006 Informatika.
Biztonsagtechnika. Az informaciobiztonsagi inci-
densek kezelése

Ez a szabvany az informaéciébiztonsagi incidensek
kezelésével kapcsolatos tanacsokat nytjt az infor-
macidbiztonsagi menedzserek, valamint az infor-
maci6és rendszerek, szolgaltatasok és héalézat-
menedzserek szamara.

MSZ ISO/IEC 27001:2006 Informatika. Biz-
tonsagtechnika. Az informaéciévédelem irdnyitasi
rendszerei. Kévetelmények

A szabvany miiszaki tartalmaban megegyezik a
BS 7799-2:2002 brit nemzeti szabvannyal.
Kiilonbo6z6 szervezetek vezetdi és munkatarsai
szamara késziilt, hogy legyen modelljik hatasos
informaciovédelmi iranyitasi rendszer felallita-
sahoz és irdnyitdsahoz. Az informéaciévédelmi ira-
nyitasi rendszer alkalmazésa a szervezetek stra-
tégiai dontése. A szervezetek informéci6védelmi
irdanyitasi rendszerének megtervezésére és beve-
zetésére hatassal vannak a szervezeti igények és
célok, az ezekbll kovetkezd biztonsagi kovetel-
mények, az alkalmazott folyamatok, valamint a
szervezet mérete és felépitése. Ezek és az ezeket

tamogaté rendszerek egy id6 utan varhatéan
megvaltoznak. Az egyszeri esetek varhatéan
egyszeri informéciévédelmi iranyitasi rendsze-
reket igényelnek. Bonyolultabb esetekben (pl.
tanusito testiiletek esetében) is hasznalhat6 arra,
hogy felmérje a szervezetek képességét a sajat
kovetelményeik, valamint tgyfeleik vagy jogsza-
balyok altal tamasztott igények teljesitésére.

MSZE 15 100-1:2005 Az informatikaszolgaltatas
irdnyitdsa.

1. rész: Eléiras a szolgaltatasiranyitashoz

MSZE 15 100-2:2005 Az informatikaszolgaltatas
irdnyitdsa.

2. rész: Utmutaté a szolgaltatdsirdnyitdshoz

Ez az elGszabvany-sorozat miiszaki tartalmaban
megegyezik a BS 15000-1:2002 és a BS 15000-
2:2003 brit nemzeti szabvanyokkal.

Kiilonb6z6 szervezetek szamara fogalmaz meg
kovetelményeket annak érdekében, hogy tigyfe-
leiknek megfelel6 min&ségli, menedzselt szolgal-
tatasokat nytjtsanak.

Alkalmazhat6:

— olyan gazdalkodé szervezetek esetében, ame-
lyek palyaztatni kivannak szolgaltatasaikra;

— olyan gazdalkodé szervezetek esetében, ame-
lyek egységes megkozelitést igényelnek vala-
milyen ellatélanc 6sszes szolgaltatdjatol;

— olyan szolgaltaték esetében, amelyek Ossze
akarjdk hasonlitani informatikaszolgaltata-
suk iranyitasat méas szervezetekével;

— olyan felmérés alapjaként, amely hivatalos
tanusitashoz vezethet;

— olyan szervezetek esetében, amelyek bizo-
nyitani akarjak képességiiket az tgyfél
kovetelményeit kielégité szolgaltatasok
nyujtasara;

— olyan szervezetek esetében, amelyek a szol-
galtatas mindségének figyelemmel kiséré-
sére és javitasara szolgéalé folyamatok ered-
ményes alkalmazasaval kivanjak szolgaltata-
saikat tokéletesiteni.

Az eddig kozzétett, honositott szabvanyok és
magyar el6szabvanyok ismertetett alkalmazasi
teriiletéb6l megallapithaté az informéciévédelem
fontossaganak és egységes megoldasanak el6térbe
keriilése, elsGsorban az internetes blin6zés meg-
jelenése miatt.

Lapunkat rendszeresen szemlézi Magyarorszag legnagyobb médiafigyel6je az
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A szolgaltatasminéség fejlesztésének
elmélete és gyakorlata

I. rész

— Becser Norbert —

Ma mar széles kérben ismert tény, hogy minél
fejlettebb egy orszag gazdasdga, annal nagyobb
a szolgaltatdsszektor hozzdjaruldsa a nemzeti
Jjovedelem létrehozasahoz. Ezért kiemelt jelen-
tésége van annak, hogy vizsgaljuk a mindség
szerepét a szolgdltatdsokban, vagy a szerzé
megfogalmazasa szerint: ,,van-e kézzelfoghatd,
kimutathaté pozitiv hatdsa a mindség fej-
lesztésének, ezzel egyiitt a vevdi elégedettség
novekedésének a vallalatok eredményessé-
gében, miikodésiik hatékonysdagaban”.
Lapunk rendszeres olvaséi mar korabban, pl. a
mult év folyaman tobb ilyen tartalmit cikkel is
taldlkoztak (2005/5: A szolgaltatasok és novek-
v6 szerepiik az iparban, DSc Paranyi Gyorgy;
2005/8-9: A szolgéltatdsmindség-fejlesztés uj
lehetbsége, Becser Norbert). A tovabbiakban
részletesebben is megismerkedhetnek e fontos
témakorrel egy sorozat keretében, mely az
elméleti hattér feltarasatol kezdve jut el a don-
téstamogaté rendszerek mindségfejlesztésben
betoltott szerepéig.
Hagyomanyainknak megfeleléen — az attekin-
tés megkénnyitésére — kozéljiik a teljes sorozat
tartalomjegyzékét:
1. Bevezetd gondolatok

A mindség-elégedettség—teljesitmény kap-

csolatdra iranyulé kutatasok.

A mindség szerepe az elégedettség névelé-

seében.

II. A szolgiltatasminbség és a vevd elégedett-

ségének ok-okozati kapcsolata.

Az elégedettség—mindségfejlesztés—dontés

osszefiiggései.
III. A déntéstamogatas szerepe a mindségfej-

lesztésben.

— A déntéstamogato rendszerek attekintése.

— Déntéstamogato rendszerek fejlesztése.

— A web szerepe a déntéstamogatdsban.

Osszefoglalas (szerkesztd)
Bevezet6 gondolatok
A Magyar Min6ség 2005/8-9. szamaban megje-
lent, ,A szolgaltatdsmindség-fejlesztés Gj lehetd-
sége” ciml cikk (Becser, 2005) szerint sziikség
van egy olyan dontés-el6készité modell kialaki-
tasara, amely segitséget nytjt a dontéshozoknak a

" ALFA-CON Minéség és Menedzsment Tanacsadé Kft. — Budapest.

szolgaltatasminéség fejlesztésére vonatkozé don-
tések meghozatalaban. A modell alkalmazéséval a
felhasznalok képesek lehetnek a lehetséges cse-
lekvési alternativakat (cselekvési irdnyvonalakat)
meghatédrozni, illetve azok koziil kivalasztani a
térben-idében — nem utolsésorban az adott fo-
gyasztonak — megfelel§ lehetGségeket, vagy azok
kombinéciéit. A bemutatott SQI-DSS modell
(Service Quality Improvement — Decision Support
System) alapja az amerikai kutaték (Zeithaml,
Parasuraman, Berry, 1990) altal a kilencvenes
évek elején kialakitott és azéta is nagy sikerrel
alkalmazott SERVQUAL-mé6dszer. A hazai gya-
korlatban is j6l alkalmazhat6 modell kialaki-
tasahoz t6bb diszciplina egylttes vizsgélatara van
sziikség, melyek szintetizalasaval hozhat6 létre a
szolgaltatasminbség fejlesztését segiteni hivatott
dontéstamogaté rendszer.

A szolgaltatasok minGségét a vevé itéli meg, véle-
ményét, a tobbi k6zott — a vevdi elégedettség mé-
résével, elemzésével lehet megragadni. A vevéi
elvarasok és elégedettség témakorét a marketing
(szolgaltatasmarketing) és a szolgaltatasme-
nedzsment tudoményteriiletei vizsgaljak. Az
elégedettség és mindség 6sszefliggéseinek feltara-
saban mar fontos szerepet kell kapnia a mingség-
menedzsmentnek, kiilonos tekintettel a lehet-
séges mindségfejlesztést tamogaté modellekre. A
dontéselmélet egyes teriiletei, a szolgaltatas-
mindség fejlesztésére iranyulé dontéstamogato
rendszer (SQI-DSS) gyakorlati fejlesztésében jat-
szanak szerepet.

A cikksorozatnak nem célja, hogy az egyes
tudomanyteriiletek minden aspektusat megvizs-
galja, kizarélag azokra a teriiletekre koncentral,
amelyek a szolgaltatasminGség fejlesztésére ira-
nyulé dontéstdmogaté modell megalapozasidban
nyudjtanak segitséget, ezzel a vizsgalt téma szem-
pontjabdl szintetizalva a marketing (szolgaltatas-
marketing, szolgaltatdsmenedzsment), a mind-
ségmenedzsment és a dontéstamogatas jelentGs
megallapitasait, eredményeit. A téma mélyebb
megismerését szolgdlja a b&séges irodalom-
jegyzék. (Az irodalomjegyzéket a cikksorozat
végén kozoljik — szerkesztd.)
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A minéség-elégedettség-teljesitmény
kapcsolatara iranyulé kutatasok

A szolgaltatasmindség fejlesztésére iranyuld don-
téstamogaté modell kialakitasaban elsGsorban
annak a kérdésnek kell figyelmet szentelni, hogy
miért éri meg a szolgaltatasminGséggel foglal-
kozni. Van-e kézzelfoghaté, kimutathaté pozitiv
hatasa a minGségfejlesztésnek, ezzel egylutt a
vevGi elégedettség novekedésének a vallalatok
eredményességében, miikédésiik hatékonysa-
gaban?

Nincs egyetértés a kutatok kozott az észlelt
szolgaltatasminbség és a vevsi elégedettség ko-
z0tti ok-okozati sorrendben (Dabholkar, Shepherd
és Thorpe, 2000). Hasonl6 a helyzet a szolgal-
tatasminbség és vevli elégedettség pénzigyi
teljesitményre val6 hatasdanak kérdésében is
(Bernardt et al., 2000; Zeithaml et al., 1996).

Két f6 elméleti megkozelitést vazolnak a kuta-
tok. Az egyik szerint a vev6i elégedettség a szol-
galtatasok minGségével kapcsolatos pozitiv érték-
itélet, amely a mingségre vonatkoz6 menedzseri
dontésekkel befolyasolhat6. Az osszefiiggés tehat
az észlelt minGség—vevdi elégedettség—=pénziigyi
teljesitmény formaban irhat6 le.

A masik gondolat azon az el6feltevésen nyug-
szik, hogy a vevli elégedettség/elégedetlenség
élménye hatarozza meg az altala észlelt szolgal-
tatasmindséget (Bitner, 1990; Bolton és Drew,
1991). Ez az allitas feltételezi, hogy a vevének a
szolgaltatéval szemben kialakult affektiv (érzel-
mi) allapota befolyasolja a mindség értékelését.
Azok a vevdk, akik a szolgaltatas igénybevétele
soran pozitiv érzéseket tapasztaltak, a minéséget
is magasabbnak értékelték, mig azok, akik
elégedetlenséget éreztek, a minGséget gyengébb-
nek itélték meg. Az elégedett vevik a szolgaltatés-
mindséget tehat kedvez6en birdljak el. Ezen
megkozelités alapjan az O6sszefliggés tehat: vevoi
elégedettség=észlelt minGség—=pénziigyi teljesit-
mény.

Babakus (2004) egy nagykereskedelmi hal6zat
1100 egységének bevonasaval végzett kutatasa
soran - elfogadva Bagozzi (1992) értéke-
lés—affektiv reakcié—magatartas koncepcigjat —
a szolgéltatasmindség, vevoi elégedettség és a
pénzigyi teljesitmény (bevétel) k6zotti kapcesola-
tot vizsgalta. Kutatasi eredményei alatamasztot-
tak, hogy a vevéi elégedettség kozvetlen szerepet
jatszik az észlelt szolgaltatas, a minGség és a szol-
galtaté teljesitményének jellemz&i kozott. Ez az
eredmény igazolja azt a feltevést is, hogy a vevéi
elégedettség az észlelt szolgaltatasmindséghdl
ered, illetve az észlelt mindség a vevéi elégedettsé-
gen keresztil hat az tizleti teljesitményre. Az
elégedettség—észlelt mindség iranyultsagara
vonatkoz6 vitdban tehat tobb, korabbi kutatassal

osszhangban (Cronin és Taylor, 1992; Dabholkar
et al., 2000; Das et al., 2000; Handfield, Gosh és
Fawcett, 1998), az észlelt minGség=vevdi elége-
dettség—pénziigyi teljesitmény oOsszefiiggést ta-
masztotta ala.

Grandzol és Gershon (1997) kutatasaikban
megallapitottak, hogy az Egyesult Allamokban a
véallalati tréningekre forditott kiadasok tobb mint
felét mindségiiggyel Osszefiiggé képzésekre kol-
totték. Ennek fényében a déntéshozok termé-
szetes igénye annak megismerése, hogy a mind-
ségfejlesztési programoknak valoban van-e értel-
me, hatasuk megmutatkozik-e az arbevételben, a
befektetések megtériilésében (return on invest-
ment) és a vevék szamanak, lojalitasanak néve-
kedésében (Sousa és Voss, 2002)?

A kutatok a vallalatok pénziigyi teljesitménye
és a vev(Ok altal észlelt mindség kozotti osszefiig-
gések feltarasat ,,a legnagyobb prioritasu feladat-
ként” jellemezték (Zeithaml, Berry, Parasuraman,
1996). Mindezt az a feltételezés motivalta, hogy a
szolgaltatasok mindségének fejlesztése noveli a
vevoi elégedettséget és lojalitast, csokkenti a kolt-
ségeket és végil jobb pénziigyi teljesitményhez
vezet.

Sajnos, ennek a premisszanak megdonthetet-
len alatamasztdsa mind a mai napig nem egy-
értelmd (Das, Handfield, Calantone és Gosh,
2000). Egyes tanulmanyok pozitiv korrelaciét
mutattak ki a pénziigyi teljesitmény és a minGség-
fejlesztés kozott (Buzzel és Gale, 1987; Fornell,
1992; Ittner és Larcker, 1998; Nelson et al., 1992),
méasok ennek az ellenkezgjét bizonyitottak
(Grandzol és Gershon, 1997; Ittner, Larcker és
Meyer, 2003; Tornow és Wiley, 1991; Yavas és
Burrows, 1994). Babakus (2004) szerint ezeknek
az inkonzisztens eredményeknek okai az alab-
biakban keresendéek:

— A kutatasok egy része a vevdi elégedettség
meghatarozasahoz kozvetleniil az észlelt
minGséget alkalmazta. Ez a megkozelités
azonban nem veszi figyelembe a vevé—szol-
galtaté kapcsolat kognitiv és affektiv 6ssze-
tev6it. Ez a mulasztas annal is ink&abb
lényeges, mert egyes nézetek szerint az
észlelt szolgaltatasi minGség vallalati tel-
jesitményre gyakorolt hatasat a vevéi elé-
gedettség kozvetiti, azaz az észlelt szolgal-
tatasi minGség nincs kozvetlen hatassal a tel-
jesitményre (Fornell, 1992; Fornell, Johnson,
Anderson, Cha & Bryant, 1996; Oliver, 1997,
1999).

— A mindGség, elégedettség, teljesitmény kozot-
ti Osszefuggések kiilonb6z6 értelmezései a
minGségmérés és a vevlelégedettség nem
egyértelmi definici6ib6l adédnak. Buzzel és
Gale (1987) kutatasaban a vevdk altal meg-
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itélt relativ minéség fogalmat alkalmazva
pozitiv kapcsolatot mutatott ki a piaci
részesedés és a mindség kozott. Reeves és
Bednar (1994) a minGséget a termék vagy
szolgaltatas kivalésdgdnak mértékeként
fejezték ki, amely a magasabb termelési kolt-
ségeken keresztiil a piaci részesedéssel
negativ kapcsolatban van.
Az irodalom két magyardzémechanizmust azo-
nosit a minGség és teljesitmény kapcsolataban.
A termelés/elballitds mechanizmusa az elGallitasi
folyamatok, a tevékenység megtervezésének
mindségét fejleszti, csbkkenti a veszteséget, és a
bels6 folyamatok finomszabalyozésan keresztiil a
miikodési hatékonysagot javitja. A minéség fej-
lesztésével csokken a visszaszéllitott termékek
aranya, a panaszok, reklamaciék szama, ezzel
egylitt azoknak a foglalkoztatottaknak a szama,
akik a hibas termékek javitasaval foglalkoznak.
Ezek a hatasok a pénzigyi teljesitményben is
kézzelfoghatbak, hiszen csokkennek a koltségek,
novekszik a termékek megbizhatésaga, és nem
utolsésorban a termékek is sokkal vonzébbakka
valnak a fogyasztok szdmara.

A piaci mechanizmus els6dlegesen arra foku-
szédl, hogy a min6ség fejlesztésének hatasara
novekednek a bevételek, és ezzel a vallalat na-
gyobb profitot ér el. A vevdk vasarlasi dontéseik
soran Osszehasonlitjdk az egymassal versengd
szolgaltatok 4ltal ajanlott termékek/szolgaltata-
sok észlelt minGségét, és azok koziil a szamukra
legjobbat valasztjak. A minGség fejlesztésével a
szolgaltaté/termel6 Gj vevGket szerezhet meg, a
meglévd vevik lojalitasat érheti el és erdsitheti,
s6t azokat a vevdket is elcsabithatja a konkuren-
ciatél, akik az adott versenytars termékeinek,
vagy szolgaltatasainak mindségét gyengébbnek
itélték meg (Gale, 1994). A vevdk hajlandéak tob-
bet is fizetni a jobb mingségért. A mingség fej-
lesztése igy noveli a bevételt, noveli a piaci része-
sedést, és nagyobb profithoz vezet (Sousa és Voss,
2002).

Bagozzi (1992) elméletében a vevik elégedett-
ség/elégedetlenség érzése meghatarozza a vevdk
magatartasat, befolyasolja példaul a vevGkor
nagysagat, vagy akar a vasarlasi gyakorisagot,
ezzel egylitt hatdssal van a szolgéltaté teljesit-
ményére. Azaz a mindség=vevli elégedettség—
lojalitas egy olyan progressziv ok-okozati sorozat,
amely erds vevsi elkotelezettséghez (Oliver,
1999), ezzel egyiitt pedig nagyobb szolgaltatéi
teljesitményhez vezet.

Fornell és tarsai (1992, 1996) elméleti és em-
pirikus kutatdsaikban a vevli elégedettséget a
vevli magatartas és a szervezeti teljesitmény koz-
vetlen meghatarozéjaként jellemezték. Cronin,
Brady és Hult (2000) kiilonb6z6 szolgaltat6 szek-

torokban végzett empirikus kutatasai és az
egymassal versengd elméleti modellek atfogé
elemzése soran hasonl6 kévetkeztetésre jutottak,
a vevoi elégedettség és a fogyasztéi magatartas
kozotti kozvetlen kapesolatot bizonyitottak. Bar
Beracs—Keszey—Sajtos (2001) magyarorszagi val-
lalatok korében végzett kutatasukban a vallalati
teljesitmény és a vallalattal val6 elégedettség
ko6zott nem tudtak egyértelmii kapesolatot kimu-
tatni, az elégedettség és a vallalathoz valé hiiség
kozotti Osszefuggést szorosnak értékelték a
kutatasi eredmények alapjan. Hasonléan, Mittal
és Kamakura (2001) az autéiparban elvégzett, az
ismétl6dé vasarlasi szokasokat vizsgalé kutatasuk
soran ramutattak arra, hogy a vevGi elégedett-
ségnek erds kozvetlen hatasa van a vevok lojali-
tasara. Mindennél fontosabb, hogy szdamos tanul-
many igazolta a vevéi elégedettség és a vallalatok
teljesitménye kézotti kozvetlen kapcesolatot (Das
et al., 2000; Ittner és Larcker, 1998).

A minéség szerepe az elégedettség
novelésében

Fogadjuk el a fenti elméleti és empirikus kutata-
sok eredményét, és tekintsiik at a minGség-
menedzsment, ezen belil a mingségfejlesztés
szerepét a vevGi elégedettség és a teljesitmény
novelése kozott.

A mingségmenedzsment kiil6nb6z6 6 teriletei,
mint az igények feltarasa, a folyamatok szabé-
lyozasa, a problémak helyesbitése és megel6zése,
illetve a folyamatos fejlesztés mind-mind a vevéi
elégedettség és a teljesitmény irdnyaba mutatnak:

Vevdi igények és elvardsok pontos feltdrdsa—
csokkenti az utdlagos ellenérzést=noveli az
ugyfél elégedettségét.

Folyamatok szabdlyozdsa (mérés, feliilvizs-
galat)=csokkenti a potlélagos munkavégzést
=jobban motivalja a munkatarsakat.

Helyesbité, megel6z6 intézkedések=csokken-
tik a kényes helyzeteket—=novelik az eredményt/
nyereséget.

Folyamatos fejlesztés=csokkenti az tugyfél
panaszait=noveli a teljesitményt.

A minGségmenedzsment célja Veres marketing-
szemléletli megkozelitésében az igénybevevik
szolgaltatasminGségr6l alkotott értékitéletének
stabilizalasaval és/vagy javitasaval novelni az elé-
gedettséget. Schlesinger-Heskett (1992) siker-,
illetve kudarcspiralja szerint a szolgaltaté mind-
ségmenedzsmentjének célja a ciklikusan vissza-
tér6 sikertelenség (elégedettségben, lojalitasban,
jovedelmezdségben stb.) tendencidjanak meg-
forditasa (1. abra).

Strauss tanulmanyaban a banki ugyfelek elége-
dettségét és a bank pénziigyi teljesitményének
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1. dbra: A sikerspirdl és a kudarcspiral (Forrds: Veres, 2005; Schlesinger—Heskett, 1992)

Osszefiiggéseit vizsgalta (Schmid, 1995). Tapasz-
talatai szerint az tigyfelek banki szolgaltatasokkal
valé megelégedettsége és a banki bevételek kozott
szoros Osszefliggés all fenn. Egyrészt az in. meny-
nyiségi hatasnak koszonhetGen tobb elégedett
ugyfél magasabb keresletet eredményez, hiszen
az ugyfelek elkezdik terjeszteni a j6 minGségi
szolgaltatasok hirét, igy egyre tobb ,fogyaszt6”
fogja az adott pénzintézetet felkeresni. Masrészt
az Un. arhatdsnak koszonhetGen hosszabb tavon
az elégedett tigyfelek kevésbé lesznek arérzéke-
nyek, azaz a j6 minGségi szolgaltatas mellett elfo-
gadnak valamivel magasabb jutalékot, némileg
kisebb betéti kamatot is.

Az eurépai nagybankok tigyfelei korében a
kilencvenes évek elején elvégzett felmérés szerint
az elégedett tigyfél (1. tablazat):
Lojalisabb.
Erésiteni kivanja az tizleti kapcsolatokat a
bankkal.
Gyakran ajanlja tovabb a bankot rokonai-
nak, ismerdseinek.

Az tigyfelek szazalékaban, akik
Az elégedettség L L
foka Az lzleti liapcsc’:ole'\- A, klegeszuo_szol- A bankot tovabb-
tok megsziintetését | galtatasokat is aianlidk
akarjak igénybe veszik Jany
Nagyon elégedett | 3% 15% 77%
Elégedett 8% 7% 64%
Elégedetlen 55% 1% 8%

1. tablazat: Az elégedettség foka
(Forras: Schmid, 1992)

A felmérések soran szamitogépes tamogatassal
megproébaltak valamilyen matematikai 6sszefiig-
gést talalni az elégedettség mértéke és a poten-

! ROA - Return On Asset (Eszkozaranyos nyereség).

cialis bevételnévekmény kozott. Végil arra az
eredményre jutottak, hogy a két tényezd kozott
linearis oOsszefiiggés mutathaté ki, szamokban
kifejezve pedig ez azt jelenti, hogy az tugyfél-
elégedettség 10 szazalékos novekedése kb. 10-15
szazalékos bevételnovekedéshez vezet.

Ot jelentds svéd bank adatai alapjan tovabb
vizsgalva a banki eredmény és az tugyfelek
elégedettsége kozotti viszonyt, arra a kovetkez-
tetésre juthatunk, hogy a mingség valéban kimu-
tathatd, szamszer(isithet6 adatok alapjan nagy
hatassal van a bank teljesitményére (2. abra).

Az elégedett tigyfelek kevesebb panasszal élnek
a banki szolgaltatasok tekintetében, a kozottik
mérhet6 regresszidés egyiitthaté magas negativ
értéke is ezt tamasztja ala.

Az elégedett tigyfelek egyben lojalisak is, szinte
egyértelmi kapcsolatot lehet kozottiik kimutatni.
Minél nagyobb egy tigyfél lojalitasa a bank irant,
annal tobbszor fog ,,djravasarolni”, azaz annal
tobbszor fogja az adott bankot felkeresni pénz-
ugyi szolgaltatasok iranti igényeivel.

A Swedish Customer Satisfaction Barometer
alapjan, regressziészamitassal a kovetkezd ered-
mények mutathatok Kki:

Panasz
/Bankfeliigyelet
—_——— 09 ¥

Mindség
Panaszok
- - Panasz
0.89 /Bankban/
0,102 8
-0,683
M 0,311 Artolerancia
Megelégedettség Lojalitds
- -
0,99 Ujravasarlas™
0.66 9
2
ROA 1
E— ROA
- -

2. abra: Az elégedettség és a ROA (Return On Asset)’
osszefiiggése (Forrds: Schmid, 1992)
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Gronroos (1991) szerint a mingségfejlesztés el6nye
mind a szolgaltat6, mind a vevs szamara kettGs. A
szolgaltato6 a piaci atlagar f6lott tarthatja az arait,
és az uzemviteli koltségei csokkennek, a vevl
szempontjabol a kapcsolati koltségek csokkennek,
és megtakaritja a markavaltas koltségeit is.
Rust-Zahorik-Keiningham (1995) ROQ (Re-
turn on Quality)-modellje a minGségfejlesztés és a
jovedelmezbség kapcsolatat mutatja be (3. dbra).

Fejlesztési erdfeszitések

v

A szolgaltatas minGségének
fejlesztése

Alapfeltételezésiik kozott szerepel, hogy:

- a minGségfejlesztést befektetésnek kell te-
kinteni,

- a min6ségkoltségeknek pénziigyileg kovet-
hetének kell lenniiik,

- a mingségigyi raforditasok nem egyenér-
tékliek, illetve létezik az Gn. mingségligyi
talkoltekezés (Veres, 2005).

Berry és Parasuraman (1991) a szolgaltatasi mi-
ndségrol alkotott szem-
léletében az elvarasok all-
nak a koézéppontban. Ah-
hoz, hogy az altaluk meg-
fogalmazott célt, azaz a

v

Eszlelt szolgéltatasmindség és

lehet6 legmagasabb vevéi
lojalitast elérjuk, a ve-
vOk elvarasait nem elég

\ 4 igénybevevdi megelégedettség ,csak” kielégiteni, hanem

Sz4jreklam ¢ v tal is kell teljesiteni.

Lebnvbevevik y o ) Versenyel6ny abban az

v génybevevék megtartasa Koltségesokkentés esetben jon létre, ha a

Uj igénybevevok ¢ vevd altal észlelt teljesit-
csabitasa . P

: o mény a megfelel6 és az

fmmmmmmomoe oo P Bevétel és piaci részesedés idealis Szolgéltatési szint

¢ kozott (a vevéi elvarasok

__ . P tlirési zo6ngjaban) jelent-

Jévedelmezdség < kezik, ha pedig az ideélis

szolgaltatassal kapcsola-

3. dbra: Az ROQ (Return On Quality)-modell tos elvarasokat is megha-

(Forrés: Veres, 2005; Rust-Zahorik—Keiningham, 1995) ladja, a vevGk lojalitassal

dijazzak. Az elvarasi szin-

tek meghatarozasa ter-

A szolgaltatds megfelelGsége mészetesen tobb kiilsd

(MSA - measure of service . P PP

Vevéészlelés adequacy), illetve a Versenyhelyzet illetve bels tényez6tol is

(elvaras szintje)

superiority)

mingségelvaras meghaladéasa
(MSA - measure of service

figg, példaul befolya-
soljak a szolgaltat6 igé-
retei, az el6zetes informa-

MSA = pozitiv
Kivant (idealis)
szolgaltatas

Eszlelt szolgaltatds =
MSS = pozitiv

Kivant szolgaltatas —

ciok, az egyéni sajatossa-
gok (szubjektum), az al-
ternativ szolgaltatasok
elérhetdsége stb. (Veres,
2005).

Vevéi lojalitas

MSA = pozitiv
Tiirési sav Eszlelt szolgaltatas =
MSS = negativ

Kielégit6

A minGségfejlesztés ko-
zéppontjaban tehat az
ugyfelek elégedettségé-
nek javitasa, ezen ke-
resztill a koltségesokken-
tés, termelékenységno-

Versenyel6ny

szolgaltatas
Kielégito

szolgaltatas MSA = negativ
Eszlelt szolgaltatas =

MSS = negativ

velés, a munkatarsak koz-
érzetének és ezzel egyiitt
a szolgaltaté hirnevének
novelése 4ll. Mindezen
eszkozokkel egylittesen

Versenyhatrany

4. abra: A vevdi elvarasok és a versenypozicio
(Forras: Veres, 2005; Berry—-Parasuraman, 1991)

elérhet6 a hossza tava
eredményesség biztosi-
tasa (Schmid, 1992).
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Mennyit ér ma a tanusitvany?

— Sipos Gaborné -

Nem voltam jelen a 2006. februar 11-én megtar-
tott szakmai rendezvényen, ahol ezt a kérdést
boncolgattdk a résztvevlk, de amikor a Magyar
MinGség szerkesztGsége a véleményem kifejtését
kérte t6lem, elolvastam az MMT honlapjan talél-
haté 6sszefoglalot a vitar6l. Néhany megallapi-
tasra a cikkemben visszautalok.

Ha sz6 szerint értelmezem a kérdést, akkor a va-
lasz egyszerti. Mivel a tanuasitvany egy darab pa-
pir, 6nmagaban pontosan annyit ér, mint a papir,
amire nyomtak, valamint a munkadij és egyéb
koltségek, amelyek az elGallitasaval kapcsolatban
felmerultek. A kérdés inkabb az, hogy mennyit ér
egy tantsitott minGségiranyitasi rendszer?

A minéségiranyitési rendszer ISO 9001 szabvany-
nak valé megfelelGségét igazol6 tanusitvany
annyit ér, amennyi Gj tizlet elmaradna egy adott
szervezet szdmara, vagy amennyi tigyfelet elvesz-
tene, ha nem lenne tantsitott minGségiranyitasi
rendszere. Pl.: a kozbeszerzési térvény ajanlja,
hogy legyen palyéazati kovetelmény a tantsitott
minGségiranyitasi rendszer megléte. Az elmaradé
haszon nyilvanvaléan nem csak az adott tizlet
értékét jelenti, hanem bizonyos reklamértékek
elmaradasat is (pl.: egy neves partner, amelyik fel-
sorolhat6 lett volna a referencia- vagy partner-
listdn, ha ftizleti kapcsolatba keriilhetett volna
vele a szervezet). Ez utébbit viszont nagyon nehéz
,mérni”, maximum becsiilni lehet. Kérdés, hogy
van-e erre értékelhetd informaéci6, és ha igen,
akkor értékelik-e azok, akik kénnyedén kijelen-
tik, hogy a tanusitvany semmit nem ér.

Ha gy értelmezziik a kérdést, hogy garantélja-e
a megfelel6 terméket egy tantsitvany, akkor azt
kell mondanom, hogy a tantsitvany nem errdl
sz6l, hanem arrdél, hogy a terméket egy olyan ira-
nyitasi kornyezetben gyartjak, amely mindent
megtesz a vevs kovetelményeinek teljesitéséért.
Es ez olykor tényleg nem latszik...

A rendszer bevezetésének ,,bels6” hasznat a szak-
mai talalkozén sem vitattdk, az ebbsl szarmazé
haszon élvezéséhez azonban semmi sziikség
tanusitvanyra. A résztvevok egyetértettek abban
is, hogy a tanusitvany értéke ,kifelé” devalvalo-
dott, amit az tukroz, hogy a vevék tovabbi garan-
cidkat varnak el. Ez igaz, hiszen tobb, az ISO
9001-et kiegészitdé kovetelmény- vagy atmutato-

szabvany létezik, amelyeket rendszerint egyes
4gazatok készitenek el (pl.: ISO/TS 16949, ISO
15161). Ezenkiviil sok vevd hajt végre auditokat a
szallitok kivalasztdsdhoz vagy akar a partner-
kapcsolat soran rendszeresen, és fogalmaz meg
mas médon tovabbi kévetelményeket.

;;;;;;

mas rendszer, legyen az szabvanyalapt vagy mas-
milyen) pontosan annyit ér, amennyire komolyan
veszi a szervezet vezetése, fliggetleniil attél, hogy
van-e hozza egy ,stemplis papir” - azaz
tanusitvany — vagy nincs. Az pedig, hogy a vezetés
mennyire veszi komolyan, két dologtdl fiigg:

- megérti-e a vezetés, hogy miben és milyen
tamaszt nyujt egy ilyen rendszer azon tul,
hogy egy tlizlet megkotéséhez feltételként
szabja a vevds; és

— mennyire szervezetbarat a kialakitott rend-
szer, mikdozben minden szabvanykovetel-
ménynek megfelel?

;;;;;;

szer és a tanusitvany értéke devalvalddott. Ez
egyrészt latszélagos, masrészt a fent felsorolt két
szempont nem megfelel§ ,,miikédése” miatt vald-
sagos.

Az altalam latszolagosnak nevezett leértékeld-
dés azért van, mert ma mar természetes, hogy
minden olyan cégnek, amely ad magara, van tani-
itélést valtana ki, ha nem lenne. Tehat nem a
tanisitvany ér sokat, hanem a hidnya okoz(hat)
gondot. Ez azonban relativ vagy latszoélagos deval-
valédas. Egy masik példan bemutatva: ugye senki
nem tekinti az internet devalvalédasanak, hogy
ma mar minden cégnek, amelyik ad magara, van
sajat honlapja, csak éppen természetesnek vesz-
sziik. Ezek a honlapok viszont - akarcsak a
vannak jok és kevésbé jok...

A tényleges devalvalodashoz minden résztvevd
vagy érdekelt fél hozzajarult: maguk a cégek,
amelyek alkalmazzak az ISO 9001-et, a tanacs-
adok, a tanusitok, s6t a vevok is.

Vegyiik sorra, ki mit tett hozza a jelenlegi
helyzethez a fenti két f6 szempont mentén, elére-
bocsatva, hogy — természetesen — sok 1idits kivétel
van, és a tovabbiakban leirtak nem ezekr6l szol-
nak.

" Vezetd tandcsado, regisztralt vezetd feliilvizsgalo; Szenzor Gazdasagmérnoki Kft. — Budapest.
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képzés. Nem emlitettem az adott iparag is-
meretét, ami nem art, de a rendszerbeveze-
tés szintjén szitkséges mértékig viszonylag
konnyen megszerezhet6. Ehhez azonban az
kell, hogy az illetd jartas legyen a tanacsadoéi

1. A szervezetek vezetése sokszor nem érti meg,
nem latja, hogy milyen tamaszt nyajt szamara
a minGségiranyitasi rendszer. Ennek a kovet-
kez6 okai lehetnek, amelyek koziil t6bb is jelen
lehet egy id6ben, és erdsitheti egymaést:

29

— maga a vezetés ,,szlik 1at6korti”, nincs igazan

stratégiaja, csak a gyors pénzszerzés és a
napi feladatok megoldasa motivélja;

olyan tanacsadéval vagy belsé munkatarssal
dolgoznak a mingségiranyitasi rendszer be-
vezetésén, aki nem tudja hitelesen és érvek-
kel alatamasztva bemutatni az elényoket;

a tanusit6 testiilet feliilvizsgaléja nem rend-
szerben gondolkodik, elvész az adminisztra-
tiv részletekben, és ezzel azt bizonyitja a ve-
zetés szamara, hogy a rendszer a papirokroél
sz0l (hiszen a dokumentumok és feljegyzések
kezelésében mindig lehet hibat talalni);
vevok, akik nem a miik6dés lényegét figyelik,
hanem felszinesen itélnek, mindenesetre 6k
okozzak a legkisebb kart.

szakmaban. Tudom, hogy ezzel sokan nem
értenek egyet, a tapasztalatom azonban azt
mutatja, hogy az els6 két szempontnak sok-
kal fontosabb szerepe van, ezzel szokott az
igazi baj lenni. Tandcsadé ma barki lehet,
semmilyen kévetelmény nincsen erre nézve.
Ezt a hiAnyt mar nemzetkozi szinten is felis-
merték, ezért késziilt utmutaté szabvany
is a témaban. (ISO 10019:2005 szabvany,
szer tanacsadodinak kivalasztasdhoz és szol-
galtatasaik igénybevételéhez”). A Nemzet-
kozi Szabvanyositasi Szervezet ennyit tu-
dott a téméhoz segitségként nydjtani. Ez az
atmutaté szabvany — azt gondolom — nem
ismert a hazai kozonség el6tt, hiszen nincs
leforditva, kiadva, a tanacsadészakma egy

2. A kialakitott mindségiranyitasi rendszer nem (nem elhanyagolhaté) részének nem érdeke,
szervezetbarat a kovetkez6k miatt: hogy ismert legyen. Igy aztdn a szakma

— a szervezet vezetése nem vesz részt a kiala- higul...
kitasban, nem fogalmazza meg a kovetelmé- — Az is felmertlt a vitdban, hogy ma barki

nyeit, és az az elve, hogy ,,csinéljatok legjobb
tudasotok szerint, mindent megkaptok,
amire sziikségetek van, csak engem ne za-
varjatok ezekkel a dolgokkal”;

a tanacsad6 jaratlan a szabvany elveiben
és/vagy a tandcsadési szakmaban,;

olyan elvarasok a tanusité testiilet feliilvizs-
gal6ja részér6l, amelyek nehézséget jelen-
tenek a szervezet szamara, rdadasul a szab-
vany nem varja el az adott megoldast (hiszen
a szabvany semmilyen konkrét megoldasra
nem ad javaslatot vagy kovetelményt);
vevok, akik csak a sajat szempontjaikat ér-
vényesitik a kovetelmények megfogalmaza-
sakor, nem egyuttmiikédésre torekszenek.

lehet tantsité. AlapvetGen igy igaz, de a hely-
zet talan kevésbé dramai. Ha egy tanusit6
szervezet olyan tanusitvanyt akar kibocsa-
tani, amelyet vev6k széles kore elfogad, ak-
kor ehhez szigorti kovetelményeknek kell
megfelelnie. Az altala kiadott tantsitvany
ugyanis csak akkor hiteles, ha a tanusité
tevékenységét akkreditaltatja. Akkreditalo
testiilet orszagonként egy van, tevékeny-
ségiiket mindeniitt jogszabaly (Magyarorsza-
gon torvény) hatarozza meg. A nagy kérdés
az, hogy azok a szervezetek, amelyek rend-
szereiket tanusittatjak, milyen mértékben
vannak tisztdban azzal, hogy az altaluk kiva-
lasztott tantsito testiilet akkreditalt-e vagy
sem. Tudjék-e egyaltalan, vagy érdekli-e

Nézziik meg figyelmesebben a tanacsaddk
és tanusitok szerepét
— A vitaban is felmeriilt, hogy a felkészité sok

6ket, hogy ez mit jelent. Ugyanis egy akkre-
ditalt tanusit6 testiilet altal kiadott tant-
sitvany val6szintileg dragabb, hiszen az akk-

esetben nem tandcsad6é. Mindegy, minek
hivjuk azt, aki a rendszer bevezetését ira-
nyitja, tAmogatja, a 1ényeg val6ban az: ért-e
hozza vagy nem. A rendszerépitési tanacs-
adashoz legalabb kétféle hozzaértésre van
szlikség: a szabvany ismeretére (ezen nem a
paragrafusok sz6 szerinti megjegyzését,
sokkal inkabb az alapelveket, a megkdozeli-
tést értem) és a tanacsadasi szakma ismere-
tére. A szabvany tanulhaté, tanitjak is sok-
féle képzésen. A tanacsadasra mint szak-
mara — tudtommal — nincs igazén specidlis

reditaci6 megszerzése és fenntartasa pénzbe
keriil, amit a tanusitott szervezetnek kell
megfizetnie. Abban, hogy a tandsitvany hite-
lessége nem mindig derul ki, olykor még iiz-
leti helyzetben sem, bizony a vevék is luda-
sak. Néha ket is csak a tantsitvany (azaz
a papir) megléte foglalkoztatja, és nem a
mogdtte levé miikodés. Igy nem fog kideriil-
ni az sem, hogy a tanusitvany val6jaban mi-
lyen szinvonala iranyitasi rendszerrél szél.

sz

nem megfelel§ stilusban kezelik, rogton fel-
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haborodik, hogy vajon mire kapta beszallit6-
ja a tanusitvanyt. Hat ez az...

A magyarorszagi akkreditalasi rendszerrél
azt latom (mint aki olyan szervezetekkel dol-
gozik, amelyeknek akkreditalasra van sziik-
ségiik), hogy lasst, nehézkes, és néha sajnos
nem korszerti.

— Ami pedig a tanusitétestiileti felilvizsgéls-
kat illeti: az akkreditalt tantsité testiiletnél
dolgozéknak komoly elméleti és gyakorlati
képzésen kell bizonyitani alkalmassagukat
és id6rdl idére fejleszteni kell ismereteiket.
Természetesen a tanusité is ,,emberbdl van”,
ezért nagyon kiilonbozé habitustak, érdek-
16déstiek, beallitottsagiak, és nem dolgoz-
nak egyforman, akarcsak mas szakmékban.
Ugyanakkor a tapasztalat azt mutatja, hogy
jelentds fejlédés van az 6 szakértelmiikben,
megkozelitésiikben. A legnagyobb gondot ma
nem Gk jelentik.

— A tanacsadas és tanusitas kapcsolataban
még egy lényeges elemet kell emliteni. Elmé-
letileg a két szakma egymastdl szigortian
figgetlen kell hogy legyen. Es ez nagyon
Lugyesen” kijatszhaté. Pl: ha két, jogilag
fuggetlen cég azonos anyavallalatot képvisel,
vagy egy tandcsadé és egy tanusité szervezet
mindig egyiitt dolgozik, hihet6-e, hogy nem
dolgoznak egymaés keze al4d? A masik eset,
amikor a tantsité testiilet oktat. Minden
»épeszli” szervezet azt gondolja — és joggal —,
hogy azt oktatjak, amit majd az auditon
keresnek. Mi ez, ha nem a tandcsaddsnak
egy kifinomult formaja? Végiil is — ha nem
utkozik kovetelménybe — akkor lehet ilyet
csindlni, csak ne nevezzik fliggetlenségnek.
Az akkreditalasnak azonban feltétele a fiig-
getlenség...

Mindezek utédn nines miért meglep6dni a
tantsitvany (azaz a minGségiranyitasi rendszer)
értékének devalvalédasan.

A szabvanyt (az ISO 9001-et biztosan, de az ISO
miikodését ismerve a tobbit is) olyan szakem-
berek irjak, akik a fent emlitett teriileteken dol-
goznak nap mint nap, és ,,tarsadalmi munkéban”
foglalkoznak szabvanyirassal, ahogyan jémagam
is. Nagyon alapos és sokoldald szakmai munka
zajlik ezekben a bizottsdgokban és a munkacso-
portjaikban (ezért is olyan lassi a szabvény-
alkotasi folyamat). Sokkal arnyaltabb és alapo-
sabb, mint sokan hinnék. Gondoljunk bele, hogy
pl.: egy japan, egy kinai, egy osztrak, egy orosz,
egy amerikai, egy kenyai, egy brazil, egy irani és
mondjuk egy magyar szakember dolgozik egy cso-
portban. Ahdnyan vannak, annyiféle néz6pontot,
kultarat és megkozelitést képviselnek, és ezeket

ossze kell hangolni, hogy a munka eredményével
véglil mindenki elégedett legyen.

Nem a szabvany ,rossz” (bar az tény, hogy fej-
leszthetd, és ez a fejlesztés mar folyamatban van),
csak nagy kérdés, hogy jol hasznaljuk-e?

Ahogyan a szakmai vitdban elhangzott, ben-
nem is felmeriill a kérdés, hogy valéban hozza-
ért6k hasznaljak-e? Néha van olyan érzésem,
mintha egy laikus szikét fogna a kezébe, és bat-
ran bemenne a miit6be vakbélmiitétet végezni,
hogy ne mindjart szivatiltetésrdl beszéljink.
A hozzaértést nélkiil6z6 szabvanyhasznélatba
azonban senki nem hal bele, tehat az ,,eredmény”
nem latvanyos. Felulvizsgaloként nagyon sok
mindségiranyitasi rendszert volt alkalmam latni
az utébbi 11 évben, és tobb olyan rendszert 14t-
tam, amelyet nem hozzaértd épitett ki. Ez els6-
sorban a hasznalé szervezetek szdmara okoz
nehézséget, mert rendszerint indokolatlan papir-
munkat jelent. Csoda-e, ha tigyeskedni prébal, és
kozben a lényegre, a vevékozponti miikédésre
madar nem marad energidja? Csak a papirra kon-
central, ez alatt értve a tanusitvanyt és a miné-
ségiranyitasi rendszer dokumentalasat egyarant.
A véleménye pedig lesijté lesz — teljes joggal —,
csak az a baj, hogy nem a tanacsaddjarél, sajat
munkatarsarél vagy a tanuasitgjarél, hanem a
szabvanyrol.

Van-e megoldas?

A nagy kérdés az, hogy mi a megoldas? Sajnos
nagyon nehéz, egyre nehezebb. Olyan ez, mint az
autéstopposok becsiilete, amir6l egy autés beszélt
nekem, kb. 30 évvel ezel6tt, amikor a baratommal
Szentl6rincre igyekeztink (volna) autdstoppal.
,Tudjak — mondta — nekem néhany éve egyszer
egy stoppos felvagta az tiléshuzatomat. Az6ta nem
veszek fel senkit. Maguk az els6k, nem is tudom,
miért alltam meg.” Miutdn ez az autés Székes-
fehérvarig vitt minket, mas pedig - feltehet6leg
hasonlé6 megfontolasb6l — nem 4allt meg, az
,Osztapenk6”-t6l, nem jutottunk el Szent-
I6rincre... Az eljatszott becsiiletet nagyon nehéz
visszaszerezni.

Ha egyszer széles korben sikeriil igazdn meg-
érteni, hogy mir6l sz6l valéjaban a minGség-
iranyitasi rendszer, és lelkiismeretes, szakszer(i
munkat fog végezni minden résztvevd, masfeldl
ilyet fog elvarni minden vevd (a tandcsadasi és a
tantsitasi szolgaltatas és a termékek vevdi
egyarant), akkor talan javulhat a megitélés.
Ehhez ezeknek a szerepléknek el kell érniiik a
Hkritikus tomeg”-et. Ez a vita segithet ebben, de
az Gt hosszt és gorongyods. En emellett szépnek is
latom.
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Az elmult évek jelent6s valtozast hoztak mind a
hazai, mind a nemzetko6zi minGségligyi gyakorlat-
ban. A gazdasagi és tarsadalmi valtozasok, a glo-
baliz4ci6 hatasa gyorsabb és er6teljesebb volt
(talan durvabb is?) a mindségszemlélet és a jo
miikodés jellemzGinek teriiletén, mint azt vartuk.
A szabvanyok, modellek, eljarasok és természete-
sen a viselkedési elvarasok sem kovették ezt a
sokszor kemény, gazdagodas-kozpontt verseny-
szemléletet. Erezhets valtozas 4llt be, amit ele-
meznink kell, és valaszt kellene adni a kihiva-
sokra.

Nézziink szembe a valésaggal, nézzilk meg, mi és
miért valtozhatott, mikézben talan téves gondola-
tok, nézetek vertek gybkeret a minGségigy teri-
letén. Nézziik meg, hogy miért csak a szervezetek
szerény hanyada alkalmazza a bevalt médszere-
ket a sikeresebb gazdalkodés, szolgaltatas érde-
kében?

A kimondottan mingségiranyitassal foglalkozé
témat csak érinteném, helyette inkabb az 6nérté-
kelés kérdését elemezném, mivel ezt a tevékeny-
séget hazai vonatkozasban kiemelt fontossdginak
itélhetjiik.

Az ISO 9000:2000-es szabvanycsaladot, minden
mas allitassal szemben, sikeres alkalmazzak.
Probléma a szabvany formalis alkalmazasab6l
adodik és abbdl a ténybél, hogy szdmos esetben
indokolatlanul el6térbe keriilt a ,legyen tanusit-
vanyod” kovetelmény. Sajnos sok esetben a tant-
siték és a tanacsadék sem ismerték fel, hogy a
minGségiranyitasi rendszer nem egy mas vezetési
rendszer a meglévs rendszer mellett, hanem egy
szervezet atfogd, koordinalt, strukturalt
iranyitasi rendszere, amit egy nemzetko6zi szab-
vanyban rogzitett kovetelményrendszer is (1) leir.
Oriasi hiba volt, hogy a szabvanykovetelmé-
nyek Ggy mentek at a koztudatba, hogy a pénz-
ugyi teriiletek, a koltségekkel kapcsolatos tigyek,
a stratégiaval kapcsolatos témak, és még jo
néhany kérdés nem része a mingségiranyitasnak,
,hincs benne a szabvanyban” és igy a tanusitas-
ban sem. Miért, ezek a kérdések taldn nem a
szervezetek életének a legfontosabb részei? Ezek

Hogyan latom a miik6dési
(Onértékelési) ,,tiikorbe nézést”?

— Miké Gyérgy -

a témak nem az iranyitas részei? A mindség-
irdnyitas nem a vezetés atfogé, mindent magaba
foglalé iranyitasi eszkoze?

A valaszt a gyakorlat adta meg:

Ott, ahol helyesen értelmezték az iranyitasi
szabvany adta kovetelményeket, ott a bevezetett
szabvanyos mingségiranyitas rendszer maga lett
a szervezet tevékenységeinek integralt (nem
feltétleniil a kérnyezetkézpontti és mas szabva-
nyos kovetelmények integralasara gondolok)
egyetlen iranyitasi rendszere, amely magaba
foglal szamos, térvények, rendeletek altal meg-
fogalmazott eljarast, szakmai elGirast.

Maés helyeken a formalitas, a papir- és alairas-
gyartas és szamos felesleges tulszabalyozas tavoli-
totta el az alkalmazodkat a helyes iranytol.

A kevésbé sikeres felkészitések és tanusitasok
vezettek oda, hogy szdmos esetben a szervezetek
vezetdi gyanakodva és kényszeredetten fogadtak
az ISO 9001:2000 szabvany kovetelményeit. Ilyen
helyzet volt jellemz§ kiilonosen az olyan szolgal-
tatasok teriiletén, mint pl. az egészségiigy, a koz-
igazgatas vagy az épit6ipar szamos kis- és kozepes
vallalkozasa.

Egészen mas a helyzet az 6nértékelésnél és a vele
kapcsolatos mtikodésfejleszté eszkoz6k hasznala-
tanal. Sajnos itt sem egységes a kép, f6leg ha az
Eurépai Uni6 elvarasait nézzik, vagy ha egy-
szerlien a sikeresebb mtik6dést és a fejlettebb
munkakultirat célozzuk meg.

Az Onértékelés soran az idealis szervezethez ha-
sonlitjuk magunkat, egy olyan szervezethez,
amely rendelkezik a sikertényezdk magas szinten
megval6sul6 tarhazaval.

Tobbféle modell hasznélata terjedt el, kiilonféle
onértékelési moédokkal (Deming-modell, Malcolm
Baldrige Dij, EFQM Kivalésag Dij, Comenius
2000, CAF-modell), de mindegyikre jellemz§ a
szervezet erdsségeinek és fejlesztési lehetGségei-
nek keresése, a stratégiai iranyok meghatarozasa-
nak segitése.

" CMC bejegyzett vezetési tandcsadé — QUALIPHARMA Mérndki és Szolgaltaté Bt.
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Az onértékelés barmely modszerének alkalmaza-
sanal alapfeltétel a vezetés akarata, elkételezett-
sége a folyamatos fejlédés érdekében és a team-
munka. Kimondottan a vezetésrdl beszélek, és
nem az operativ menedzsmentrél, de megjegy-
zem, hogy az 6 kozremiikodésiik is nélkiilozhe-
tetlen.

Hangsulyozom, hogy a felsorolt modellek, és igy
az Onértékelés is, nem rendszerek, nem tantusitjak
(legfeljebb bizonyos esetekben verifikaljak) az
alkalmazast. Ezek a modellek és mas (pl. az ISO
9004:2000 szabvanyban bemutatott) onértékelési
eljarasok mind eszk6zok a folyamatos fejlédés
érdekében, a valtoztatasok és a stratégiai iranyok
meghatarozasat elGsegits vezet6i dontések tamo-
gatasara szolgélnak.

A modellek mind egy magasabb munkakul-
tarat, a TQM munka- és viselkedéskultiira mér-
hetéségét szolgaljak, melyek lényegében miiko-
dési, stratégiat el6készit6 eljarasok.

Sajnos az elmult években — még a szakemberek
kozott is — jelentds értelmezési és miikodtetési
zavarok jelentkeztek, olyan allaspontok keriiltek
el6térbe, hogy valamilyen ,csereszabatossag”
vagy helyettesithet6ség lenne az iranyitasi rend-
szer(ek) és a modellek alkalmazasa kozott.

Teljes tévedésrol van sz6. Az iranyitasi rendsze-
rek jellemzdje, hogy erGsen szabalyozottak, ellen-
Orzottek, folyamatosan meglévd és fejlédé folya-
matokra épitenek. Ezzel szemben az onértékelés
— batran mondhatjuk - egy nélkilozhetetlen,
alkalmanként megismételt eszkoz a szervezetek
kezében, mellyel élni kellene a sikeres miik6dés
érdekében.

1995 6ta rendszeresen foglalkozom mint felké-
szité (tandcsadd) és értékeld (asszesszor) is kii-
16nb6z6, kis/kozepes és nagy, piacorientalt ter-
mel§, szolgaltatd, valamint nonprofit szervezetek
onértékelésével. Tapasztalataimat, a cikk korlato-
zott terjedelme miatt, kommentar nélkiill mon-
dom el.

éltalénos tapasztalatok
Atfogéan megallapithatd, hogy terjed az onérté-
kelés alkalmazéasa, de nem elég gyorsan és szé-
leskoriien (Magyarorszagon, ma mar valészin(sit-
hetéen tobb mint 300 szervezet hasznalja).
Szamos probléma jelent meg, ezek kozil
néhany olyan jelent6ségli, hogy érdemes felvetni
egy ilyen jelentGs szakmai lapban, hogy ezzel is
segitsiik a szervezeteket az onértékelésekben és a
kivalésag elérésében.
Minden modellvaltoztatas ellenére, a gazdasagi
és tarsadalmi valtozasokat nem eléggé kovették a

kritériumok. A piaci verseny durvulasai, a minél
nagyobb tiszta nyereség eléréséért valé kiizdelem,
nem kedvez6 szamos kritériumi kovetelmény
elérésében.

Ez érvényesiil a munkatarsak iranyitasaban, a
tarsadalmi, szocidlis felelgsség kérdésében ugyan-
agy, ahogy az erételjes koltségesokkentési tenden-
cidkbdl ered6 alkalmazéasi, juttatasi és tudés-
menedzsmentben. A névekv6 piaci versenyb6l
fakadéan a vezetés szemlélete is ,keményedett”,
igy a vezetés kezdeményezései is egyre inkabb a
nyereségre iranyulnak.

A jelent6s és gyors vallalati atalakuldsokbdl, a
szervezeti valtozasokbdl adédbéan olyan 1j ira-
nyitasi formak keriultek elGtérbe, amelyek az
egyes kivalosagi kritériumok értelmezését megne-
hezitik vagy torzitjak. Gondoljunk a leanyvéllala-
toknal a vezetés és a stratégia kérdéseire vagy a
valtoztatasok kezelésére.

A kis/kozepes szervezetek szeretnének gyorsan
eredményeket elérni, viszonylag csekély rafordi-
tassal. Ok és tobb esetben is a kozigazgatési szer-
vezetek azok, amelyek szivesen részesitik elény-
ben a szerényebb pontossaga és kisebb vissza-

P

jelzés értéki , kérdGives” mddszereket.

A teljes kori vagy a dijra palyazé onértékelésnél
(nagyobb kozepes szervezetek és a nagyvallala-
tok) a munkatarsak és a vezetgk szélesebb kort
bevonasa nehézkes, illetve nagyon sok el6készi-
tést igényel. Ezeknél csakis projektmoédszerrel
végezhetd 6nértékelés. A legnagyobb gond a valé-
sagos teammunka biztositasa, mivel legtobbszor
hidbavalé az adatgy(jték, a kritériumfelelGsok
kijelolése, képzése, az 6nértékelés alapjat képezs
adatosszeszedés és az Osszefoglald jelentés elké-
szitése mégis csak néhany munkatarsra marad.

Gyakran az a hidnyossag, hogy a vezetdk, bar
szavakban jelzik a téma tamogatasat, a val6sag-
ban a munka végén jelennek meg olyan kiegészit6
adatokkal, észrevételekkel (esetleg a modell szem-
léletéhez nem illeszked6 elképzelésekkel), ame-
lyek ismételt atdolgozasokat, idGelcstiszasokat és
tobbletmunkakat okoznak az amtgy tébb héna-
pos atfutasi idejli munkéanal.

Gyakran megfeledkeznek a szervezetek a pro-
jekt megfeleld, el6zetes és folyamatos kommuni-
kalasarol, az érintett felel6sok és kozremiikoddk
kinevezésérdl, nyilvanos megbizasardl.

A gyakorlatban a vezetdi workshop-os eljarasok,
valamint a workshop-os és az Un. ,pro forma”
modszer kombinacidja terjedt el a leginkabb, és ez
tlinik a leghatékonyabbnak. Ebben az esetben is
projektként kell kezelni az 6nértékelést. Ezeknél
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a médszereknél megnovelt szerepe van a képzett,
nagy gyakorlati tapasztalatokkal rendelkez6 bels6
vagy kils6 motivalénak, tanacsadénak. Mivel
altalaban ennél az Onértékelési mobdszernél
kevesebb a vezetSi/munkatarsi el6képzés, modell-
ismertetés, igy 6 az, aki el6késziti, vezeti a pro-
jektet, a modell és a kivalésag kritériumait és
értékelési szemléletét beviszi a szervezetbe. Ez az
eljaras kevesebb adattal és feltart médszerrel dol-
gozik, igy gyorsabb is, hiszen néhany nap vagy hét
alatt elvégezhetd, és a jelentés oOsszeallithat6.
Ertéke nem sokkal kisebb, mint a teljes kori
modszeré, és igen jo alapot jelent a tovabbiakra
azoknal a szervezeteknél, amelyek késGbb dijra
palyaznak.

Tapasztalatok a végrehajtasban

Adatgytijtés

A mutatékkal valé mérés, az adatok tudatos gytij-
tése és elemzése, széles korii elterjesztése még
nem hatékony.

Ma mar hazai és nemzetk6zi viszonylatban sem
lehet elkeriilni a rendszeres elégedettségi felmé-
rések (munkatarsi és vev6i) alkalmazasat és olyan
értékelését, amelyet visszajelzések és pozitiv val-
toztatasok kovetnek.

Az o6nértékelési modellek alkalmazésa jelentGsen
novelte a vevékozpontisagot. Ez legszembe-
ttindbben az ,ADOTTSAGOK” kritériumrészek-
nél jelenik meg. Példaul a szervezet hogyan
azonositja, érti meg és latja el6re a jelenlegi és
jovobeli érdekelt felek igényeit és elvarasait.
Hogyan elemzi a kiils6 imazs- és a markaismert-
séget, a szervezet piackutatasat, vevoi felmérést
végez, és egyéb visszajelzéseket hasznal a vevGk-
nek a termékekre és szolgaltatasokra vonatkozé
jelenlegi igényeinek és elvarasainak meghataroza-
sara, valamint a termékekrdl és szolgaltatasokrol
alkotott véleményének megismerésére. A szer-
vezet hasznalja a rendszeres felméréseket, a
strukturalt adatgytijtések egyéb formait, vala-
mint a vevGkkel valé napi kapcsolat soran szer-
zett informaciékat annak érdekében, hogy meg-
hatarozzak és fokozzak a vev6i megelégedettségi
szinteket.

Ugyanakkor a modellelvarasokkal szemben a
vevokozpontisag a gyakorlatban szamos prob-
lémat is felvet, példaul mibe keril a piackutatas,
mibe keril a markaismertség vizsgalata, mibe
keriill a vevGi felmérések elvégzése, hogyan
gytjtik a vevékkel valé napi kapcsolat soran szer-
zett informacidkat?

Az ugyfélkozpontisag a szolgaltatasok non-
profit teriiletein is meghatarozdan jelenik meg,
hiszen az allampolgarok adgjabél, befizetéseibsl
mikodnek az allami és 6nkormanyzati szerveze-

tek, a lakossag érdekében. Operativ szakmai
apparatusok — valasztott és/vagy kinevezett testii-
letek tevékenykednek, mikézben minden tevé-
kenység, intézkedés hatasossdga, sikere a meg-
értetéstdl, a megértéstdl, a bevonastoél, az allam-
polgari érdekek helyes felismerésétdl fligg. Az
ugyfél-elégedettségi vizsgalatok olyan kérdések
felmeriilését jelenthetik, mint: hogyan, milyen
gyakran, milyen teriileteken végzik az tgyfelek,
allampolgarok elégedettségének felmérését? Ho-
gyan gy(jtik és 0sszegezik az tigyfelekkel, allam-
polgarokkal valé napi kapcsolat soran szerzett
informaciékat, valamint a kiilonféle csatornakon
beérkez6 informécidkat (levél, telefon, z6ldszam,
internet, sms)? Milyen valtoztatasokat hajtanak
végre a visszajelzések soran? Hogyan mérik, érté-
kelik a véltoztatasok hatasat?

Vezetbk, munkatarsak és stratégia

Nehéz megtaldlni, vagy kevés a bizonyiték a
vezetGk személyes részvételére a stratégia és a
miikodési politika kialakitdsdban, a szervezet
hatékony iranyitasara létrehozott folyamatban.

Kevés a bizonyiték arra, hogy a vezetdk a val-
tozasok bevezetésénél egyuttmiikodnek az érde-
kelt felekkel, kommunikaljak a valtozasokat és
azok eredményeit az érdekelt felekkel, mérik,
értékelik a valtozasok hatasat.

Megdobbent6en kevés a stratégiaalkotassal,
elemzésekkel, atvizsgalasokkal és f6leg a kommu-
nikalassal kapcsolatos bizonyiték.

A kiemelked§ nagy szervezeteken kiviil csak
elvétve lehet talalni stratégiat az informécidk és a
tudas kezelésére, még inkabb ezek hatékony gya-
korlati megvalésitasara.

Sok esetben a folyamatszemlélet, a folyamatok
fejlesztése hattérbe szorul a hierarchikus iranyi-
tas, a feladatok le nem adasa, a munkatarsak
kellé bevonasanak hianya miatt.

Sajnos, ma még gyakori, hogy a munkatarsak
széles korti bekapcsolasa az 6nértékelési folyamat-
ba nem nagyon sikeres. Gyakori eset, hogy szamos
vezet§ és beosztott munkatars nem azonosul az
onértékelés céljaival, nem érzi at eléggé, hogy ez a
folyamat els6sorban az 6 érdeke. Ilyenkor a tulaj-
donosi vagy legfels6 vezet6i akarat segithet.

Ertékelés
A RADAR-értékelési matrix alkalmazasat leg-
tobbszor csak a konszenzuson veszik el§, ami saj-
nos egy értékelGesapat ,,privilégiuméava” szikiti a
kivalésag lényegének értelmezését, holott nem
err6l van sz6. A RADAR-értékelés tételeinek a
napi miikédés minden részletében meg kellene
jelenni.

Tapasztalataim szerint ezek kozott is az a leg-
nagyobb hianyossig, hogy a szervezetek még j6
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moédszerek esetében sem kovetkezetesen alkal-
maznak olyan eljarasokat, amelyek kimutatjék,
hogy az elinditott projekt vagy médszer mennyire
tamogatja a stratégiat, politikat. A legnagyobb
gond, meglepetés a szervezetek szaméara az, ami-
kor szembe kell nézzenek azzal a ténnyel, hogy az
altaluk magasra értékelt megkozelités (alkal-
mazas) hatékonysagat nem mérik, nincsenek
bizonyitékaik arra, hogy a mérésbél és tanulasbol
kapott adatokat elemzik, Gsszehasonlitasokat
(benchmarkingot) végeznek, és valtoztatasokkal
tovabblépnek, tovabbfejlesztenek.

Ebb6l a kérdéskomplexumbdl adédik, hogy az
onértékelés folyaman lehet ravilagitani olyan
kérdésekre is, hogy nem vilagosak az alkalmazott
modszerek és a mért eredmények kozotti 6ssze-
fuggések.

A zaréértékelés jellemzo6i

Barmilyen onértékelési eljarast, modszert is va-
lasztunk, a konszenzusos zaréértékelés az egész
folyamat legfontosabb része, ez igényli a leggon-
dosabb elGkészitést, ez jelenti az oOnértékelés
értelmét. Itt kell megtalalni az erdsségeket és a
fejlesztési lehetGségeket, kijelolni a fejlesztendd
teriileteket, a sziikséges valtoztatasok iranyat, az
alkalmazandé TQM-eszkozoket, a stratégiaba és
az lzleti/miikodési tervbe keriil6 1épéseket.

A sikeres konszenzus az értékel6ktdl fiigg. Ezzel
kapcsolatban szédmos hibat kévetnek el a szer-
vezetek, elsGsorban a belsé értékelésnél és az
értékel6k megvalasztasanal.

Néhany ezek koziil:

a modell alkalmazasdban és elveiben nem

megfeleléen képzett értékelé(k) kivalasz-

tasa,

- ,er6szakos kijel6lés”,

— az elkételezettség hianya,

— széles kord bels6 szakmai ismeretek hianya,

— csoportmunkédhoz nem megfelel§ személy ki-
valasztasa,

— a személy elfoglaltsaga (potencidlisan mar
el6re érezhetd az id6hiany és az értékeld
véleménye: ,Gjra kell irni az egész anyagot”),

— rosszul megvalasztott helyszin a konszenzus
végrehajtasa soran (telefonok, rovidebb-
hosszabb eltavozasok),

— nem megfelel§ vagy hianyos technikai esz-
ko6zok (szamit6gép, projektor),

— a legfels6 vezet6i megbizas hidnya,

— tudl sok vagy tul kevés személy jelenléte,

- nem a ,kozép-felsé vezetdi szint” személyei
dominélnak (alacsonyabb beosztast szemé-
lyek értékel6i miikodése nélkiilozhetetlen),
hanem a legfelsé vezetd jelenléte motivalja
az értékelést.

A hatékony értékelést jellemzo erdsségek
— lehetdleg olyan személyek kivalasztasa, akik
mar vettek részt konszenzusjellegli elem-
zésekben, értékelésekben (legalabb 1-2 sze-
mély),

— jol képzett, a modellt j6l ismerd és az ,,érté-
kel6k tanfolyamat” elvégzett személyek
megtalalésa,

— nagyon gondosan elGkészitett és projektként
kezelt megoldas alkalmazasa,

— az értékelGesoport vezetGje szakszertien se-
giti a konszenzus munk4jat,

— kiils6 moderator segitsége.

Osszegzés

Lathaté, hogy — szamos felmerilt probléma elle-
nére — az Onértékelés az egyik leghatékonyabb
vezet6i eszkoz lehet, ha parosul nyitottsaggal, tu-
datos felhasznéalasi szandékkal. Minden szervezet
részére javasolhat6, s6t napjaink kihivasai kozott
olyan olcsd, hatékony médszerként értékelhetjiik,
amely minden utkeresés esetén hasznéalhato,
tamogatja a valtozasokat. Alkalmazhat6é az ISO
el6tt (s6t, akkor kellene is), de természetesen
utdna is, minden termeld, szolgaltatd, és non-
profit szervezetnél egyarant.

Az onértékelések egyik eredménye az is, hogy a
vezetGket arra készteti, tegyenek hatarozott
lépéseket a hatékony stratégiaalkotas érdekében,
és annak lebontasat az G6sszekapcsolt, kiegyensu-
lyozott mutatékkal, a Balanced Scorecard segit-
ségével kezeljék.

www.quality-mmt.hu
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A gongyolitéses ok-hatés vizsgalat médszere’
(A 4. szamunkban megkezdett cikk folytatasa)

Az ok-hatas vizsgalat elokészitése
E fazis feladatai a kévetkezgk:
- az elemzés targyanak, a felszamolandé hiba-
jelenség(ek)nek a meghatarozéasa;
— az elemz6mddszer megismertetése a munka-
ban részt vevikkel,
- a kiindul¢ alapinformaéciok 6sszeallitasa;
— az elemzési eszk6zok, technika elGkészitése;
— az elemzési program meghatarozasa;
— az elemzésben érintett teriileteken dolgozdk
tajékoztatasa.

A H-F-K-elemzés korébe vonandé hibajelenségek
szamos forrasbél szarmazhatnak. Ilyenek pl.: a
gyartasi selejtjelentések, garancialis hibajelzések,
a tervezési fazisban a val6szintisitheté hibakat
feltar6 FMEA-vizsgédlat, a munkahelykozponta
szervezettségelemzés, az id6beli kihasznalas
elemzésének tapasztalatai. Az elGkészités tobbi
részfeladata szokvanyos.

A hibajelzések el6zetes mindsitése,

az elemzenddk kiemelése

Az els6 kozelitésben kivalasztott hibakat célszert
jegyzékbe foglalni, s ezen vezetni az elGzetes
mindsitést. ElsGsorban a hibdk jelent6sége, azaz
(tényleges vagy valdszintisithet6) el6fordulasuk,
kovetkezményeik minGsitése donti el, hogy a
probléma felszamolasa igényel-e és milyen mér-
tékd intézkedéseket. Ennek elemei:

- a kovetkezmények sulyossaga a felhaszndlo
szempontjabol;

— a kovetkezmények jellege és becsiilt kolt-
ségkihatdasa (bels6-kiils6 hibakoltség) a
gydarté szemszogébdl;

- az el6fordulas valészintisége, varhat6 gyako-

risaga;
— a hiba értékesités el6tti felismerhetbségének
val6szintisége.

A hibak jelentGségének mérlegeléséhez forrasok:
— a hiba kovetkezményeinek silyossagara a
miiszaki értékitélet és a vonatkozé hatésagi

elGirasok;
— a hiba gyakorisagara a minGség-ellenérzés
tapasztalatai,

— a hiba A&ltal okozott koltségkihatasok vizs-
galatara pl. a mind&séggel kapcsolatos kolt-

ségek meghatdrozasai moddszerének alkal-
mazasa.

Az egyes tényezbk jelentGség szerinti silyozasara
kulénb6z6, pontozassal egybeko6tott rangsor-
tablazatokat szoktak alkalmazni.

Az elbzetes mindsitéshez altalaban elegendd
harom kategériat képezni, eszerint a hiba, problé-
ma: I. jelent6s, I1. kézepes fontossaga, I1I. jelen-
téktelen. A 2. tabla - kiegészitve a helyi viszonyok
kozotti tél-ig hatarokkal vagy egyéb kritériu-
mokkal - egyszer(isiti az osztalyba sorolast.

A varhat6 kovetkezmények sokoldalt meér-
legelése alapjan a végsé Gsszegezésben jelentGs-
nek (I.) minGsitett hibak feltétleniil elemezenddk.
A kozepes (II.) kategéridba sorolt hibak vizs-
galatat a célszertiség donti el. A barmilyen tekin-
tetben bizonytalan megitélésti hibak tovabbi
elemzése is kivanatos. A jelentéktelennek (III.)
mindsitett hibak tovabbi elemzése — legalabbis
els6 kozelitésben — nem indokolt.

Ebben a 1épésben véglegesithets az elemezendd
hibék jegyzéke.

A hibaforras feltarasa (az okvizsgalat)
Ebben a szakaszban — a mindenkori oksagi struk-
tarat (folyamatismertets abrakat), ill. az érintett
fazisokat figyelembe véve — az oksagi lancon és
annak eldgazédsain visszafelé haladva (a lancot
visszagongyolitve) lehet feltarni a hibaokokat, a
hibak forrasat és felmeriilési helyeiket. A heu-
risztikus eljarast, az otleteket az egyes ,lancsze-
mek” hidnyossdgai lehetséges okaira és felsza-
molasi médjaira lehet eredményesen hasznositani
az elemzés keretében.

Az okozati 1anc tényez6nkénti visszagéngyolitésé-

nek médszerei:

a) az érintett folyamatok, ill. ezek megszakad4sa-
nak (mozzanatok kimaradasanak) vizsgélata
dokumentumok alapjan;

b) csoportos és egyéni interjuk (a megbeszélések
kiilonb6z6 mértéki és tipusu iranyitasaval);

c) a konkrét probléma jellegének és koriilmé-
nyeinek objektiv meghatarozasa mérésekkel és
specialis tanulmanyokkal.

" A rovatban megjelend anyag az alabbi forrasmunkén alapul: Paranyi Gy. (szerk.): Mingséget — gazdasagosan.
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A hibahoz vezetd folyamat visszagéngyolitéséhez
meg kell ismerni magat a tervezett, el6irt folya-
matot. A dokumentumok elemzésén alapulé ok-
vizsgalat alkalmazisdnak feltétele, hogy a tevé-
kenységek bizonylatolva legyenek, vagy legalabb-
is dokumentaltnak kellene lenniiik.

Ilyen dokumentumok a témaval 6sszefiiggd
miiszaki, gazdasigi, adminisztrativ el&irdsok;
technol6giai, miiveleti el6irasok, munka- és ellen-
Orzési utasitdsok, a termelésiranyitas, gyartés-
el6készités és egyéb tevékenységek eljarasutasita-
sai, tovabba a napldjellegii feljegyzések, utalva-
nyok, tervszamitasok. Ezek birtokaban, idérend-
ben visszajatszva a torténéseket, megallapitjuk,
hogy hol maradt el a sziikséges intézkedés, vagy
tortént helytelen 1épés.

Ennek az okvizsgalati médszernek a leglényege-
sebb vonasa, hogy szigortian a hibajelenség fel-
lépésének pontjatol, helyétdl kiindulva vizsgalja a
folyamatot id6rendben visszafelé, és egyetlen
lépést sem hagy tisztazatlanul. Ha a folyamatot
nem sikeriil egyértelmiien visszagongyoliteni,
akkor ez mar onmagaban is ramutat arra, hogy
hol kell intézkedést p6tolni.

Elsfordulhat, hogy a véletlenszertien kivalasztott
hianyossagok nem tipikusak. A vizsgalt termeld-
egység viszonyai kozott azonban a szakértéknek
nem okoz nehézséget az egyedi és a valéban tipikus
(Gn. nyomra vezet6) eseteket kiillonvalasztani.

Az interjuk és a folyamatok dokumentumokon
alapul6 vizsgalata egymast kiegészité maddszerek
(pl. ha a csoportos interji soran nem sikeriil
konkrét, megnyugtaté képet kapni a tényleges
okokrdl, akkor sziikségessé valhat a dokumentu-
mokon alapulé vizsgalat is vagy esetleg forditva).

A visszagongyoélités tipuskérdése: miért maradt
el, tortént masképp a koézvetleniil megelézd
esemény, mint elvarhaté lenne?

A hibakovetkezmény (okozat) elemzése

Ebben a fazisban logikailag azonos médon, de az
érintett okozati lancon el6rehaladva (a lancot
el6regongydlitve) lehet 1épésenként meghatarozni
a hibaokozatokat, a kévetkezményeket (1. tabla

P

jobb oldali mezeje — lasd az el6z6 szamunkban).

Egy példa a kévetkezménylancolatra:

A hibajelenség: a feliillet festése helyenként

vékony, s6t hianyzik.

1. kovetkezménylanc: — esztétikai értékcsok-
kenés — eladdsi nehézség — arengedmény
miatti veszteség.

2. kovetkezménylanc: — korrézi6 — torés —
funkcioképtelenség — baleset.

Miutén az elérekovetkeztetés csak miltbeli tapasz-
talatokbdl s tébbnyire spekulativ Gton lehetséges,
kiilonosen fontos betartani az okozatok szigoru
egymashol kovetkezésének gondolatmenetét.
Ugyanezen okbdl lényeges a lehetséges kovet-
kezmények targyi és emberi, valamint gazdasagi,
kornyezeti stb. tényezSkre valé hatasok szerint
differencialt, minél szélesebb skalajanak attekin-
tése. Ehhez a legalkalmasabb segédeszkozok az
emlékeztetd jegyzékek, amelyek az adott termék,
folyamat sajatossagai szerint dolgozandok ki.

)

Hibamegitélési szempontok H 2. tabla

HIBAGYAKORISAG * HIBAKOLTSEG | HIBAESZLELHETOSEG|  HIBAKOVETKEZMENY |  KATEGORIABA
(BELSOH, KOVETK) (KULSO H. KIHATAS) SOROLAS

1 2 3 4 5

NAGYONNAGY- [NAGYONMAGASH NAGYONKICSI-| SULYOS KIHATASU-| I REND(:J
NAGY MAGAS KiCsI JELENTOS JELENTOS

1. RENDU
KOZEPES KOZEPES KOZEPES KOZEPES KOZEPES

ALACSONY NAGY— KIS JELENTOSEGU 1. REND(
KICSI-RITKA | £ENVESZO | NAGYONNAGY | JELENTEKTELEN | JELENTEK-
TELEN

MEGJEGYZES: * VALOSZINUSEG, illetve A TENYHELYZET SZERINT

-

-
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BEMUTATJUK A SZAKMA KIVALOSAGAIT

Célunk az elégedett fogyaszto,

eszkoziink a kivalésagkultara
— Téth Illés -

Nyiregyhdza Megyei dJogu

L Varos teriiletén a tavhdszol-
galtatas — a szakma torténel-

[T mét tekintve — maér jelentds
tavlatokra tekinthet vissza.

1966-ban iizemelték be az els6 tavh-szolgaltatasi
hékozpontokat, mara kozel 16 ezer lakas és 950
kozileti fogyaszté tavhGellatasat kell biztositani.
Az osszes fiitott légtérfogat 3800 ezer Im?, a szol-

galtatott melegviz-mennyiség 600 ezer m®/év.

Tulajdonosunk, Nyiregyhaza Megyei Jogu Va-
ros Onkormanyzata, 1992-ben alakitotta meg a
Nyiregyhazi Tavhészolgaltaté Kft.-t.

Feladatunk a Nyiregyhézi Er6mi Kft.-t6l vasa-
rolt h6energia szallitdsa és elosztasa a fogyasztok
részére, tovabba 2005. januar 1-je 6ta az 6nkor-
ményzati tulajdond intézmények foldgaztiizelési
berendezéseinek iizemeltetése.

A hészallitas h6hordoz6 kozege a forrd viz. A
primer rendszer névleges nyomésa 16 bar, a
névleges héfoklépesé 150/80 °C. A varosi tavveze-
ték-halézat hossza 46 km. Jelenleg 258 h6k6zpont
és 215 héfogadd tizemeltetését végezziik. HGkoz-
pontjainkban a tavfeliigyeleti rendszerbe kap-
csolt, DDC-elven miik6dé, intelligens szabalyozo6-
automatikdkat hasznalunk fiitési- és hasznalati-
melegviz-készitési és szabalyozasi feladatokra.

Tarsasagunk tervszerli miiszaki fejlesztési
tevékenységet folytat. Az éves tuizleti terveink iga-
zodnak a hosszabb tava stratégiai terviinkben
megfogalmazottakhoz.

Céljaink eléréséhez 1999-ben - a szakméban az
els6k kozott — kezdtik az ISO 9001:2000 szab-
vanynak megfeleld mingségiranyitasi rendszer
kiépitését, melyet 2001-ben sikeresen tanusittat-
tunk. A rendszert integraltta fejlesztve 2004-ben
bevezettiik és tanusittattuk az ISO 14 001:1996 -
KIR szabvany szerinti kornyezetiranyitasi rend-
szert is.

A fogyaszt6i elégedettséget mar tobb mint tiz éve
rendszeresen mérjik, 2001 6ta a teljes felhasz-
naléi korre kiterjesztve, lakossagi és kozileti fel-
hasznélékra szegmentaltan, a lakossag korében

" Miiszaki igazgat6, Nyiregyhézi Tavhészolgaltaté Kft.

évente két alkalommal is. Az adatok elemzésével
tevékenységiinket folyamatosan a felhasznalok
véleménye, igénye alapjan fejlesztjik, ennek
koszonhetGen az elégedettségmérési adatok ten-
dencijja egyre javul. Az alabbi abrak jol szemlél-
tetik az értékek fokozatos javulasat (1. és 2. dbra).
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A lakossag elégedettsége a fiitési szolgaltatassal
BM = benchmark
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2. dbra

A koziiletek elégedettsége a melegviz-szolgaltatassal

A fogyasztok igényeinek megfeleld, korszerti szin-
vonalti szolgaltatast csak magasan képzett,
elkotelezett dolgozéi kollektiva képes nytjtani,
ezért a tarsasag mar tobb mint 6t éve a korabban
is alkalmazott személyes interjuk mellett rend-
szeres dolgozédielégedettség-méréseket is végez.
Felméréseket a teljes dolgozéi kollektivara kiter-
jedGen és szegmentaltan, egyes dolgozo6i csopor-
tokra, tovabba véletlenszer(i kivalasztassal is
végzliink. Az eredményeket a stratégiai tervezés-
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nél, a stratégia éves feliilvizsgalatai és aktuali-
zalasa soran, valamint az éves tuizleti tervkészité-
sénél is figyelembe vessziik. A dolgozok elégedetit-
ségének novelése érdekében végzett beavatkoza-
saink eredményességét a kovetkezd diagramok
szemléltetik (3. és 4. dbra).
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3. dbra

A karrierlehetdséggel valo elégedettség

e 200z 231 200 s
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4. abra
A bevonassal, felhatalmazéassal valo elégedettség

A Tarsasag miik6dését, és benne a TQM alkal-
mazasat minden évben — a vezetdségi atvizsgalas
keretében - értékeljitk. TQM-modelliink megfele-

16ségét az NMD-pdlydzatokon vald részvétellel
el6szor 2001-ben, majd 2002-ben mértitk meg.
2002-ben helyszini szemléig jutottunk, 2003.
évben Nemzeti Mindségi Dijat nyertink.

Szakmai sikereink folytatasaként tovabbi fejlédé-
stink érdekében 2004-ben mar az EFQM (Eurépai
Kivalésagi Dij) -modell szerinti onértékelési
folyamatot alkalmaztuk, és palyaztunk az Euré-
pai Kivalésagi Dij ,Elismerés a Kivalosagért”
fokozatara, melyet a hazai tavhd&szolgaltaték
koziil els6ként érdemeltiink Kki.

A TQM-elvek alkalmazasa, majd az NMD- és
EFQM-elveknek megfelel§ onértékelési tevékeny-
ségiink, munkank minéségének folyamatos
javulasaval jart, amit a fogyaszt6i elégedettség
terén elért eredményeink is visszaigazolnak.

Kreativitasunk szolgaltatasi tevékenységiink
ellatasa soran is érvényesiil. Az 1997-ben elindi-
tott ,NYITAS program” soran eddig fogyasztéink
80%-anal hajtottuk végre a fogyaszt6i berende-
zések sziikséges korszerfisitését is magaban fog-
lalé, energiamegtakaritast eredményezd, fiités-
szabalyzasra és elektronikus koltségoszté készii-
lékekkel megvaldsitott korrekt elszamolasra ira-
nyulé atalakitasokat. E tevékenységiinkért 2002-
ben az Innovaciés Nagydij Palyazaton elismerés-
ben részesiltiink.

Legfontosabbnak — az eredményes gazdalkodas
mellett — a fogyasztéi elvarasokhoz igazodé ming-
ségi tevékenységiinket tartjuk.

Valljuk, hogy

»egy szolgaltaté akkor dolgozik jol, ha
fogyasztoi elégedettek vele”.

A Magyar Minoség Tarsasag
jubileumi kozgytlése

Id6pont:
2006. majus 23. 10 ora

Helyszin:
Hotel Mercure Buda
1013 Budapest, Krisztina korat 41-43.
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A TARSASAG HIREI ES PROGRAMJAI

A hon- és rendvédelem idoszeril minoségiigyi kérdései

konferencia
Ideje: 2006. junius 1. Einékok: délel6tt: Havellant Ferenc
Helyszin: HM Technolégiai Hivatal délutan: Csomés Lajos
1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 20.
PROGRAM

8.30 Regisztracio

9.00 Eurodpai biztonsag és stratégia — Az Eurdopai Uniod és a NATO uj kihivasok elott,
ko6zép-eurodpai kitekintéssel
Eldadé: dr. Kis-Benedek Jozsef — HM EI Zrt.

9.40 Tajékoztaté a Kozbeszerzési torvény valtozasairol
Eldadé: Varga Laszlo — HM EI Zrt.

10.10 Kavésziinet

10.30 Tajékoztaté az elmult években rendszerbe allitott haditechnikai eszk6z6k iizemeltetési
tapasztalatairol
E1dadé: Turi Janos mk. dandartabornok — MH OLTP

11.10 A minoségfejlesztés aktualis kérdései az ORFK teriiletén
Eldadé: Bognar Gyula renddr szazados, kiemelt foreferens — ORFK

Konzultacié — Vezeti: Havellant Ferenc

11.50 A hadfelszerelések beszerzésérol szolé 228/2004. (VII. 30) Kormanyrendelet
alkalmazasanak gyakorlati kérdései
Eldadd: Keresztes Jozsef mk. alezredes HM BBBH

12.20 Ebédsziinet

13.20 Tajékoztato a felsdoktatas MB 4j szabalyairol
Eldadé: prof. dr. Turcsanyi Karoly — ZMNE

13.50 Tajékoztaté az AQAP-tanusitassal rendelkezo szervezetekrol
Eldadoé: Kerekes Laszld mk. alezredes, osztalyvezetd — HM Technologiai Hivatal
14.20 Konzultacié — Vezeti: Csomoés Lajos

Tovabbi informacidk és a jelentkezési lap letoltheté honlapunkrél: www.quality-mmt.hu

1%

FELHIVAS
(szja kozcéla felhasznalasara)

Felhivjuk szives figyelmét az 1996. évi CXXVI. térvényre, amely a személyi jovedelemadé
meghatarozott részének az ad6z6 rendelkezése szerinti, kozcéla felhasznalasardl szol.
On a 2005. évi személyi jovedelemadé bevallasanak alkalmaval dont arrél,
hogy az adé 1%-4at milyen kozcéla felhasznaléasra forditja.

Kérjik, hogy ezzel tamogassa a Magyar Mindség Tarsasagot,
hogy mtik6désével tovabbra is szolgalhassa a hazai mindségtudat fejlesztését.

A Tarsasag adészama: 19668174-2-43
Magyar Mingség Tarsasag

Szivélyes uidvozlettel:

Takats Albert Ponyai Gyorgy
a Magyar Minbség TAarsasag a Magyar Minéség Tarsasag

tigyvezetd igazgatdja elndke
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Hirek, ijdonsagok

Rendezvények

XIV. Magyar Mindség Hét
2005.

Magyar Minéség Haza®
2005.
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Weboldalunk tartalmabol:

www.quality-mmt.hu

Taglista

Jogi tagok | Egyéni (nem jogi) tagok | Uj tagok |

A Magyar Min6ség Tarsasag uj tagjai

2006. januar 2. — marcius 24.

A megkiildétt bemutatkozasok az oldal aljan talalhatok

EGYENI TAGOK

LAKOHELY

JOGI TAGOK

SZEKHELY

Kapcsolddo cikkek listaja
1. Tagfelvétel altalanos

A cikkhez kapcsolodd letoltések

1. TNT Express Worldwide Hungary Kft. bemutatkozasa

2. 58 Tanacsado Bt. bemutatkozasa

3. Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Munkatigyi Kézpont bemutatkozasa
4. Min6ség és Rendszerek Bt. bemutatkozasa

5. Varga Laszl6 bemutatkozasa
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OLVASOINK IRJAK

Miért nem megy az ,ISO” a mezdgazdasagban

(sem)?
— Balogh Miklés —

A cimben feltett kérdéssel és okainak részbeni
megvalaszolasaval szeretnék csatlakozni a 2006/2.
szamban megjelent remek értékeld irasokhoz,
melyek valéban G6szintén, minden takargatas
nélkiil adtak helyzetelemzést a mindségiigy mai
allasarol. Higgyék el Tisztelt Kollégak, hogy egy
rendszer csak akkor tud tovabbfejlédni, ha 6szin-
tén lerdntja magardl a leplet, énkritikusan bevallja
biineit, kiiiriti magabdl a salakot, és egy magasabb
szintre tovabblép. A magam részérdl oriilok annak,
hogy ez most kivetkezett be, és nem 5-10 évvel
késébb. Tunkli Gabor fogalmazta meg mindany-
nyiunk helyett, hogy ez mdr a levegbben logott, ez
a devalvalodas elére lathato volt, mert kampany-
szerti volt a kiépités és tanusitas egyarant.

A 90-es években, tal a tsz-ek felszamolédésan, a
félresikeriilt privatizacién, val6ban jé6 volt ISO
9002 mindségbiztositasi rendszert kidolgozni a
mez6gazdasagi szovetkezetek, kft.-k szamara,
mert mindenki bizott abban, hogy igen, a mingség
az egyetlen kitorési pontja a mezégazdasagnak.

Maéra sajnos beigazolédott, hogy az igazsag odaat
van, a sokunk altal tisztelt Graf Joézsef fold-
miivelésiigyi miniszter megszallottan kiizd az
aruhazlancokkal, hogy véasaroljak meg a magyar
termel6k j6 minGségli és megbizhat6é termékeit,
ne etessenek benniinket bizonytalan eredetd,
rossz minGségli vacakokkal.

Egy évtizedes nagylizemi gyakorlattal a hatam
mogott, idénként 6nmagammal (és a fels6 veze-
téssel) is ellentmondasba keriiltem, amikor a
minGségiigyi kézikonyvben, eljarasban vagy ép-
pen az oktatdason igyekeztem hangstlyozni a
vevoi elégedettség kivivasanak fontossagat.
Tettem ezt akkor, amikor pl. 220 Ft/kg volt az é16
sertés felvasarlasi ara, majdnem annyi, mint az
tizemi 6nkoltsége. Kardoskodtam amellett, hogy a
szokdsos munka- és tlizvédelmi oktatason kiviil
idénként kapjanak kiilsé képzést a fizikai dolgo-
zO0k mingségiigyi tréning formajaban, hogy ismer-
jék meg a nemmegfeleléségek megelGzésének
modjait, Gjitsanak a munkateriiletiikon, legyenek
jo otleteik, és ezt jutalmazzak a vezetSk stb.

Ra kellett jonném, hogy a nyomott felvasarlasi
termékarak mellett, a fels6 vezetésnek éppen
elég gondot jelent a minimalbérek és jarulékaik
el6teremtése, az energia, az allatgyégyszer, ipari
takarmanyok stb. megvasarlasa. Idénként egy-
egy felsd vezetGi atvizsgalasi tilésen (ezekre min-
dig elmegyek) javaslatot tettem, legalabb a
kozépvezetok és a minGségligyi vezet§ részére
minGségprémium Kitiizésére, de prébalkozasaim
minden szervezetnél kudarcot vallottak, és alta-
laban egy ebéd vagy vacsora ko6zos elfogyasz-
tasaban nyilvanult meg a felsé vezet6 jutalma,
egy jol sikerult tantsité vagy felugyeleti audit
soran.

A helyzet ma is valtozatlan, sét rosszabb. Ugy-
feleim j6 része azon gondolkodik, hogy ebben az
évben vagy jovore mondja-e fel tantsitvanyat. Ez
a dontés minden bizonnyal azért kovetkezett be,
mert a tantsitvany nem valtotta be a hozza fiizott
reményeket. Sokan azt hitték, hogy komoly
versenyeldnyt jelent majd a piacon, de mara beléat-
tak, hogy a hazai és kiilfoldi vev6 meg sem kérdezi
t6lilk, hogy van-e ,ISO”-juk, megelégedettségére
nagyobb hatassal van egy vastag boriték, egy
k6z6s vadaszat vagy egy gazdag munkaebéd,
kinek-kinek gyengéje szerint.

Ami megmaradt a mezdgazdasagban ilyen téren,
az a HACCP, mert ez kotelezd, bar most mar ezt
sem jelenteném ki ilyen egyértelmiien, mivel a
852/2004/EK szerint az elsddleges termel6knek
nem mindig és nem minden koériilmény koézott
kotelez6, egyesek szerint értelmezéstdl (és az
ismerds hatésagi allatorvostdl) fiiggs, tehat ,ha
akarom vemhes, ha akarom nem”.

Zaréogondolatként szeretném megjegyezni, hogy
az elkovetkezé 2-3 év alatt mindharom oldalon
(szervezet, felkészit6, tantsité) le fog tisztulni a
mindségligy, ki fog hullni a férgese. Azok a val-
lalkozasok, gazdasagi tarsasagok viszik tovabb az
ugyet, amelyeknél nem valt kiilén a tevékenység
és az ISO, hanem felfedezték benne a korszerd,
integralhat6 véallalatiranyitasi rendszert.
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HAZAI ES NEMZETKOZI HIREK, BESZAMOLOK

EFQM Forum 2006

Ujabb informaciék a nemzetko6zi szakmai konferenciarol

2006. november 6-8. — kiemelkedd datum a
hazai minGségiigy és szervezetfejlesztés életében:
ekkor rendezziik meg az EFQM Forumot, Eurépa
egyik exkluziv tizleti és min&ségiigyi konferen-
cigjat. Az esemény kiillénlegessége, hogy a nyugat-
eurdpai helyszinek utan most elgszor kozép-kelet-
eurépai orszag, Magyarorszag ad otthont az ese-
ménynek, igy nem csak a magyar, hanem a k6zép-
kelet-eurépai szervezetek és szakemberek sza-
mara is elérhet6bbé téve a rendezvényt. Az
EFQM Forum 2006 Budapest szervezdje, az IFKA
Magyar MinGségfejlesztési Kézpont mindezt aktiv
marketing- és tajékoztatétevékenységében is
hangsulyozza, hiszen ezzel a dontéssel az EFQM
célja nem utolsésorban Kozép-Kelet-Eurépa
szervezeteinek erdteljesebb bevonasa.

Kikkel talalkozhat a rendezvényen? Az
EFQM Forum résztvev6i az tizleti élet jeles
képviseldi és tisztségviseldi, felsd vezetdk és szak-
mai vezetdk. A résztvevdi létszam atlagosan 700
f6, a galavacsoran 1200-1400 {6 van jelen.

Mirdl szol az EFQM Forum 2006 Budapest?
Els6sorban az eurépai gazdasag, lizleti élet lelas-
sulasanak problémajat vizsgaljak az el6adok, de
nemcsak feltérképezik a fenyegetéseket, hanem
megoldasokat is keresnek arra, milyen stratégia,
szervezeti modell, munkaerd, egyiittmiikods part-
nerek és mindenekelGtt szemléletmo6d az, ame-
lyek sikerre vezetnek a globalis versenyben -
Azsia, USA és mas dinamikus piacokkal szemben.

A verseny kihivasairél, kritikus pontjairél és a
sikertényezdir6l szélnak a plendris el6adasok
hires menedzsmentszakért6i: elsé eldadénk a
svéd prof. dr. Jonas Ridderstrale lesz, akit
bizonyara mar sokan ismernek a hazankban is
nagy sikert aratott Funky Business konyv révén,
melynek tarsszerzdje. Ridderstrale az Gj genera-
ci6 igéretes menedzsmentguruja, elismert aka-
démiai szakember. prof. Stephane Garelli, a
svéjci lausanne-i egyetem és az ,International
Institute for Management Development (IMD)”
menedzsmentintézmény professzora, a ,The
World Competitiveness Yearbook” versenyképes-
ségi évkonyv igazgatdja.

A plenaris el6adasok tovabbi részeként egy
eurdpai vezérigazgaté el6adasara, valamint két
kerekasztal-beszélgetésre keriil sor. Az els6 napi
panel résztvevdi nagy multinacionalis vallalatok

vezetd képviseldi és az EFQM igazgatdja, akik az
EFQM-modell és az 4j kihivasok illeszkedési
lehet6ségeirdl, a kovetkezd 1épésekrdl vitdznak.
A maésodik napon a vilag ,méas végeib6l”, Auszt-
ralidbol, Indiabdl, az Egyesiilt Allamokbél és
Brazilidb6l érkez6 topmenedzserek mondjik el,
hogy szerintiik mit kellene Eurdpanak valtoztat-
nia, milyen stratégiat adaptalva allhatjak to-
véabbra is — vagy még er6teljesebben — a versenyt.

A szekciok soran izgalmas vallalati esettanul-
manyokba, legjobb gyakorlatokba lathatnak bele
a Forum résztvevdi, és az interaktiv jelleg miatt
kérdezz-felelek formajaban mindenki felteheti
kérdését, elmondhatja sajat problémajat, ill.
véleményét az elhangzott el6adasok, témak kap-
csan. El6adoink sikeres vallalatok vezet6i, a szek-
ciok témai pedig a rendezvény kulcsszavait
kovetik. Egyik kiilonleges szekciéonk az un.
Piactér — amely az EFQM Forumok térténetében
is Gjdonsagnak szamit. 4-6 interaktiv sarkot ki-
alakitva lehet6séget teremtiink a szokésosnal is
dinamikusabb, intenzivebb tapasztalatcserére —
az 1. napon az EFQM altal korabban elismert,
a 2. napon pedig a 2006-ban dontds, ill. nyertes
vallalatokkal. A szekciék el6adéi tehat Bojar
Gabor, a Graphisoft Rt. elnéke (Magyarorszag);
Amerigo Fernandez General Director, DHL
Portugal (Portugalia); dr. Lovey Imre szerve-
zetfejleszt6 (,Az oromteli szervezet” szerzdje,
Magyarorszag); prof. Danica Purg PhD, az
IEDC-Bled Menedzsmentkézpont dékanja és
alapitdja (Szlovénia); Safar Miklés BEST
Manager, General Motors Powertrain — Hungary
(Magyarorszag); Ahmet Hamdi Dogan f6titkar,
Kocaeli Kereskedelmi és Iparkamara (To6rok-
orszag); Oscar Moracho Chief Executive, Zum-
maraga Hospital (Spanyolorszag); Paul Efmor-
fidis General Manager, Coco Mat (G6rogorszag);
tovabbi felkért vallalatok: Robert Bosch, Philips,
Solvay, Unilever, Alcoa Hungary. Szekciéelnokok:
Sugar Andras, az EFQM Forum 2006 elnoke,
Farago Laszlo, a Nokia Hungary HR-igazgatdja,
dr. Borbély Gabor, az Ad Sidera tanécsadasi
igazgatdja, valamint Hervé Legenvre és Lydia
Nagel, az EFQM menedzserei.

Szakonyi Andrea

projektmenedzser

EFQM Forum 2006 Budapest

IFKA Magyar MinGségfejlesztési Kozpont
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Debreceni Egészségiigyl MinGségiigyl Napok — 2006
(DEMIN VL)

,Hol tart ma a minGségfejlesztés az egészségiigyben?”

A konferencia — hagyoméanyaihoz hiven az érde-
keltek széles kord bevonasaval — idén arra a kér-
désre keresi a valaszt, hogy hol tart ma a minGség-
fejlesztés az egészségiigyben: milyen eredménye-
ket ért el az egészségiigy a struktira, a folyama-
tok és a kimenet terén, illetve melyek a jelen
kérdései, problémai?
A konferencia idépontja:
2006. majus 11-12.

A konferencia helye:
A Debreceni Akadémiai Bizottsag Székhaza
Debrecen, Thomas Mann u. 49.

Tervezett témak:
— Kommunikéacié és minGségfejlesztés.

— Humaéner6forras-fejlesztés és mindségfej-
lesztés kapcsolata.

Minéségmodellek eredményei, a fejlesztés
lehetGségei.

Iranyelvek, protokollok, indikatorok, klini-
kai audit.

— MinGségfejlesztés és betegbiztonsag.

2 2

Ortopédiai ellatas minGségfejlesztése.

Tovabbi informaciok és a jelentkezési lap
letolthet6 a www.shp.dote.hu honlapraél
az aktualitasoknal.
Erdeklédni lehet:
dr. G6dény Sandor (tel.: 06-30-943-7914;
e-mail: s.godeny@sph.dote.hu)

A méroéeszko6zok ellenorzésének kérdései
a Mérdmiiszerek iranyelv titkrében

A Szabvanyiigyi Kozlony 2005. évi 4. szamaban
Kmethy Gy6z6 ismertette a mérémiiszerekre
vonatkozé 2004/22/EK iranyelvet (a MID-et).

Ebben a tajékoztatdsban a szerzd az eredeti,
angol nyelvili direktiva el6irasait foglalja Gssze,
részletesen kitérve a bevezet6 részre, az érintett
mérési teruletekre, az alapvet6 altalanos miiszaki
és metrolégiai kévetelményekre, a megfelelgség-
értékelés lehetséges moduljaira, a mérvado szab-
vanyokra és normativ dokumentumokra, a be-
vezetési hataridé ttemezésére és a tagorszagok
idevonatkoz6 legfontosabb teendéire.

Ez a cikk egyrészt azokra a mérési teriiletekre
és mérGeszkozokre hivja fel a figyelmet, amelyek-
kel a MID nem foglalkozik, masrészt az eurépai
nemzetkozi szabvanyokban taldlhaté, kiilonb6z6
szintli mérbeszkoz-vizsgalatok alkalmazasanak
jelentdségét elemzi.

Ami nincs a MID-ben

A MID-ben 10 kalénb6z6 miiszerkategériara
vonatkoz6é rendelkezések vannak, amelyeket a
hivatkozott cikk részletesen ismertetett.

A felsorolasbdl kittinik, hogy a MID elsésorban
olyan mfiszerféleségeket targyal, amelyekkel a
lakossagi fogyasztok, a kereskedelem és a kisipar
szerepl6i mérik a vasarolt vagy eladott anyago-

kat, energiat és szolgaltatast, tovabba ellendrzik a
szennyez6 anyagok kibocsatasat. Az iranyelv
alkalmazasanak ,célszemélye” tehat kétségkiviil
az allampolgar és a tarsadalom gazdasagi alap-
egysége, a maganhaztartas. A vizfogyasztasmérsk
(vizérak), a kompakt h6mennyiségmérdk, a taxa-
méterek, a villamosfogyasztas-mér6k, a memb-
rankamras vagy ultrahangos gazmérdk (gaz-
6rak), a hosszmértékek és {tirmértékek stb.
lathatéan egy olyan mérGeszkozcsoportot képez-
nek, amelynek els6rendi szerepe az adasvételhez
és elszamolashoz kotédik, méghozza a maganem-
ber mindennapjaiban el6fordulé mennyiségek tar-
tomanyaban. Az els6rendd szerep valéban ez, de a
MID-ben benne van vagy beleérthet6k a magan-
fogyasztasnal nagyobb mennyiségek mérésére
szolgalé eszkozok is, pl. egy DN 200-as jelolésti
forréviz-h6fogyasztasmérs is, ami mar egy kisebb
tizem h6mennyiségének mérésére is alkalmas.

Ami a MID-ben ilyen egyértelmtien benne van,
azokat a mérdeszkozoket hitelesiteni kell. A tag-
orszagok nemzeti mérésiigyi szervezeteinek 2006.
marcius 31-ig kell részletesen kidolgozniuk az ide-
vonatkoz6 jogi szabalyozast. A MID-ben felsorolt
mérémiszerek hitelesitési elGirasanak alapja a
vonatkozé eurépai szabvanyok és szabvanyjellegti
dokumentumok.

" A Szabvanyiigyi Kozlony 2006. marciusi szimaban megjelent cikk masodkoézlése.
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Ezek utan felvet6dik az a kérdés, hogy milyen
legyen és hogyan torténjen azoknak a mérdéberen-
dezéseknek és mérdrendszereknek a metrolégiai
ellen6rzése, amelyek nincsenek benne a MID-ben,
de amelyekkel az iparban és a kommunalis szol-
galtatasok teruletén nagyon nagy mennyiségl
anyagot és energiat mérnek és/vagy anyagallapo-
tokat ellenGriznek? Csak néhany példa: DN 250-
nél nagyobb h6mennyiségmérdsk, mérperemes és
Venturi-cséves gaz-, géz- és folyadékarammeérg
rendszerek, nagyméretdi ultrahangos és elekt-
romagneses aramlasmérdk, termikus gaz-
tomegarammeérdk, nyomas- és nyomaskiilénbség-
mér6k, hémérsékletmér6k és még szamos mas
ipari mitiszer vagy mér&berendezés.

Hogyan végzik majd a MID hatalybalépése
utan ezeknek a mérdeszkozoknek

a pontossag-ellendrzését?

Ahogyan Kmethy ar cikkében is olvashaté: ,,Min-
den tagorszag szabadon donthet arrdl, hogy vala-
mely teriileten elGirja-e a mérésiigyi ellendrzést.
Ha igen, akkor a MID kovetelményeinek meg-
felel6 miiszerek alkalmazhaték. Ha nem, akkor
ennek okairél az Eurépai Bizottsagot tajékoztatni
kell.”

Feltehet6 és elvarhat6, hogy a 2006 méarciusaig
elkészi1l6 hazai nemzeti mérésiigyi jogi szabalyo-
zés ki fog térni ezeknek a — tehat a MID-ben nem
szerepl6 — mérdeszk6zoknek az eseti vagy rend-
szeres vizsgalatara is.

Ha nem, akkor is valaszt kell adni arra a kér-
désre, hogy milyen irdnyelvek szerint kell vagy
tanacsos végezni az eszk6zok metrologiai tel-
jesit6képességének és ezek kozott is a pontossagi
osztalyanak (hibahatarainak) ellen6rzését.

A MID vildgosan rendelkezik arrdl, hogy a
metrolédgiai ellen6rzések miiszaki hattérdokumen-
tumai els6sorban az eurdpai szabvanyok (EN-ek),
illetve egyéb normativ dokumentumok, mint pl. az
OIML-ajanlasok. Ez a miiszaki megfontolds nyil-
van nemcsak a tételesen felsorolt 10 miiszerkate-
goériara vonatkozik, hanem altalanosabb érvényti.
A ,MID kovetelményeinek megfeleld eszkozok”
korét tehat elsGsorban azok a miszerféleségek és
mérérendszercsaladok képezik, amelyek gyartasat
és vizsgalatait eurdpai szabvanyok rogzitik. A fel-
sorolt 10 mfiszerkategériara mar biztosan van,
vagy az iranyelv kotelez6 bevezetésének idépont-
jara kell hogy legyen ilyen szabvany. Ezenfelil sza-
mos, a MID-ben nem megnevezett mérdeszkozre
és mérérendszerre van jol kidolgozott, korszerii
eurédpai szabvany, amelyek elGirasai szerint ma is
nagyon sok folyamatiranyité miiszerrendszer
miikodik Magyarorszagon és szerte Eurépéaban.

Ha olyan eszkozt kell alkalmazni, amelyre nem
vonatkozik sem eurdpai, sem nemzetkozi szab-
vany, sem OIML-ajanlas, akkor johetnek szdba
pl. az észak-amerikai vagy a tavol-keleti nemzeti
szabvanyok vagy gyakorlati metrolégiai elGirasok,

amelyek alkalmazésarél az Eurépai Bizottsiagot
tajékoztatni kell.

Esszertien kovetkezik mindebb6l, hogy mind-
azon mérdeszkozok és mérési eljarasok pontossag-
vizsgalatara vonatkozban, amelyekre létezik ér-
vényes eurdpai és/vagy nemzetkézi szabvany,
illetve OIML-ajanlas, ezeket a szabvanyos vagy
ajanlott ellen6rzé méréseket kell elvégezni ahhoz,
hogy a sz6ban forgé mérdeszkoz bekeriiljon az EU
és igy a tagorszagok aru- és szolgaltatasforgalma-
ba. Ha a magyar jogi szabalyozas is ebben az irany-
ban halad, akkor viszonylag egyszeriien lehet
majd elldtnia a MID-ben nem szereplé méré-
eszk6zok megbizhat6 ellendrzésének feladatkorét
is. Az idevonatkoz6 eurépai szabvanyok olyanok,
hogy tobbiranya és tobbfokozati vizsgalatot tar-
talmaznak, igy még az a probléma is kezelhetd,
hogy pl. egy nyomasmérd idGszakos ellen6rzésekor
nem szikséges elvégezni a szabvanyban felsorolt
Osszes vizsgalatot, hanem értelemszeriien meg
lehet hatarozni azt a részvizsgdlatot, amellyel a
hasznalat szempontjabol teljesértékiien el lehet
donteni a metrolégiai megfelelGséget.

Egyel6re nem ismeretes, hogy milyen lesz a ké-
sz1l6 hazai jogi szabalyozas, valtozik-e és milyen
mértékben a mérésiigyi torvény és annak mellék-
letei. Annyit tudunk, hogy a CEN-ben lazas
munka folyik a MID hattérszabvanyainak kidol-
gozasa és miel6bbi kibocsatdsa targyaban. Az is
kézenfekvs, hogy barmilyen metrolédgiai ellendr-
zés, amit a nem kételezé hitelesitésti mérdesz-
kozokon ajanlatos (lesz) elvégezni, mérési filozo-
fidjaban és mitveleti tartalmdban nem térhet el
a vonatkozo6 eurédpai szabvany vagy szabvanyjel-
legti dokumentum el6irasaitol.

Atjérhatéség és megfeleltetés

Egy szabvanyos mérdeszk6z metrolégiai megfele-
16ségét, és ezen belill az elvart pontossagnak valé
megfelelést tobbféle moédon lehet ellendrizni.
Ilyen médszerek jelenleg egyebek kozott a kovet-
kezgk:

- kalfoldi vizsgaléallomason vagy kalibralé-

laboratériumban végzett ellendrzés;

— OMH-hitelesités;

— az OMH méréstechnikai vizsgélata;

— ellen6rzé mérés hiteles vagy haszndlati

etalonnal ellenbrzétt méréeszkozzel;

— barmilyen szakszerti méréstechnikai ellendr-

zés, amelyrdl bizonyithaté, hogy:

— hazai akkreditalt kalibral6laboratérium
altal végzett kalibralas;

— a gyartomid altal kiadott ellendrzési
eljaras;

— egyéb, a felek szamara elfogadhat6 ellen-
Orzés, a targyra vonatkoz6 érvényes euro-
pai szabvany vagy annak értelemszertien
alkalmazott része szerint végezték.

A pillanatnyi helyzetben és feltehet6en 2006 okto6-
beréig, a kotelez6 bevezetés idGpontjaig, a fentiek
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valamelyikének alkalmazasaval és ennek alapjan
az érdekelt felek kozotti megegyezéssel lehet
mintegy ,,p6tolni” a mérésiigyi szabalyozas ,,héza-
gait”.

A Magyarorszagon miik6dg kalibralélaboraté-
riumokban végzett ellenérz6 méréseket — amelyet
kalibralasnak neveznek - kell még egy kissé
szemugyre vennunk. Elképzelhet6 az a megoldas
a jovében, hogy a MID hatalya al4 nem tartoz6
mér6eszkozok metrolégiai ellendrzésének mad-
jaul a NAT (Nemzeti Akkredital6 Testilet) vagy
mas elismert kulfoldi szervezet altal feljogositott
laboratériumban végzett kalibralast fogjak el6ny-
ben részesiteni akar a jogalkotdok, akar a megren-
del6k és felhasznalok.

Ezzel kapcsolatban fontosnak tartom a
kovetkezbk atgondolasat:

— A kalibralas nem akkreditalt laboratériu-
mokban is lehet teljes értékii és a gyakorlat
szamara kielégité eredmény(i, ha azt meg-
felel6 hasznélati etalonnal és szakszerdi mé-
rési modszerrel végezték. Ezt egyébként a
hatalyos mérésiigyi térvény lehetévé teszi.
(A kalibralasi jelentés vagy bizonyitvany
kiadéja ilyenkor is felel eljarasanak alkal-
massagaért és helyességéért, kiillonosen, ha
ezt egy nyilatkozatban ki is nyilvanitja.)

— A kalibralasi eljarasoknak nem kell(ene) bo-
nyolultabbaknak és nehézkesebbeknek len-
niuk, mint a kalibralandé mérdeszkozre
vonatkozé eurépai szabvanyban foglalt ellen-
Orzési eljaras (vagy annak o6nmagaban is
mérvadoé részlete), illetve amit a ,,j6 gyakor-
lat” szlikségesnek és elégségesnek tart.

— Elni kellene azzal a lehet&séggel, amit az
MSZ EN ISO/IEC 17025 ,,Vizsgal6- és kalib-
ral6laboratériumok felkésziiltségének altala-
nos kovetelményei” szabvany megenged,
hogy kalibralasnak mind&sitsiink egy szabva-
nyos ,miszervizsgalatot”, ha az a mérGesz-
koz aktualis hibainak megallapitasara ira-
nyul vagy arra alkalmas.

— Az EA (European Co-operation for Accredi-
tation) részére meg kellene vagy lehetne adni
— ha ez egyéltalan sziikséges —, hogy mely
méréeszkoz-féleségek kalibralasat végezziik
az eurdpai szabvanyok szerinti eljarassal.

— El kell fogadni, hogy a folyamatiranyitasban
elvart és szokasos pontossag, valamint
luzemviteli gyakorlat nem igényli és nem is
kivanja megfizetni a til sok bizonytalansagi
forrassal szamold, erdltetett, oda nem ill§
matematikai-statisztikai becsléseken alapul
eljarasokat.

— Létezik szamos olyan, osszetett, sok elembgl
és részrendszerbél all6 ipari mérdrendszer,
amelynek teljes értékdi és a gyakorlatban is
hasznalhat6 kalibralasat egyszerien nem
lehet és/vagy nem is lenne érdemes elvé-
gezni.

»A MID nem tartalmaz elGirasokat a mtiszerek
hasznalat kézbeni ellen6rzésérdl, igy ezek tovabb-
ra is nemzeti hataskorben maradnak” — ahogyan
azt a bevezet6ben hivatkozott cikk is megemliti.

A MID megalkotéi ugyancsak tudataban voltak
annak, hogy hasznalatban van igen sok korszeri
mérémiiszer és mérdrendszer, amelyek mérds-
képessége, metrolégiai és egyéb folyamatira-
nyitasi szolgaltatasai sokkal b&vebbek, mint a tar-
gyalt tizféle kategoria. Ezekre nem is vonatkoz-
nak a MID-ben ko6zolt ellenérzési és értékelési
modszerek.

A MID megjelenése mégiscsak egyfajta mér-
foldkének szamit a mérések egységes kezelésére
iranyulé aton.

Jollehet a MID nem targyalja a nagy teljesits-
képességti, korszeri ipari mér6rendszereket, nem
tér ki a hasznalat kézbeni ellendrzs vizsgalatokra,
mégis Osszefoglal és rendszerez olyan alapkove-
telményeket, amelyeket nem lehet figyelmen
kiviil hagyni mas mérési teriileteken sem. Magya-
rul, az ipari mérdeszkozok kozott nagyon sok
olyan késziilék és berendezés van, amelyeknek
akar a gyartas utani, akar a hasznalat kézbeni
metrolégiai ellenérzését a MID filozéfidja és az
EN/ISO szabvanyok utmutatasa szerint lehet
végezni.

A kilonboz6 mérési teriiletek kozotti elvi at-
jarhat6sagot megkoveteli mind a méréstudomany
koherenciaelve, mind a mindennapi gyakorlat.
Mit jelent ez? Példaul azt, hogy nem szerencsés,
sOt nem is engedhet6 meg, hogy az ipari miiszerek
mindsitési kritériumai lényegesen eltérjenek a
MID-ben targyalt ismérvektdl.

Miikodnie kell tehat valamilyen megfeleltetési
rendszernek a kiilonb6z6 felfogasa és célt metro-
logiai ellendrzések kozott. Amint azt lattuk, az
atjarhatosag kulcsa eurdpai/nemzeti szabvanyok-
ban és szabvanyjellegli dokumentumokban van.

Kovetkeztetések

Az eddig targyaltak azt céloztak, hogy ramutas-
sanak egyrészt a MID-bd] hidnyz6 jelent6s szamu
mérGeszkozre, masrészt az iparban hasznalt
ilyen mérdeszkozok kelléen atgondolt és vala-
miképpen szabalyozott vizsgalati rendszerének
igényére. Ebb6l az igénybdl az kovetkezik, hogy a
vizsgalati rendszernek és rendnek az eurdpai
szabvanyokra, a gyartok mingségtanisitasaira és
,kalibralasi ajanlasaira”, tovabb4, de nem utolsé-
sorban az ipari metroléogus szakemberek és
felhasznalé/tizemeltetd méréstechnikusok gya-
korlati tapasztalatara és tudasara kell tdmasz-
kodnia.

Reményi Tibor

okl. villamosmérnok,

ipari metrologiai szakértd,

az MSZT/MB 322 Térfogataram-mérés
elnékhelyettese



