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2 MAGYAR MINÕSÉG

SZAKMAI CIKKEK, ELÕADÁSOK

** Okl. vill.-mérnök, CISA, IRCA, QMS Lead auditor, a HOPET Informatika Kft. ügyvezetõ igazgatója.
** Okl. vill.-mérnök, CISA, QMS és IMS Lead auditor, BVQI Hungary.

Az informatikai kockázatok elemzése
– dr. Horváth Károly,* dr. Katona Péter**–

Összefoglaló
Az információvédelmi irányítási rendszerek
„de facto” általános szabványának tekinthetõ
BS/7799 szabvány 2005 októberében ISO
27 001 névvel nemzetközi szintre emelkedett. 
A szabvány hangsúlyosan foglalkozik az infor-
matikai kockázatelemzés elvégzésének szüksé-
gességével. Emellett a hazai jogszabályi kör-
nyezet a pénzügyi szektor számára 2006.
január 1-jétõl kezdõdõen már kötelezõ jelleggel
írja elõ az informatikai rendszer védelmét, és
ezen belül a kockázatelemzés rendszeres elvég-
zését. Jelen cikkben az informatikai kockázat-
elemzés gyakorlatias elvégzéséhez kívánunk
segítséget nyújtani.

Bevezetés
Az ISO 27 001 szabvány, ill. a pénzügyi szerveze-
tekre vonatkozó törvény alkalmazásánál a leg-
több kérdés az informatikai rendszer kockázat-
elemzésével kapcsolatban vetõdik fel. Mind a
szabvány, mind a törvény megengedi a szervezet-
hez illeszkedõen a kockázatelemzési módszertan
szabad megválasztását, bár a szabványban szere-
pel erre vonatkozóan némi megszorítás.

Az informatikai rendszerek biztonsága ellen ható
veszélyek mára már annyira összetettekké váltak,
hogy a kockázatelemzés formális módszerének az
informatikai kockázatok elemzésére történõ álta-
lános alkalmazása több komoly nehézségbe is üt-

közik. Az informatikai kockázatok elemzése – a
vonatkozó törvényi elõírásnak és a szabványnak
is eleget téve – azonban elvégezhetõ a közvetlenül
az informatikai védelmi intézkedésekre fókuszáló
direkt módszerrel is, melynek segítségével, jóval
kisebb ráfordítással, könnyebben értelmezhetõ
eredményt lehet elérni.

Az informatikai kockázatelemzés célja
Az informatikai kockázatelemzés elvégzése az
informatikai rendszerek biztonságának kialakítá-
sában nyújt segítséget. Az informatikai kockázat-
elemzés nem védelmi intézkedés, elvégzése ön-
magában nem erõsíti a védelmet, de segítség lehet
ahhoz, hogy létrejöhessen egy biztonságos infor-
matikai rendszer.

Az informatikai kockázatelemzés szerepe kettõs.
Feladata egyrészt, hogy feltárja azokat az infor-
matikai sebezhetõségeket – gyenge pontokat –,
amelyeken keresztül bizonyos esetekben sérülés
érheti az informatikai rendszert – sérülhet az
adatok bizalmassága, integritása és rendelkezésre
állása –, és amely következtében üzleti kár érheti
a szervezetet. Feladata továbbá meghatározni a
feltárt kockázatok csökkentéséhez szükséges vé-
delmi intézkedéseket. Ez utóbbit pedig szervezet-
specifikusan, tömören és világosan kell meghatá-
roznia, úgy, hogy a vállalat vezetése megértse
azokat, és a védelmi intézkedések bevezetéséhez
– azaz az informatikai védelem megteremtésé-

Tisztelt Olvasó!

A minõségirányítási rendszerek létrehozása azon a felismerésen alapult, hogy a termelõrendszer 
biztonsága elõfeltétele a termékek egyenletes minõségének, megbízhatóságának.

Az informatika gyors behatolásának következtében nõtt az üzleti tevékenység függõsége az 
informatikai rendszerektõl, melyek egyre bonyolultabbakká váltak. Ez azt az igényt hozta magával, 
hogy e rendszerek minõsége is megfeleljen a velük szemben támasztott – köztük a biztonsági –
követelményeknek. Az e téren folyó munka világviszonylatban óriási lépésekkel halad, hiszen az 
informatikai biztonság, a felmerülõ kockázatok minimalizálása a gazdaság fejlõdésének egyik 
kulcskérdésévé és egyúttal a termelõrendszer minõségének egyik fontos minõségtényezõjévé vált.
Ebben a számunkban szeretnénk a témakör iránt érdeklõdõknek információval szolgálni.

Szerkesztõ
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hez – a leghatékonyabb intézkedési tervet tudja
elkészíteni.

A kockázatok elemzésének formális 
módszere
A szervezet mûködését biztosító vagyonelemek
fenyegetéseknek vannak kitéve, amelyek az egyes
fenyegetésekre jellemzõ valószínûséggel különféle
káreseményeket okozhatnak. A lehetséges kár-
események egyfajta fenyegetettséget jelentenek 
a vagyonelemekre nézve, ahol a fenyegetettség

mértéke nem csak a fenyegetés bekövetkezési
valószínûségétõl függ, hanem függ a vagyonelem
sebezhetõségétõl, azaz az adott eseménnyel szem-
beni védtelenségétõl is.

Az adott esemény bekövetkezése negatív hatást
vált ki, amelynek nagysága függ az üzleti kár
értékétõl, valamint a kárenyhítés mértékétõl.

A valós kockázat mértékét a fenyegetettség és a
negatív hatás szorzata adja meg.

Kockázat = fenyegetettség x negatív hatás

fenyegetés
valószínûsége x sebezhetõség

mértéke üzleti kár / kárenyhítés
mértéke

Ábrában összefoglalva: egy adott fenyegetés által bekövetkezett adott esemény kockázata:

A kockázatelemzés formális módszere szerint
meg kell határozni az egyes vagyonelemekre ható
kockázati értékeket, majd döntést kell hozni a
még elviselhetõ kockázatok szintjérõl. Az e szint
feletti kockázatok esetében védelmi intézkedé-
seket kell bevezetni a kockázatok csökkentésére.
A védelmi intézkedés figyelembevételével újból
meg kell határozni a kockázat értékét, ez lesz a
védelmi intézkedés bevezetését követõen meg-
maradó ún. maradék kockázat.

A formális kockázatelemzési módszer 
kritikája
A fenyegetésekbõl kiinduló formális módszer elve
könnyen megérthetõ, de alkalmazása az infor-
matikai kockázatok elemzésére több szempontból
is problematikus.

Az egyik – a kisebbik – probléma, hogy a módszer
a kockázati tényezõk mérhetõségén alapul, ami
azonban a gyakorlatban nem áll fenn. Sem az
informatikai fenyegetések valószínûségére, sem
az informatikai rendszerek által okozott üzleti
károk mértékére nem állnak rendelkezésre sta-
tisztikai adatok, így azokra csak nagyon meg-
közelítõ, kvalitatív elemzéseket lehet elvégezni. 
A sebezhetõség és a kárenyhítés mértéke is szub-
jektív értékelések eredményei, azokat a kvalitatív
eredményekkel összevonva a kapott adatok meg-
bízhatósága már igen csekély, az azokból szár-
maztatott kockázati érték megbízhatósága pedig
még ezeknél is kisebb lesz.

Az eljárás elvégzése során mégsem ez okozza a
legnagyobb nehézséget, mivel magának a kocká-
zati értéknek viszonylag csekély a jelentõsége – ez
az intézkedési tervek prioritásértékeiben fog meg-
jelenni csupán –, és így a kockázati érték meg-
határozása a kockázatelemzésnek csak másod-
lagos feladata.

Az elsõdleges feladat, az elsõdleges cél az 
– ahogy azt korábban már láttuk –, hogy az infor-
matikai rendszer valamennyi gyenge pontját
feltárjuk, és a hiányzó védelmi intézkedéseket
hiánytalanul meghatározzuk. 

Az eljárás igazi problematikája a káresetek szá-
mosságában rejlik. Az informatikai fenyegetések
szinte végtelen számú különbözõ káreseményt
idézhetnek elõ, és ezeket szisztematikusan min-
den vagyonelemre vetítve meg kell vizsgálni.
Továbbá, több fenyegetés is okozhatja ugyanazt a
káreseményt, valamint ugyanaz a fenyegetés
ugyanazt az eseményt különbözõ módokon is
elõidézheti, és ezeket mind külön káresemény-
ként kellene tekintenünk ahhoz, hogy az egyes
események negatív hatását értékelni lehessen.

Sajnos az a viszonylag triviális egyszerûsítés sem
használható, hogy az egyes vagyonelemeket csak
a reájuk jellemzõ fenyegetések szempontjából
vizsgáljuk, mert a vizsgálat ezen pontján ez egy
önkényes elõszelektálás lenne. Az események
összevonása sem lehetséges, mert ekkor a kár-
esemény meghatározása nem lesz egyértelmû, és
emiatt sem a kárérték, sem a negatív hatás nem
lesz meghatározható.

A formális kockázatelemzést elvégzését át-
tekinthetõbbé teheti, ha abban követjük az infor-
matikai rendszerek felépítésének hierarchiáját,
de a vizsgálandó esetek számát a gyakorlatban ez
sem csökkenti jelentõsen.

A formális kockázatelemzés elvégzését követõen,
a kockázatkezelési terv elkészítése során szintén
a számosság problematikájába ütközünk. Az
informatikai védelmi intézkedések túlnyomó
többsége ugyanis egyidejûleg több káresemény
kockázatát csökkentheti. Ezenfelül a kockázatok
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csökkentésére általában több, alternatív védelmi
intézkedés is létezik (pl. megelõzõ, kárenyhítõ,
esetleg áthárító jellegûek), amelyek használ-
hatóságát csak valamennyi fennálló kockázat
értékelését követõen lehet eldönteni, iterációs
módszerrel, ugyanis a kockázati események is
függenek egymástól. A rendelkezésre állás biz-
tosítására például megfelelõ védelmi intézkedés
lehet tartalék modulok tartása a helyszínen vagy
külsõ helyszínen, de ha a géptermi tûz bekövet-
kezésére magas kockázatot állapít meg a vizs-
gálat, akkor a tartalék modulok helyszínen való
tartása már nem lesz megfelelõ védelmi intéz-
kedés. Viszont mégis megfelelõ lehet, ha üzembe
helyezünk egy automata tûzérzékelõ és -oltó
rendszert, ami elviselhetõvé teszi a tûzesetek
bekövetkezésének a kockázatát.

Nem megoldott az ún. általános informatikai
védelmi intézkedések kezelése sem. Ilyen pl. az
adatbiztonsági politika megfogalmazása, a mun-
kaköri leírások elkészítése, a dolgozói elkötele-
zettség biztosítása, az adatbiztonsági oktatások
szükségessége stb. A formális módszertan logiká-
ja szerint a káresemények döntõ többsége mellé
ezeket is fel kellene venni védelmi intézkedés-
ként, mivel ezek szükségességét is a fenyegetések-
bõl, illetve a kockázatokból kell a módszertan
szerint levezetni.

A formális kockázatelemzési módszertan általános
informatikai alkalmazásának korlátai jól lát-
szanak a vizsgálati jelentésben is. A vizsgálat ered-
ményeképp – még egyszerû informatikai rendszer
esetén is – létrejöhet egy többszáz oldalas jelentés,
amely szükségképpen megismétli az informatikai
biztonsággal foglalkozó tankönyvekben ismerte-
tett általános fenyegetéselemzési fejezeteket.
Emellett a jelentés túlnyomó többségében olyan
sebezhetõségekkel és kockázatokkal fog foglalkoz-
ni, amelyek a már érvényben lévõ védelmi intéz-
kedések miatt elhanyagolhatóak, valamint olya-
nokkal, amelyek még a menedzsment számára is
nyilvánvalóan szóba sem jöhetnek az adott
szervezetnél – pl. kimutatja, hogy nem szükséges
egy hitelintézet esetében a géptermet elektromág-
neses árnyékolással ellátni. Mindezek a menedzse-
rek szemében is kérdésessé teszik a vizsgálat mód-
szerének megfelelõségét és a kockázatfelmérést
irányító tanácsadó szakértelmét.

Az informatikai kockázatok elemzésének
direkt módszere
A formális módszernél lényegesen hatékonyabban
végezhetõ el az informatikai kockázatok elemzése
a direkt módszer alkalmazásával. 

A direkt módszer a fenyegetések helyett köz-
vetlenül a védelmi intézkedések halmazából indul

ki, és a vizsgálat közvetlenül arra irányul, azt
tárja fel, hogy ezek közül melyek azok, amelyek a
szervezetnél hiányoznak, de szükségesek lenné-
nek. Mivel a védelmi intézkedések száma véges 
– ráadásul a többségükben egyszerre több kárese-
mény ellen is hatásosak –, ezért ezen az úton jóval
kevesebb vizsgálatot kell elvégezni, azaz jóval
egyszerûbb a végeredményhez eljutni.

A módszer kétfajta védelmi intézkedést külön-
böztet meg: vannak olyanok, amelyek alkal-
mazása jogszabályi kötelezettség, vagy a kialakult
„legjobb gyakorlatok” és a kialakult nemzetközi
szakmai vélemény szerint ma már szinte köte-
lezõek – ilyen pl. egy vírusvédelmi rendszer hasz-
nálata egy internetre kapcsolódó hálózat esetén –,
és vannak olyanok, amelyek alkalmazása a szer-
vezet üzleti követelményei alapján mérlegelhetõ 
– ilyen lehet pl. a tartalék üzemeltetési helyszínen
való tartalék rendszer létrehozása. 

Az eljárás alkalmazása a védelmi intézkedések
ellenõrzésén alapul. 

A „kötelezõ” védelmi intézkedések keretében
ellenõrzik azok meglétét és megfelelõ mûködését,
és amennyiben az intézkedés hiányzik, vagy nem
az elvárt szinten mûködik, szakértõi javaslat ké-
szül a védelmi intézkedés bevezetésére.

A szervezetre releváns, mérlegelhetõ védelmi
intézkedések között a felkészítõ tanácsadó irá-
nyításával hoznak szakmai döntést arról, hogy a
védelmi intézkedés hiánya jelent-e sebezhetõsé-
get, továbbá döntenek arról is, hogy a sebezhetõ-
ség jelent-e üzleti kockázatot a szervezetre nézve?
A döntést a „legjobb gyakorlatok” ismeretében
hozzák meg. 

A feltárt sebezhetõségekre és csak azokra cél-
szerû (ill. tanúsítás esetén a szabványelõírások
miatt kötelezõ is) elvégezni a formális kockázat-
elemzést, melynek eredményei segítséget nyúj-
tanak a kockázatkezelési terv kialakítása során
meghozandó döntésekhez.

A védelmi intézkedések fontossága – prioritása –
többnyire megegyezik a sebezhetõség kockázati
értékével, de amennyiben a sebezhetõséghez
kapcsolódóan több védelmi intézkedés bevezetése
is javasolt, elegendõ, ha csak az egyik védelmi
intézkedés fontossága egyezik meg a kockázati
értékkel. A többi védelmi intézkedés fontossági
értékét a kialakult nemzetközi szakmai megítélés
alapján kell meghatározni.

Az informatikai kockázatok elemzését általában
olyan auditorok végzik, akik informatikai védelmi
intézkedéseket, valamint ezek alkalmazásának a
„legjobb gyakorlatát” szakértõi szinten ismerik.
Amennyiben azonban szükséges, a direkt mód-



MAGYAR MINÕSÉG 5

szer alkalmazásához felhasználhatók kidolgozott
módszertanok. Számos nemzetközi ajánlás tartal-
maz védelmiintézkedés-katalógusokat, amelyek
szintén felhasználhatóak a vizsgálat elvégzése so-
rán. Ilyen pl. a német BSI,1 a magyar MSZ/ISO
17 799 ajánlás, de ide érthetõk az ISACA2 Control
Objectives és Audit Guidelines kiadványai is. A
BSI-ajánlás védelmi intézkedések katalógusában
pl. az egyes informatikai alaprendszerek tech-
nikai kontrolljai is szerepelnek.

A direkt módszer alkalmazása
Az átvilágítás
A védelmi intézkedések oldaláról történõ meg-
közelítés legnagyobb érdeme, hogy közvetlenül a
hiányzó védelmi intézkedések, a védelmi intéz-
kedések hiánya által jelentett sebezhetõségekre 
– gyenge pontokra – koncentrál. A gyenge pontok
feltárása, az átvilágítás elvégzése a kockázat-
elemzés elsõ fázisának a feladata. 

Ahhoz, hogy a feltárás teljes körû legyen, minden
tevékenységre kiterjedõen alaposan, részleteiben
kell átvilágítani a szervezet üzleti tevékenységét.
Legegyszerûbb ezt üzleti folyamatokra bontva
elvégezni, az egyes üzleti folyamatokat és a kiszol-
gáló informatikai rendszereket, valamint adat-
kapcsolataikat külön-külön vizsgálni. Az átvilágí-
tás akkor lesz megfelelõ, a védendõ vagyonelemek
– az informatikai rendszerek, a rendszerelemek és
a kiegészítõ vagyonelemek – feltárása akkor lesz
teljes körû, a vizsgálat akkor fogja valamennyi
sérülékenységet kimutatni, ha a munka ebben a
szakaszában informatikai, adatbiztonsági, vala-
mint a szervezet üzleti folyamatait naprakészen
ismerõ helyi szaktudás együtt vesz részt a
munkában. Így kerülhetnek csak napvilágra
olyan, nehezen feltárható, de kritikus gyenge pon-
tok, mint pl., ha két informatikai rendszer között
az operátor floppyn visz át üzletileg szigorúan
bizalmas osztályba sorolt adatokat, vagy ha pl.
egy üzletileg kritikus alkalmazás önálló fel-
használói hitelesítést valósít meg, de a jelszavakat
nyíltan tárolja. Ha ezeket nem tárja föl a vizs-
gálat, akkor használata többet árt, mint használ,
ugyanis hamis biztonság tudatát keltheti a
menedzsmentben (a menedzsment azt hiszi, hogy
a kockázatelemzés az informatikai rendszer vala-
mennyi gyenge pontját felderítette).

Az átvilágítás során a sebezhetõségek késõbbi
értékeléséhez szükséges, hogy elvégezzük az

üzleti hatáselemzést, melynek során az üzleti 
folyamatokból kiindulva meghatározzuk az elsõd-
leges vagyonelemek, az informatikai rendszerek 
– szerverrendszerek, munkaállomások, hálózati
rendszerek – védelmi követelményeit a bizalmas-
ság, az integritás és a rendelkezésre állás vonat-
kozásában. A védelmi követelmények meghatáro-
zásához a „legjobb gyakorlatok” szerint elegendõ
egy 3-as fokozatú kvalitatív skála használata
(alapszintû, fokozott, kiemelt).

Az átvilágítás elvégzését követõen az üzleti folya-
matokat, a környezetet, az informatikai mûkö-
dést és az alkalmazott védelmi intézkedéseket 
(a kontrollkörnyezetet), valamint az üzleti
folyamatok és az elsõdleges vagyonelemek védel-
mi követelményeit dokumentálni kell. A doku-
mentum alapján ellenõrzi a menedzsment, hogy a
szervezetre vonatkozó vizsgálati megállapítások
helyesek-e, ez a dokumentum bizonyítja – a fel-
ügyeleti szervek elõtt is – a vizsgálat alaposságát
és teljeskörûségét.

A kockázatelemzési jelentés
A kockázatelemzés második fázisában készül el a
kockázatelemzési jelentés. Feladata, hogy a me-
nedzsment számára bemutassa a feltárt gyenge
pontokat, és megindokolja a javasolt védelmi
intézkedések bevezetésének fontosságát.

A kockázatelemzési jelentés – a jobb áttekinthetõ-
ség érdekében – csoportosítva3 sorolja fel a feltárt
észrevételeket – a sebezhetõségeket. A sebez-
hetõségek érzékeltetése a legjellemzõbb lehetséges
káresemények bemutatásával történik, az üzleti
kockázatot pedig a lehetséges negatív üzleti hatá-
sok – a szervezetet érõ legjellemzõbb üzleti károk
– bemutatásával érzékeltetik. Az üzleti kockáza-
tokat kockázati érték megadásával hasonlítják
össze, melyre elegendõ egy 5-ös skálát használni. 

A jelentés minden feltárt sebezhetõséghez megad-
ja a bevezetésre javasolt védelmi intézkedést,
illetve intézkedéseket. Ez utóbbi akkor fordul elõ,
ha az adott sebezhetõség kockázatának csökken-
tésére több védelmi intézkedés bevezetése is szük-
séges, vagy ha alternatív védelmi intézkedések
léteznek (pl. a helyszínen tartalék modulok vagy
melegtartalék szerver). A bevezetendõ védelmi
intézkedés fontosságának jellemzésére a fontossá-
gi érték szolgál, egy 5 fokozatú skála szerinti
fontossági érték megadása elegendõ.

1 Bundesamt für Sicherheit in der Informationstechnik: Baseline Protection Manual, 2004.
2 Information Systems Audit and Control Association, az informatikai auditorok nemzetközi szervezete.
3 A csoportosítás bármely vonatkozó módszertan, ajánlás szerint elvégezhetõ.
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A kockázatkezelési terv
A kockázatelemzés része a védelmi intézkedések
megvalósítására készített intézkedési terv. A terv-
ben a fontossági értékek, azaz a prioritások sor-
rendjében tüntetik fel a védelmi intézkedéseket.
A terv tartalmazza az egyes védelmi intézkedések
bevezetésének erõforrás-szükségleteit is. 

Ha a szervezet valamennyi intézkedés beveze-
tését azonnal meg tudja valósítani, azaz biztosí-
tani tudja a szükséges erõforrásokat – belsõ
munkatársak rendelkezésre állása, pénz, idõ –,
akkor a fontossági értéknek nincs jelentõsége,
nem használják fel. Amennyiben nem bizto-
sítható a szükséges erõforrás, nincs elegendõ
anyagi fedezet, vagy a szervezet leterheltsége nem
engedi meg az azonnali bevezetést, akkor a meg-
valósítást ütemezni kell. Az ütemezés során az
egyes intézkedések bevezetésének a sorrendjét
szinte azonos súllyal három tényezõ fogja
meghatározni: a belsõ erõforrások lehetséges biz-
tosítása, a fontossági érték, valamint az anyagi
források rendelkezésre állása.

Teendõk a kockázatelemzés idõszakos 
felülvizsgálata során
A pénzügyi szektorban a jogszabályi elõírások
alapján legalább kétévente (a tanúsított infor-
mációvédelmi irányítási rendszerrel rendelkezõ
vállalatoknál évente) felül kell vizsgálni a
szervezet informatikai kockázatelemzését. Az
esedékes felülvizsgálat teendõi már maguktól
értetõdõek: elõ kell venni a korábbi kockázat-
elemzési jelentést, és a szervezet üzleti és infor-
matikai tevékenységét átvilágítva meg kell vizs-
gálni, hogy történt-e változás a korábbi vizsgálat
óta. A megállapításokat dokumentálni kell.
Amennyiben a szervezetnél – bármilyen for-
mában – rendszeres informatikai biztonsági
ellenõrzés megvalósul – pl. a belsõ ellenõrzés
részeként vagy önálló belsõ audit formájában –,
elegendõ a változásokkal érintett területeket
átvizsgálni, a mûködõ védelmi intézkedéseket
értékelni, illetve feltárni a hiányzó védelmi
intézkedések által jelentett sebezhetõséget a
korábban leírtaknak megfelelõen. 

„Informatika az üzlet szolgálatában”
HOPET Számítástechnikai és Közgazdasági Kft.
e-mail: hopet@hopet.hu
1146 Budapest, Cházár András utca 13. 
Telefon: 413-0771  Fax: 413-0772

Hogy a működési kockázatok miatt ne fájjon a feje:
• teljes körű operációs és informatikaikockázat-menedzsment;
• pénzügyi intézmények számára:

o működési kockázatok felmérése Basel-II szerint,
o informatikai rendszer védelme, törvényi megfelelőség, felkészítés;

• informatikai belső ellenőrzési rendszer tervezése, belső ellenőrzés elvégzése;
• információvédelmi irányítási rendszer kiépítése és felkészítés 

ISO 27 001 tanúsításra;
• integrált minőségirányítási és információvédelmi rendszer kiépítése;
• üzletmenet-folytonossági tervezés;

valamint teljes körű információvédelmi vezetői tanácsadással segítjük Ügyfeleink
munkáját.

Bővebb ismertető és állásajánlatok a honlapunkon:  www.hopet.hu

Főbb pénzintézeti referenciáink:  
Bankközi Informatika Szolgáltató Rt. • Equitas Broker Rt. • Credigen Bank Rt.
• Tata és Vidéke Takarékszövetkezet • Forrás Takarékszövetkezet
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Az információvédelemben több kiemelt terület is
van, amelyek alapjaiban határozzák meg a vál-
lalat információvédelmi rendszerét, felépítését,
határait, valamint mûködését. Ilyen például a
vagyonleltár, a kockázatértékelés, a folytonos
üzletmenet fenntartása, a felelõsségek, hatás-
körök definiálása, a harmadik fél általi hozzáférés
kezelése, de ilyen az informatikai infrastruktúra
területérõl a felhasználói hozzáférések, jelszavak
kezelése, vagy éppen a hálózatbiztonsági rend-
szerek menedzselése is.

Mindezek ismertetése, bemutatása, vázlatszin-
ten is jelentõs terjedelmet igényel, melyre ebben a
formában nincs lehetõség, de felismerve fontos-
ságukat, három kulcsterületet kiragadva bemu-
tatjuk jelentõségüket, valós tartalmukat.

Az elsõ részben egy vállalat információvédelmi
szervezetére vonatkozóan adunk iránymutatást, a
második részben a vállalati információk meghatá-
rozását és kockázatuk értékelését, míg a har-
madik részben a vállalati információhordozó
eszközök kezelését, fõbb ismérveit mutatjuk be,
visszatérve a szervezeti felelõsségekhez, feladatok
meghatározásához.

A vállalat információvédelmi szervezetének
felépítése
Az információvédelem egyik kulcstémája arról
szól, hogy valójában hogyan is épül fel egy-egy vál-
lalat információvédelmi szervezete, van-e egyál-
talán felelõse a témának, területnek, és ha igen,
akkor milyen formában számíthat segítségre,
aktivitásra. A vállalati információvédelmi szerve-
zetrõl fogunk beszélni, amelyrõl azonban gyakran
csak a háttérben tesznek említést, mégpedig
azokról a személyekrõl, szervezeti egységekrõl,
akik/amelyek magát a rendszert mûködtetik, fel-
ügyelik, koordinálják.

Bemutatjuk egy lehetséges információvédelmi
szervezet felépítését, amely természetesen a vál-
lalat nagyságától, szervezeti felépítésének „bo-
nyolultságától” és a védett információs értékek-
tõl, vagyontárgyaktól is nagymértékben függhet,
azaz az információvédelem szerepe, megvalósí-
tása a vállalat mûködésében más és más szervezet
kialakítását kívánja meg. Ezen „szervezetek”
nagysága, szerepe függhet a vállalati létszámtól,
de függhet az információs vagyon érzékenysé-
gétõl, illetve a tudatosításra való törekvés irá-
nyába tett elkötelezettségtõl.

Természetesen az alább leírtak „csak” javaslatok,
lehetõség van a vázolt szervezeti struktúrától való
eltérésre, pozitív és negatív irányban egyaránt,
azaz lehet elhagyni, lehet hozzátenni, kinek-kinek
lehetõsége, véleménye szerint. 

Információvédelmi Menedzsment Fórum (ISMF –
Information Security Management Forum)
Az információvédelem legfelsõ döntéshozó szerve
az ISMF, amelynek fõ feladata az információ-
védelmi stratégia kialakítása, a megfelelõ cél-
kitûzések, illetve célok meghatározása, az ehhez
szükséges erõforrások biztosítása. Szabványtól
függetlenül célszerû egy legfelsõ döntéshozó szerv
felállítása, egyéb más irányítási, vállalati rend-
szerek, projektek megvalósításához hasonlóan.
Mik lehetnek egy-egy ilyen döntéshozó szerv fel-
adatai? 

Az alapvetõ védelmi célokat, stratégiát egy
információvédelmi politikában, nyilatkozatban,
iránymutatásban érdemes lefektetni, hiszen ezen
keresztül lehet pontosan meghatározni, hogy a
vállalat mûködésében hol helyezkedik el az infor-
mációvédelem. A legfelsõ döntéshozó szerv fel-
adata továbbá meghatározni, hogy melyek is
valójában az információs értékek és ezeket milyen
intézkedésekkel célszerû védeni, illetve ennek a
védelemnek a felállításához milyen erõforrásokra
van szükség. 

Feladata továbbá az információvédelmi elõírá-
sok elfogadása, jóváhagyása, a megfelelés ellen-
õrzése, beszámoltatás a védelmi intézkedések
hatékonyságáról, fejlesztési lehetõségeirõl. Ter-
mészetesen nem szabad elfeledkezni az informá-
cióvédelem megvalósításához szükséges hatás-
körök, jogkörök, szerepkörök meghatározásáról,
kiosztásáról, delegálásáról az illetékes és érintett
szervezeti egységek, személyek részére. 

Célszerû, ha a vezetõség (a vállalati menedzs-
ment) képviselteti magát a legfelsõ döntéshozó
szervben, hiszen itt szerepe lehet a vezetõi el-
kötelezettség demonstrálásának, az egyes szerve-
zeti egységek védelem irányába tett elkötelezett-
ségének is.

Mint azt korábban többször is hangsúlyoztuk,
az információ védelmén nem csak az informatikai
területeken kezelt adatokat kell érteni, hanem a
vállalat egészét lefedõ információk kezelését is.
Ezért jó, ha ez a szervezet tényleg minden
szervezeti egységébõl (osztályból) delegál tagot.

Információvédelmi kockázatok és felelõsségek
– Kolonics Krisztián* –

* Ügyvezetõ igazgató, Informin Kft. – Budapest www.informinkft.hu.
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Nyilván nem érdemes túlzottan nagy irányító
testületet sem kialakítani, mert akkor az ülések
megszervezése bonyolulttá, körülményessé válhat. 

Az ISMF rendszeresen ülésezik (havonta,
negyedévente, félévente, esetleg évente), illetve
rendkívüli információvédelmi incidensek esetén
alkalmanként. Feladata ilyenkor az elmúlt idõszak
eredményeinek, tapasztalatainak, nehézségeinek
megbeszélése, továbbá az újabb feladatok meg-
határozása, a rendszer fejlesztése. A feladatok
operatív végrehajtásában természetesen az ISMF
által kijelölt munkatársak is részt vesznek. 

Információvédelmi vezetõ
Valamennyi menedzsmentrendszer, illetve ki-
emelkedõ projekt megkövetel egy vezetõt, aki sze-
mélyesen felügyeli a folyamatokat, a rendszer
mûködtetését, irányítja a feladatok végrehajtását.
A leggyakoribb megoldás – és egyben a legkézen-
fekvõbb is –, hogy a vezetõség maga közül kijelöl
egy vezetõ beosztású munkatársat. Az ISMF által
kinevezett személy munkakörében rögzített sze-
replõje az információvédelmi rendszernek (az
egyik legfontosabb tényezõ a vállalati információ-
védelem mûködtetése, jelentõségének hangsúlyo-
zása érdekében). Szerencsés az a vállalat, amely
fõállású információvédelmi vezetõt mondhat ma-
gáénak. Legtöbbször más feladatok ellátása mel-
lett kell a vezetõnek ezen feladatát is elvégeznie. 

Milyen feladatai vannak egy információvédelmi
vezetõnek? 
Mint az ISMF operatív feladatokkal megbízott
tagja, elõkészíti az ISMF üléseit, és az ott
meghatározott feladatokat a szervezet többi
tagjával végrehajtatja, a szervezeti egységek
közötti tevékenységeket összehangolja, elõsegíti a
kommunikációt. Kezeli az információvédelmi
szabályrendszer dokumentumait, felülvizsgálja
vagy felülvizsgáltatja azokat, a módosításokat
átvezeti, elõkészíti jóváhagyásra.

Az ISMF által történõ részletes megbízatás
esetén (döntési jogkör), döntéseket is hozhat,
mind a szabályozások, mind pedig a végrehajtási
feladatok területén. 

Az információvédelmi vezetõ mûködteti a vál-
lalat rendszerét támogató eszközöket, módszere-
ket. Ezek például a kockázatkezelés, katasztrófa-
tervek, (DRP – Disaster Recovery Plan; BCP –
Business Continuity Plan), incidenskezelés, okta-
tások, auditok. 

Információvédelmi szervezet (interdiszciplináris
csoport)
Természetesen, bármekkora is lehet egy adott vál-
lalat, az üzleti folyamatok (beszerzés, értékesítés,
adminisztráció, titkárság, gyártás, informatika

stb.) kijelölt dolgozóit (felelõs vezetõit) is be kell
vonni az információvédelmi rendszer mûködte-
tésébe, hiszen a dolgozók állítják elõ, kezelik az
információkat, tehát azok védelme is feladatuk.
Elsõdlegesen õk azok, akik meg tudják határozni
a területükön lévõ információk fontosságát,
keletkezésüket és védelmük szükségességét. Mit
sem ér egy „áttekintõ” információvédelmi rend-
szer, ha a benne lévõ dolgozók nem tudják a saját
„nyelvükre”, saját területük elemeire lefordítani
annak követelményeit, elõírásait. 

Az Információvédelmi Menedzsment Fórum
kinevezhet a vállalat különbözõ területeirõl dol-
gozókat (vezetõket), akik saját munkahelyük sajá-
tosságainak figyelembevételével vesznek részt a
szabályozások kialakításában és betartatásában,
a szükséges ismeretek oktatásában. Mint az infor-
mációvédelmi rendszer „jó” ismerõi, a területü-
kön információvédelmi „kulcsfelhasználói” szere-
pet is betölthetnek. Hozzájuk fordulhatnak a dol-
gozók kérdéseikkel, nekik jelezhetik az inciden-
seket, fejlesztési, jobbítási javaslataikat. Mivel
ezek a szereplõk munkájuk mellett végzik az infor-
mációvédelmi feladatokat, fontos, hogy megfelelõ
idõt biztosítsunk ezen feladataik ellátásához. 

Belsõ auditorok
Egy információvédelmi rendszer csak akkor mû-
ködik igazán hatékonyan és jól, ha folyamatosan
ellenõrzik a követelmények teljesítését, a szabály-
zatokat felülvizsgálják, szükség szerint módosít-
ják. Erre a feladatra egy információvédelmi audi-
torteam létrehozása célszerû, amelynek tagjainál
nem elsõdleges elvárás, hogy a területen szak-
értõk legyenek, inkább elvárás az, hogy a folyama-
tokat, a folyamatokban részt vevõ információkat,
azok kezelését jól ismerjék. A belsõ auditok a
végrehajtás, lebonyolítás során vonatkozhatnak
egy-egy területre is (pl.: gyártás, informatika),
vagy egy-egy folyamatra is (adatmentések, papír-
alapú dokumentumok kezelése, oktatások stb.). 

Fontos, hogy objektíven felkutassák, vizsgál-
ják, ellenõrizzék, hogy az adott területen betart-
ják-e az érvényes szabályozásokat. Evidenciákat
kell keresniük, amelyek alátámasztják a meg-
felelõ mûködést, továbbá meghatározzák az elté-
réseket, erõsségeket, gyengeségeket, fejlesztési
területeket is.

Külsõ konzulensek
A tanácsadók, konzulensek szerepe sokszor vita-
tott, hiszen egyrészrõl hátrány, mivel nem mindig
képesek megismerni a vállalat életét, folyamatait,
ténylegesen pozitív tanácsokkal segíteni a mû-
ködést, másrészrõl elõny, mert ötleteikkel, tapasz-
talataikkal, „külsõ szemmel” látják a napi mûkö-
dést, nincs érdekeltségük a folyamatokban, és
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függetlenként tudnak javaslatokat tenni a
fejlesztésre, jobbításra. 

A külsõ tanácsadók feladata lehet egyrészrõl
magának az információvédelmi rendszer doku-
mentumainak a kialakítása is (információvédelmi
szabályzat), másrészrõl egy-egy speciális in-
formációvédelmi kérdés megválaszolása is (pl.:
õrzés-védelem, fizikai védelem). A szakmai ta-
nácsadás kiterjedhet a rendszerdokumentáció
egy-egy elemének felülvizsgálatára is. Egy külsõ
szemlélõ (itt már nagyon fontos a szakmai kom-
petencia), megvizsgálva egy folyamatot, rend-
szert, megerõsítheti a vállalatot a mûködés he-
lyességérõl, illetve helytelenségérõl. Megállapítá-
saikat, hasonlóan egy auditjelentéshez, célszerû
írásba összefoglaltatni, melyeket az informá-
cióvédelmi szervezetnek kell tárgyalni és szükség
szerint, a lehetõségeket, erõforrásokat figyelembe
véve elfogadni, esetleg elutasítani. 

Napjainkban elsõsorban az informatikai rend-
szereknél egyre népszerûbb a sérülékenységvizs-
gálat („legális hackkelés”). A felkért vállalat
megvizsgálja a cég informatikai, információvédel-
mi rendszerét, és megpróbálja az ott tárolt infor-
mációkat a rendszer hibájából eredõen „eltulaj-
donítani”. A „támadás sikertelensége” egy pozitív
visszajelzés lehet az információvédelmi rendszer-
rõl és az alkalmazott technológiára vonatkozóan,
sikeressége azonnali intézkedéseket tesz szüksé-
gessé.

Dolgozók
Több csoportot említettünk már, akiknek szerepe
lehet, illetve szerepe van egy-egy vállalat informá-
cióvédelmi rendszerének, elképzeléseinek, törek-
véseinek megvalósításában. Egy csoport azonban
örök dilemma elé állítja a vezetõséget, hiszen nem
csak az információ védelme, hanem az egész vál-
lalat mûködése ezen csoporttól függ kisebb-na-
gyobb mértékben. Ezt a csoportot a dolgozók,
alkalmazottak alkotják, hiszen õk azok, akik a
napi munkavégzés során folyamatosan elõállí-
tanak, kezelnek információt. Tény, hogy nem
lehet eleget foglalkozni ezen csoport folyamatos
tájékoztatásával, képzésével, feladataik ellen-
õrzésével. Valószínûleg sok vállalatnál a dolgozók-
nak elõírt (rögzített) követelményekben, munka-
köri leírásokban, munkaszerzõdésekben meg sem
jelenik az információvédelmi feladatok ellátása,
betartása, mégis fontos szerepet töltenek be a
mûködtetésben.

Õk azok, akikkel, mindkét szituációban talál-
kozhat a vállalat vezetõsége, hiszen elõfordulhat
általuk okozott incidens, de ugyanakkor õk azok,
akik az információvédelmi gyengeségek és inci-
densek jelentésével folyamatosan jobbítják, fej-
lesztik a rendszert. A szabályok betartásával és

betartatásával megvédik a vállalati információt és
információs vagyontárgyakat.

A rövid szervezeti összefoglaló, valamint a kap-
csolódó egyes feladatok, területek bemutatása jól
tükrözi, hogy egy vállalatnál az információ-
védelem mûködtetése nem egy-egy személy, akár
egyetlen osztály feladata, hanem a teljes vállalaté.
Ugyanakkor az is kiolvasható – és a tapasztalatok
is ezt igazolják –, hogy igenis szükség van egy-egy
olyan személyre, szervezeti egységre (fórumra),
aki összefogja, koordinálja a betervezett és végre-
hajtott intézkedéseket a védelem megvalósítása
érdekében. Elsõdleges célunk, a feladatok össze-
gyûjtése mellett, a szükségesség, indokoltság
ismertetése, valamint egy lehetséges szervezeti
struktúra felépítésének bemutatása volt.

Vállalati vagyonleltár- és kockázatértékelés
Az elõzõekben megemlítettük a vállalati informá-
cióvédelmi szervezet felépítését, ismertettük az
egyes területek, egységek feladatát, jelentõségét,
azt hogyan is biztosítható egy szervezeten belül
az információvédelem mûködtetése. Költõi kérdés-
ként tehetnénk fel: Miért van erre szükség? 

A választ azonban azonnal meg tudjuk adni:
azért, hogy védjük információinkat. De hogyan is
tegyük mindezt? Minden információt a megfelelõ
szinten, költséghatékony megoldással.

Ezt a párbeszédet szeretnénk megmutatni,
hogyan is lehet a tényleges információkat, vala-
mint azok értékességét meghatározni vagyon-
leltárral és kockázatértékeléssel.

Vagyonleltár
Az információvédelmi rendszer kialakításakor
össze kell gyûjteni a vállalat információit, infor-
mációs vagyontárgyait. A különbözõ területek,
szervezeti egységek bevonásával meg kell hatá-
rozni, hogy melyek azok az információk, amelyek
a saját szakterületükön a vállalat számára értéke-
sek. Értékesnek tekinthetjük azt az információt,
amely a vállalat mindennapi mûködéséhez szük-
séges, így lehet az akár technológiai, pénzügyi-
gazdasági vagy éppen munkajogi témához kap-
csolódó információ is. A kezdeti lépéseknél még
nem is sejthetõ, hogy milyen hosszú is lesz ez a
lista, hiszen a legtöbb szervezet igazából ekkor
szembesül elõször azzal, hogy milyen értékei is
vannak valójában.

Mindezek alátámasztására egy felmérési adat:
„A szervezetek 67%-a nem tudja meghatározni az
elveszett adatainak értékét” (forrás: CSI/FBI
Survey).

Gyakori, hogy az információvédelmi szervezet a
vagyonleltár összeállításakor meglepõdik, hogy az
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egyes szervezeti egységek számára milyen adatok
lehetnek fontosak, értékesek. Például egy hagyo-
mányos névjegykártya és annak regiszteres tar-
tója, melyben a vevõk, partnerek elérhetõségei
vannak, néha ugyanolyan értékesek lehetnek,
mint egy féltve õrzött fejlesztési dokumentum.
Hasonlóképpen „titkokként” kezelhetjük azon
beszállítóinknak a nevét is, akik nagyon olcsón
képesek a technológiánknak megfelelõ anyagot
szállítani. 

A vagyonleltár elkészítésénél elõfordulhat,
hogy nemcsak a konkrét információt, hanem an-
nak hordozóját, az információs vagyontárgyat is
besoroljuk. Ilyenkor kiindulásként az érték
meghatározásánál a leltári értéket lehet alapul
venni, amely valószínûsíthetõen még változni fog,
de errõl a késõbbiek során a kockázatértékelésnél
még részletesen említést teszünk. 

A vagyonleltár összeállításánál felmerülhet egy
probléma, miszerint az elektronikusan rendel-
kezésre álló információk esetében magát az infor-
mációt nem tudjuk az elektronikus adathor-
dozótól, vagyontárgytól „elszakítani”. A probléma
igazán akkor élezõdik ki, ha például egy központi
fájlrendszerben vagy levelezõrendszerben többféle
információs vagyontárgy is megjelenik, hiszen egy
adott eszközön lehetnek vevõi, szállítói adatok és
személyzeti, alkalmazotti adatok (kinevezések,
munkaszerzõdések, béradatok) is egyaránt.

Ezekben az esetekben nem csak az információ
jelenhet meg a vagyonleltárban, hanem az infor-
mációs vagyontárgy, tárolóeszköz is. Kiemelten
igaz ez akkor, ha valamilyen speciális, egyedi meg-
jelenítõeszközt követel meg az adott információ.
Még összetettebb a helyzet, ha olyan informatikai
eszközök is bekerülnek a vagyonleltárba, melyek
csak az informatikai rendszer mûködéséhez szük-
séges információkat tárolnak (útvonalak), vagy
csak az információk eléréséhez szükségesek
(például hálózati eszközök).

Kockázatértékelés
Az elõzõekben összegyûjtött információs vagyon-
tárgyainkra vonatkozóan elkezdhetjük a kocká-
zatértékelés végrehajtását. 

• Az információ értékének meghatározása
Elsõ lépésként figyelembe kell vennünk az infor-
máció értékét, melyet praktikusan érdemes
pénzben mérni (forint, euró, dollár, kinek-kinek
ízlése szerint). Gyakran nem ismerjük az infor-
máció értékét, ilyenkor kénytelenek vagyunk
becslésre szorítkozni. Mi lehet egy információ
értéke? Lehet a kutatás-fejlesztésbe invesztált
pénz összege egy új termék esetén, illetve az ezzel
járó piacvesztés értéke is, ha az információ
kitudódik. Hasonló piac- és bizalomvesztés lehet,

ha a vevõk, beszállítók és a vállalat közötti szer-
zõdések és a benne foglalt árak, vállalási fel-
tételek nyilvánosságra kerülnek. Elõfordul, hogy
pótolható az elveszett információ, ebben az eset-
ben a pótláshoz – ismételt elõállításhoz – szük-
séges összegszerû ráfordítást is érdemes figye-
lembe venni.

Nyilvánvalóan más értéket határozhatunk meg
akkor, ha a vállalat nem tud eleget tenni például
egy adatszolgáltatásnak (áfabevallás, szja-beval-
lás). Ebben az esetben az információ értékét a
kiróható bírság mértékével is lehet jellemezni. 

Az értékek meghatározásához (nem mindig
mutatható ki forintra pontosan az érték) és ké-
sõbbi számításához érdemes az értékeket bizo-
nyos kategóriákba sorolni. Például 1–10 000 Ft-ig;
10 001–100 000 Ft-ig; 100 001–1 000 000 Ft-ig. 
A kategóriák kialakítása és az intervallumok
meghatározása az információvédelmi szervezet
feladata. A kategóriák nagy száma bonyolulttá, a
kevés kategóriaszám azonban elnagyolttá teheti
az értékelésünket. Ilyenkor célszerû pontosan
meghatározni azt, hogy mi is a valós célja a véde-
lemnek (figyelembe véve az információvédelmi
alapelveket), az információs vagyontárgy bizal-
massága (illetéktelen ne férjen hozzá), sértetlen-
sége (vagyontárgy teljességének és helyességének
megõrzése) vagy rendelkezésre állásának (hozzá-
férjenek az információkhoz, amikor az szükséges)
biztosítása.

• Kockázatok azonosítása és elõfordulásuk való-
színûsége

Ebben a lépésben a feladatunk annak meghatá-
rozása, hogy az információs értékeinkre, vagyon-
tárgyainkra milyen veszélyek, fenyegetések lesel-
kednek, és azok milyen valószínûséggel, milyen
gyakorisággal következhetnek be. Itt is érdemes a
kategóriák felállítása, mint például naponta, he-
tente, havonta, évente, kétévente. Minden egyes
információra, illetve információs vagyontárgyra
vonatkozóan meg kell határozni, hogy azokra 
– figyelembe véve a sértetlenséget, bizalmasságot,
rendelkezésre állást – milyen veszélyek, fenyege-
tések vonatkoznak. Mire is kell itt gondolnunk?
Csak párat említve a teljesség igénye nélkül: eltu-
lajdonítás, nyilvánosságra kerülés, megsemmi-
sülés, természeti katasztrófa, tûzkár, vízkár, fel-
használói törlés stb.

A kockázatértékelésnél a veszélyek, fenyegeté-
sek az információk bõvülésével, az infrastruktúra
fejlesztésével folyamatosan változnak, ezért ak-
tualizálásuk szükséges.

Elõfordulhat, hogy egy-egy veszély bekövetke-
zésével kapcsolatban nincs tapasztalatunk, ilyen-
kor mûszaki irodalmat, benchmarkingadatokat,
külsõ szakértõi véleményt érdemes figyelembe
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venni, amelyek alapján a kockázatok meghatá-
rozhatók. Ha erre nincs lehetõség, akkor kényte-
lenek vagyunk az értékeket megbecsülni.

• Az észlelés sebessége
Az elõzõekben meghatározott paraméterekkel is
lehet kockázatértékelést (érték, veszély, valószí-
nûség) készíteni. Azonban a majdani intézkedé-
sek meghatározásakor nagy segítséget nyújthat
az, ha a kockázatként értékelt tényezõ bekö-
vetkezésekor tudjuk, hogy az eseményt milyen
gyorsan észleljük, érzékeljük. Azaz, milyen hamar
szerzünk tudomást egy adott információra vonat-
kozóan az incidensrõl. Például, érzékeny informá-
ciókat tartalmazó eszköz eltulajdonításáról (mobil
számítógép ellopásáról) ténylegesen mikor ka-
punk riasztást. Ha perceken belül, akkor a por-
taszolgálat (biztonsági õr) még a telephelyen
kívülre kerülést megelõzõen el tudja kapni a
„bûnöst”, ha csak órák, napok, esetleg hetek
múlva kapunk értesítést a lopás tényérõl, akkor
már elég csekély az esély az eltulajdonított
eszköz, információ „elõkerítésére”.

Ha valaki egy programmal elkezdi feltörni jel-
szavainkat, és egy IT monitorrendszer ezt felis-
meri és lokalizálni tudja, akkor perceken belül
megakadályozhatjuk az adatlopást, ha minderre
csak hónapok múlva derül fény, amikor már ada-
tokat tulajdonítottak el, akkor már nem sok
lehetõségünk van a kár enyhítésére. 

A kockázatok értékelésének végrehajtása a
következõkben foglalható össze:

Elsõ lépésként határozzuk meg az informá-
cióinkat, információs vagyontárgyainkat, azaz
készítsük el a vagyonleltárt. Határozzuk meg,
hogy az információk, információs vagyontárgyak
védelmének mi a célja: bizalmasság, sértetlenség
vagy rendelkezésre állás.

Második lépésben határozzuk meg azt, hogy a
vagyontárgyakra milyen veszélyek, fenyegetések
vonatkoznak, illetve mekkora lehet az általuk
okozott kár a vállalat számára (praktikusan
értékkategóriákba kell sorolni).

Harmadik lépésben fel kell mérni, hogy mekko-
ra az adott káresemény bekövetkezésének a
valószínûsége (valószínûség-kategóriákba történõ
rendezéssel).

Negyedik lépésben meg kell határozni azt, hogy
az információvédelem megvalósítása során a
korábban meghozott intézkedésekkel vajon mi-
lyen idõtávban észlelhetjük a fenyegetések, veszé-
lyek bekövetkezését (szintén érdemes egy csopor-
tosítást alkalmazni).

Ötödik lépésben az okozott kár, a bekövetkezés
valószínûsége és az észlelés sebességébõl adott
képlet segítségével egy összeget kapunk.

Az összegeket tekintve utolsó lépésként meg
kell határoznunk azokat a szinteket, amelyek
alatt nem foglalkozunk érdemben az információt
veszélyeztetõ fenyegetéssel, illetve azt, amely
felett elfogadott kockázatnak tekintjük az adott
információra vonatkozó veszélyt, mivel annak
bekövetkezésének megakadályozására „jó közelí-
téssel” mindent megtettünk.

A fenti lépésekkel elkészíthetjük vállalatunk
kockázatértékelését, melynek segítségével megis-
merhetjük az adott információra leselkedõ veszély
nagyságát és meghatározhatjuk a bekövetkezés
megelõzése érdekében tett intézkedéseket. 

Adat- és információhordozó eszközök
kezelése 
Játsszunk el a következõ gondolattal!

2004 augusztusában K. A. vásárol egy 1 Gb
tárolókapacitású USB Flash Drive-ot (kb. 25 000
Ft-ért) bármely számítástechnikai boltban. Majd
a vállalati adattárból rámásol 1 Gb adatot, és
kiviszi a vállalat területérõl. Kérdés, hogyan
csinálta volna ezt B. I. 1990-ben? Kinyomtatja (30
karakter 60 sorban) 80g-os A4 lapra, felhasználva
kb. 48 tonna papírt. Természetesen B. I. a két
megrakott kamionnal lebukott volna a vállalati
portán.

Valószínû, hogy B. I. nem nyomtatta ki a vál-
lalati adatokat, mert ez egy 40 lap/perces
nyomtatón kb. 10 napjába került volna, és festék-
patront még  nem is cserélt. 2004-ben élõ szeren-
csésebb K. A.-nak ugyanezen adatok felmásolása
csak 3 percébe került.

A példában említett K. A. nem áldozott túl sok
pénzt az eszközbeszerzésre, nem használt fejlett
technológiát, csak a kor átlagfelhasználójának a
szintjén mozog, mégis percek alatt jelentõs ada-
tokat tulajdoníthat el a vállalat területérõl, akár
tudatosan, akár tudatlanul. Egy, az információk
védelmével foglalkozó rendszerben ezért különö-
sen jelentõs szerepe van az adathordozóknak.

Mindezek alapján az elsõ kérdés annak defi-
niálása, hogy mit is tekintünk adathordozónak. 
A válasz természetesnek adódik, hiszen az összes
CD, DVD, USB pendrive (flasdrive), ZPI drive,
memóriakártyák, de a vállalatnál használt PC-ket
és kiszolgálókat is azonnal idesorolhatjuk, mivel
ezek egyaránt adattároló- és hordozórendszerek.
A mentésre használt szalagok is idetartoznak, bár
ezeket elsõsorban az informatikai osztály hasz-
nálja adatmentésre, archiválásra. Az eddigiekkel
szemben, mára egy adott célra használt eszköz
egyre komplexebbé kezd válni, mivel egyre több
funkciót is elérhetünk vele. A digitális fény-
képezõgépek, mobiltelefonok, palmok ma már
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képesek szöveges állományokat és táblázatokat
tárolni, megjeleníteni. A mobil kommunikáció
iránti igény és a kedvezõ ár–teljesítmény hatására
egyre jobban elterjednek a notebookok, tablet 
PC-k, melyek használatával a dolgozó a telep-
helyen kívüli munkája során ugyancsak vállalati
adatokat, információkat kezel, használ. Az inter-
net terjedésével egyre többen képesek otthonról is
elérni vállalati alkalmazásokat, ilyenkor ezen
üzleti adatokat továbbítanak az internetes
csatornákon, amelyekre ugyancsak gondolni
érdemes az információvédelem kapcsán.

Ha sikerül összesíteni a vállalatnál használt
adathordozókat, akkor további kérdésként merül-
het fel bennünk, hogy az információvédelem meg-
valósítása során egyben vagy külön-külön kezel-
jük-e õket. Ha egyben kezeljük õket, akár típu-
sonként is, akkor az eszköz védelmére jellemzõ
sajátosságok beillesztése nehézséget okoz. Ameny-
nyiben külön-külön kezeljük õket, akkor az
általános részek miatt duzzadhat fel informá-
cióvédelemre vonatkozó szabályozásunk.

Információvédelmi rendszerünk következõ
fejezetének praktikusan az elõzõ részben felsorolt
eszközök védelmét kell tartalmaznia. Az adat-
hordozók és a tárolt adatok értéke alapján (üzleti
titok, reprodukálhatóság költsége) különbözõ
védelmeket kell meghatároznunk az egyes csopor-
tok részére. 

Az információ védelme három fõ területre bont-
ható ezen eszközökkel, adathordozókkal kapcso-
latban:

– fizikai védelem,
– logikai védelem,
– adminisztratív védelem.

Az információkra vonatkozó veszélyeket az aláb-
biakban lehet összefoglalni.

Az elsõ magának az adathordozó eszköznek a
fizikai elérhetõsége, védelme, sértetlensége, hi-
szen fontos, hogy a felhasználók tudatában le-
gyenek azoknak a legelemibb veszélyeknek (tûz,
víz, elektromágneses, illetve egyéb fizikai hatá-
sok) a jelentõségével, tényével, amely a vállalatnál
bekövetkezhet. 

Sajnos az eset nem ennyire ismert, illetve egy-
értelmû akkor, ha elveszítjük az adatokat tároló
eszközhöz kapcsolódó fizikai védelmet (ellopják,
vagy odaadjuk). Fontos tudatosítani a felhasz-
nálókban, hogy mindezek megakadályozása érde-
kében az adathordozóikat sose adják át harmadik
személynek, ne hagyják õrizetlenül, még csomag-
megõrzõben sem. Amennyiben a használt adat-
hordozó felett nem veszítjük el a „fizikai ural-
mat”, akkor nagy lépést teszünk a tárolt infor-
máció védelme érdekében. Hiába van jelszavas
védelem vagy titkosított dokumentum, az adatok
visszafejtése jóval könnyebb, ha kezünkben van
az azt tároló eszköz is. 

Amennyiben az eszközeinket a rajta tárolt adatok
fontossága szerint kategóriákba soroljuk, akkor el
tudjuk érni, hogy a kategóriákhoz más és más
fizikai védelmet rendeljünk. A kritikus eszkö-
zöket sokkal nagyobb értékû berendezésekkel
védhetjük, mint az alacsonyabb kategóriába tar-
tozókat. Fontos, hogy lehetõség szerint az eltérõ
kategóriába tartozó adathordozókat fizikailag is
elkülönítve tároljuk. Ilyen esetekben a terüle-
teket védhetjük kamerával, beléptetõrendszerrel
vagy akár biztonsági személyzettel is elsõdlegesen
az illetéktelen behatolástól. A hasonló elven
kialakított védelmi rendszerek további elõnye,
hogy a fizikai hozzáférés naplózott és nyomon
követhetõ. Ha bármikor felmerül annak kérdése,
hogy ki és mikor férhetett hozzá az adathordozó

eszközhöz, akkor ez
azonnal lekérhetõ,
visszakereshetõ.

Természetesen, nem
minden esetben áll a
vállalat számára ele-
gendõ pénzforrás egy
ilyen rendszer kiala-
kítására, de ebben az
esetben is szükséges
mérlegelni, hogy mi-
lyen mértékû fizi-
kai védelmet célszerû
megvalósítani. 

Amennyiben meg-
van a döntés, akkor
már kínálkozik lehe-
tõség, hogy a kritikus
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adathordozókat (többnyire a szerverparkot) vala-
mely, erre szakosodott vállalat géptermébe (szer-
verszálló, szerverhosting, adatpark) helyezze el.
Itt biztosított a klimatizálás, villámvédelem,
folyamatos elektromos ellátás, korszerû tûz-
védelem és természetesen a megfelelõ õrzés-
védelem. Az adatainkat ilyenkor távolról kell
elérnünk, ami az adatvonalak mai árszínvonalán
összemérhetõ egy ilyen terület kialakításának
költségeivel. 

Rendszereink nyilván akkor lennének a legna-
gyobb biztonságban, ha azok fizikailag teljesen el
lennének szigetelve, viszont ebben az esetben az
adatok üzleti értéke valószínûleg nulla, és a vál-
lalat sem mûködõképes, mivel az információk
nem kezelhetõk, elérhetõk. Szükséges tehát a
megfelelõ kontroll az adatok elérése érdekében,
itt kapcsolódik be a védelembe az adathordozók és
a vállalati információk logikai és adminisztratív
védelme.

Logikai védelmen elsõdlegesen az információs
rendszereken informatikai eszközökkel meg-
valósított védelmet értjük. Mik lehetnek ezek?

A logikai védelem elsõ lépése az, hogy a vállala-
ton belül tisztázzuk és kialakítsuk a jogosultsági
(hozzáférési) rendszert. Ez elsõre kényelmetlen-
nek tûnhet az IT-rendszer üzemeltetõinek és a fel-
használóknak egyaránt, de késõbb ez a munka
kamatosan megtérül. A jogosultságok kérése,
elbírálása, engedélyezése, beállítása és felülvizs-
gálata egy jól szabályozott rendszerben teljesen
automatikus és mindenki számára jól áttekint-
hetõ. A felhasználók hozzáférhetnek az ada-
tokhoz – amire munkájuk során szükség van –, de
kizárólag csak azokhoz, hiszen a jogosultsági
rendszernek ez a lényege, kiszûrni, megakadá-
lyozni az illetéktelen hozzáférést. Errõl a lépésrõl
sok rendszerüzemeltetõ, illetve azok, akik fele-
lõsek ezért a területért, megfeledkeznek. A sta-
tisztikák pedig – talán éppen ezért – pont ezt
erõsítik, mutatják, hogy a támadások az informá-
ciós adathordozók ellen a cégen belülrõl jönnek az
esetek túlnyomó többségében. 

A másik gyakori kérdéskör az adatmentés terü-
lete, hiszen a megfelelõen beállított adatmentési
eljárásokkal az adataink megvédhetõk a szán-
dékos vagy véletlen károkozás ellen. Azt, hogy 
az adatmentéseknek mi a gyakorisága (napi, 
heti, havi) és mi a megõrzés módja (páncél-
szekrényben, bankban, más telephelyen), elsõd-
legesen a médián (hordozón) tárolt információ
értéke dönti el. 

Egy jól szabályozott és beállított rendszerben
(feltételezzük, hogy a dolgozók nem akarnak saját

vállalatuk informatikai rendszerébe betörni)
„csak” a külsõ jogosulatlan hozzáférések ellen
kell  védekezni. 

A tûzfal, a vírusvédelem jól ismert fogalmak,
hiszen a tûzfal védi a vállalatot a hálózaton
érkezõ támadások ellen, de elhelyezhetjük ezeket
a vállalaton belül is, hogy az egyes területeket
szegmentáljuk, illetve egy-egy sikeres támadást
behatároljunk.

A vírusvédelmi rendszerünk a hálózati forgalmat
a beállított minták alapján folyamatosan figyeli,
megakadályozza a vírusok terjedését. Fontos
tehát, hogy rendszerünk folyamatosan frissítse
vírusvédelmi mintáját. 

Adatvédelmi rendszerünk további fontos ele-
me, hogy a védelmi rendszerek, illetve adathor-
dozók ismert és létezõ hibáit folyamatosan javít-
suk, a fejlesztõ által kiadott javításokat a rend-
szeren átvezessük. 

Az adatok védelmének ma egyre inkább felfutó
ága az adattitkosítás, melynek egyik eleme nyil-
ván az egyre növekvõ piaci igény, másrészrõl ezek
a technológiák ma már viszonylag kisebb rá-
fordítással elérhetõk. Az adatvonalak (csatornák)
védelmére szoftveres vagy hardveres úton titkosí-
tott csomagok szolgálnak. A notebookon, USB-n,
CD-n, DVD-n tárolt és szállított adatok védelmére
ma már több megoldás is kínálkozik. Az elektroni-
kus levelek digitális aláírása és titkosítása a leve-
lek sértetlenségét, a benne tárolt adatok bizal-
masságát szolgálja. Fontos azonban megjegyezni,
hogy hiába titkosított a levél, hiába titkosított a
csatorna, ha a fogadó fél nem megfelelõen kezeli
azt. Ma még kevés az olyan megoldás, ahol a
küldõ fél szabályozhatja, hogy a fogadó mit tehet
a neki küldött, rá „bízott” dokumentummal (csak
olvashatja, nem nyomtathatja, nem küldheti
tovább). 

Egy vérbeli „szakember”, aki adatainkhoz jogosu-
latlanul szeretne hozzáférni, ma már nem „erõ-
bõl” próbál bejutni a rendszerünkbe, hanem
elsõdlegesen e-mailben, weben keresztül „be-
küldött” programokkal, így hozzáférve jelsza-
vunkhoz, általunk kezelt vállalati informá-
ciókhoz. Mindezek miatt is rendkívül fontos a
védelem harmadik területe, az információk ad-
minisztratív védelme. Ez a szervezési és szabá-
lyozási úton egyaránt kialakított védelem
legalább olyan fontos védelmi elem, mint az infor-
máció fizikai és logikai védelme. 

Az információ védelmére vonatkozó szabály-
zatokban rögzítjük a rendszerünkre vonatkozó
fizikai és logikai védelem felépítését, rendszerét,
továbbá a dolgozók ebben elfoglalt szerepét,
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felelõsségét, hatáskörét. Jó példa lehet egy-két
gondolat, szabályozó, amelyekkel növelhetjük a
vállalati adatok védelmét.

– Kik, milyen típusú adathordozókat kezelhet-
nek, azokkal milyen adatokat dolgozhatnak
fel, hol és mikor?

– Harmadik fél – vevõ, vásárló, szolgáltató –
hogyan és kinek az engedélyével férhet
hozzá vállalati adatokhoz? 

– Ki és milyen feltételekkel, milyen informa-
tikai eszközzel léphet be a vállalat terüle-
tére? 

– Saját dolgozóinkkal, kiemelt felhasználó-
inkkal, üzleti partnereinkkel milyen szer-
zõdéseket kötünk a jogviták megelõzésére
(pl. titoktartási nyilatkozat)?

Végül, de nem utolsósorban kiemelt szerepe van a
dolgozói oktatásoknak, képzéseknek, melyek
során a dolgozó megismerheti az információ
védelmi rendszerét, az információ védelméért
felelõs szervezetet (melynek tagja minden dolgo-
zó), továbbá lehetõséget biztosítunk, hogy fel-
hívjuk a figyelmet az új veszélyekre, valamint az
információs rendszer változásaira. 

Természetesen, ezek a kérdések, csak akkor
igazán hatásosak, ha a vállalat dolgozói ismerik a
szabályozást, és nem csak ismerik, de be is tartják
azokat. Azaz tudják, hogy az általuk kezelt
adathordozókra és a rajtuk tárolt információkra
milyen veszélyek, fenyegetések vonatkoznak. Az
információ védelme során kiemelten fontos fel-

adatuk van az információt kezelõ személyeknek,
legyen az adatot kezelõ, feldolgozó, adminisztrá-
tor vagy akár munkahelyi vezetõ. Az információ
védelme akkor mûködik jól, ha ezen szereplõknél
kialakítjuk a megfelelõ felelõsséget, tudatosságot.

Az ismertetett információvédelmi területek fon-
tosságát támasztja alá több szempontból is egy
felmérés, amely szerint a legtöbb cég alkalmazot-
tai semmibe veszik a biztonsági házirendet. 
A különféle szervezetek hálózatba kötött gépei-
nek körülbelül hatvannyolc százalékára telepítet-
tek a felhasználóik önkényesen olyan alkalma-
zást, amely potenciális veszélyt jelent a rend-
szerre. Az alkalmazottak ugyan néha tisztában
vannak a kockázatokkal, de 38 százalékuk nem
tudja, mit tehet meg és mit nem (forrás:
SmoothWall; IT-Business).

Az információ a világ kezdete óta hatalmat ad
annak, aki rendelkezik vele. A vállalatok életében
nap mint nap meg kell küzdeni a túlélésért, fo-
kozva elért eredményeiket, növelve partnereik
elégedettségét. Egy-egy információ segítheti
ezeket a célokat, mások viszont mérhetetlen kárt
okozhatnak egy-egy szervezetnek. Az információt
védeni kell, de természetesen mértékkel, nem
szabad túlzásokba esni, ugyanis a túlzott bizal-
matlanság megbéníthatja a vállalat kommuniká-
ciós rendszerének mûködését. Egy jól kidolgozott
vállalati stratégia hosszú távú folyamatokat
indíthat el az információk kezelésével kapcso-
latosan, melyek megkönnyítik a napi munkát.

Az új információbiztonsági rendszerszabvány
(ISO/IEC 27 001:2005)

– Stipkovits István*–

Minden szervezet üzleti folyamatai információra
épülnek. Az információ minõségének, mennyi-
ségének, elérhetõségének vagy helyességének bár-
milyen zavara üzleti kockázatot jelent. Egyre nyi-
tottabbá váló világunkban az információ bizton-
ságának megõrzésére tett lépések szükségessége
nyilvánvaló. Ezért a cégeknek hatékonyan kézben
kell tartaniuk informatikai rendszereik és üzleti
szempontból kritikus információik biztonságát.
Erre szolgál egy információbiztonsági irányítási
rendszer (IBIR, angol betûszóval ISMS). Csak a
szervezet legmagasabb szintjén hozott stratégiai
döntéssel biztosíthatjuk eredményesen adataink

bizalmasságának, sértetlenségének és rendel-
kezésre állásának megõrzését. E hármas köve-
telmény kielégítésének hatékony eszköze az
ISO/IEC 27 001 szabvány szerinti információ-
biztonsági irányítási rendszer kialakítása.

Szabványtörténeti áttekintés
A brit szabványügyi hivatal a ’90-es évek elején 
az ipar nyomására kezdett foglalkozni azzal a
kérdéssel, hogy a szervezetek milyen lépéseket
tehetnek az általuk felhalmozott és kezelt infor-
máció védelmére. Az iparágak széles körének be-
vált gyakorlatára építõ óvintézkedés-gyûjtemény

* Vezetõ auditor, SGS Hungária Kft. – Budapest.
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1995-ben jelent meg brit nemzeti szabványként,
BS 7799-1 néven. A nemzetközi szabványként
ISO/IEC 17 799 néven kiadott szabvány 10 védel-
mi területet (pl.: fizikai biztonság, szervezeti biz-
tonság, hozzáférés-szabályozás) ölel fel, melyekre
szabályozási célokat fogalmaz meg, majd ezeket
konkrét javaslatokra bontja. A szabvány tehát
nem csak az informatika biztonságával foglalko-
zik, hatálya kiterjed minden információfeldolgozó
és -tároló eszközre, médiára és magukra a velük
dolgozó emberekre is. Az ISO/IEC 17 799 ugyan
nem tanúsítási szabvány, de jól használható óvin-
tézkedések kijelölésére irányítási rendszerek
kialakítása során.

A tanúsítható információbiztonsági irányítási
rendszer kereteit a BS 7799-2 brit szabványban
fektették le, 1998-ban. Ez a szabvány magában
foglalta az ISO/IEC 17 799 szabvány óvintézkedé-
seit, és kiegészítette õket mindazokkal a követel-
ményekkel, amelyek egy irányítási rendszer kiala-
kításához és fenntartásához szükségesek. A brit
szabványt több ország (pl. Svédország, Japán) is
átvette, és nemzeti szabványként kiadta.

Az aktuális, BS 7799-2:2005 szabványt a
Nemzetközi Szabványügyi Testület ISO/IEC
27 001 számon 2005. október 15-én adta ki
nemzetközi szabványként. Ez a szabvány az 
ISO új információbiztonsági szabványcsaládjának
elsõ tagja, a további tervezett szabványok a követ-
kezõk (zárójelben a megjelenés várható éve): 
– ISO/IEC 27 000: Alapelvek és szótár (?)
– ISO/IEC 27 001: IBIR tanúsítási szabvány 
– ISO/IEC 27 002: Útmutató (2007)
– ISO/IEC 27 003: Kialakítási irányelvek (2007)
– ISO/IEC 27 004: Metrikák és mérés (2007)
– ISO/IEC 27 005: Kockázatkezelés (?)

Az útmutató szabvány az ISO/IEC 17 799 szab-
vány átszámozása lesz.

Magyarország viszonylag hamar felismerte a
szabványok jelentõségét, így mind a nemzeti 
szabványosítási folyamat, mind pedig a tanúsítá-
sok megkezdõdtek. Az óvintézkedéseket MSZ
ISO/IEC 17 799 néven 2002-ben, az irányítási
rendszerszabványt pedig MSZE 17 799-2 néven
(egyelõre elõszabványként) 2004-ben adták ki. 
A Magyar Szabványügyi Testülettõl kapott infor-
máció szerint az ISO 27 001 szabványnak meg-
felelõ magyar szabvány kiadása még az év elsõ
felében várható.

Miben tér el az ISO 27 001 
a BS 7799-2:2002-tõl?
A BS 7799-2 szabvány jelentõs lépést tett a nem-
zetközi elfogadás irányában, amikor a 2002-es
kiadásból kikerültek a brit specifikumok, és a
szabványtörzs követelményeit összhangba hozták

a már megszilárdult többi irányítási rendszerszab-
vánnyal (ISO 9001, ISO 14 001). Az új ISO 27 001
szabvány kiadásakor tehát már csak olyan kisebb
módosításokat végeztek, melyek nem jelentenek
lényegi változást a brit szabványhoz képest.

Az új szabvány fontos eleme, hogy több, koráb-
ban is használt fogalmat pontosít, egyértelmûvé
tesz. Az információbiztonság fogalma a brit szab-
ványban a bizalmasság, sértetlenség és ren-
delkezésre állás megõrzésére korlátozódott. Az
SGS auditorainak megközelítése a korábbiakban
is az volt, hogy e hármas célrendszer szükség
szerint további elemekkel (pl. hitelesség, letagad-
hatatlanság) kiegészíthetõ. Ezt a lehetõséget az új
szabvány már konkrétan tartalmazza (3.4).
Tegyük hozzá, hogy változatlanul fennáll, hogy az
e célokon belüli prioritásokat az irányítási rend-
szert építõ szervezetek szükségletei határozzák
meg. Azaz: bár kockázatcsökkentõ intézkedéseket
minden vonatkozó cél elérése érdekében hozni
kell, ezek kiterjedtsége és erõssége már szer-
vezetenként eltérõ lehet.

A BS 7799-2-es szabvány nem határozta meg
azt sem, kit értsünk egy információbiztonsági
vagyonelem tulajdonosa alatt. Az ISO 27 001-es
szabvány kimondja, hogy egy eszköz tulajdonosa
nem annak jogi értelemben vett birtokosa, hanem
az a személy vagy szervezeti egység, amely annak
életciklusa során a kezeléséért felelõsséggel tar-
tozik.

Követelmények pusztán formai átstrukturá-
lására mind a szabványtörzsben, mind az „A”
mellékletben találunk példát. Míg a brit szab-
ványban a belsõ auditra vonatkozó követel-
mények – mintegy kakukktojásként – a vezetõségi
átvizsgálás fõfejezetében kaptak helyet, a nem-
zetközi szabványban ez a témakör önálló fõ-
fejezet (6.). Az információbiztonsági incidensek
kezelése korábban az „A” mellékletben szétszór-
tan helyezkedett el. A szabványalkotó a témakör
fontosságát azzal is hangsúlyozni kívánta, hogy
az új szabvány mellékletében önálló fõfejezetet
(A. 13) rendelt az incidensek kezeléséhez.

A folyamatos fejlesztést – az ISO 9001-gyel meg-
egyezõ módon – a BS 7799-2 bevezetése (0.2. d) is
objektív mérésre/értékelésre alapozva követelte
meg, de ez a követelmény a szabványban másutt
nem jelent meg, nem volt kifejtve. Az ISO 27 001
szabvány azonban több helyütt is megerõsíti a
mérések szükségességét (4.2.2. d, 4.2.3. b és c, 
7.2. f, 7.3. e), így erre a jövõben bizonyosan na-
gyobb figyelmet kell fordítani. Fontos újdonság az
új szabványban mutatók (jellemzõ paraméterek)
igénybevételének szükségessége az események
felderítése során és a vezetõségi átvizsgálás fel-
adatkörének kiterjesztése. Ez utóbbi összefügghet
azzal, hogy az új szabvány már nem követeli meg
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információbiztonsági fórum felállítását, melynek
tagjait és tevékenységét a kisebb szervezetek a
gyakorlatban amúgy is összevonták a vezetõségi
átvizsgálással.

Az IBIR tanúsítása – átállás 
az ISO-szabványra
Egy információbiztonsági rendszer kialakítása
után gyakori igény annak független tanúsítása. A
tanúsítási folyamat megegyezik a minõségirányí-
tási rendszerekével. A tanúsítást független, akk-
reditált szervezetek végzik. Az új ISO 27 001-es
szabványra való áttérés fontos határnapja 2006.
július 23-a. Eddig a napig a szervezetek még
választhatják irányítási rendszerük BS 7799-
2:2002 szabvány szerinti vizsgálatát, de már kér-
hetik az ISO 27 001 szerinti auditot is. E naptól
kezdve azonban már csak ISO 27 001 szerinti
tanúsító-, felülvizsgálati- vagy megújító auditok
kerülhetnek lefolytatásra. A legalább évenkénti
felülvizsgálat követelménye miatt 2007. július 
23-ára minden, korábban BS 7799-2:2002 szerint
tanúsított szervezetnek át kell állnia az új szab-
ványra. Az átállás történhet felülvizsgálat vagy
megújító audit keretében is, a cégek tanúsít-
ványát az átállás kapcsán mindenképpen lecseré-
lik. Amennyiben az átállás felülvizsgálat során
történik, új tanúsítvány érvényessége rövidebb
lesz, meg fog egyezni a korábbi tanúsítványéval.
Megújítással történõ átállás esetén a tanúsítási
ciklus újraindul, a tanúsító által kiadott új
tanúsítvány 3 évre szól.

Tanúsítási tapasztalatok
Információbiztonsági rendszerek tanúsításával
kapcsolatban már hazánkban is többévnyi tapasz-
talat gyûlt össze. Az SGS Hungária Kft., mint
Magyarország piacvezetõ tanúsítója, nemrégiben
kiértékelte audittapasztalatait, hogy felhívja a
cégek figyelmét a tipikus problémákra, ily módon
segítve felkészülésüket.

Összességében elmondható, hogy a tanúsításra
jelentkezõ cégek felkészültsége jó. Ennek egyik
lehetséges oka az, hogy az IBIR-ek kialakítása
jellemzõen belsõ igény, az ilyen irányú külsõ
követelmények (pl. tenderfeltételként való meg-
jelenés) még nem tömegesek. A viszonylag sok
nemmegfelelõség oka a szabvány fiatal korában és
a kiterjedt követelményrendszerben keresendõ. 
A vizsgálatba bevont 10 tanúsító auditon feltárt
problémák statisztikai megoszlását auditfázisok
szerint bontva mutatjuk be. A dokumentációvizs-
gálatok során a szabványtörzsre vonatkozó elté-
réseket az 1. ábra, az „A” melléklethez köthe-
tõeket pedig a 2. ábra tartalmazza. A helyszíni
auditok nemmegfelelõségeit – hasonló bontás-
ban – a 3., illetve 4. ábra tartalmazza.

A legáltalánosabb probléma a rendszerépítés lépé-
seinek elnagyolása. A szabvány kötelezõen elõírja
az irányítási rendszer kialakításának lépéseit
(4.2.1). A cégek által összeállított vagyonleltárak
gyakran nem tartalmaznak minden releváns
vagyonelemet, így az ezekkel kapcsolatos koc-
kázatelemzést sem végzik el. Ha a kockázat-
elemzés nem teljes körû, az eszközök védelmére

1. ábra Dokumentációvizsgálatok nemmegfelelõségei –
szabványtörzs

2. ábra Dokumentációvizsgálatok nemmegfelelõségei –
„A” melléklet

3. ábra Helyszíni auditok nemmegfelelõségei 
– szabványtörzs
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bevezetett intézkedések sem lehetnek teljes
körûek, illetve a bevezetett intézkedések sem
vezethetõk vissza kockázatelemzésre, pedig a
szabvány kötelezõen elõírja mindkét irányú kap-
csolat dokumentálását. Bár az ilyen típusú prob-
lémákra sok esetben fény derül már a dokumen-
tációvizsgálat során, a legtöbb eltérés ehhez a
területhez kapcsolódik a helyszíni auditon is.

Az IBIR hasonlósága más ISO irányítási rend-
szerekhez hatékonyan segíti integrált irányítási
rendszerek kialakítását. Ez a lehetõség azonban
egyben csapda is, hiszen egy korábban bevezetett
– tipikusan a minõségirányítási – irányítási rend-
szer mellett könnyû megfeledkezni az IBIR spe-

cifikumokról. A mindkét irányítási rendszerben
meglévõ kötelezõ elemek (pl. dokumentum- és fel-
jegyzéskezelés, belsõ audit) nem megfelelõ át-
vezetése teszi ki a dokumentációvizsgálat során a
szabványtörzzsel kapcsolatosan feltárt hiányos-
ságok egyharmadát. A dokumentációvizsgálat
során az „A” melléklet óvintézkedései közül a
legtöbb probléma a kommunikáció és üzemeltetés
témaköréhez kapcsolódik.

A helyszíni audit során gyakran ütközünk
abba, hogy a szervezetek nem teszik meg a szük-
séges és elvárható lépéseket a szoftver jogtisz-
taságáért (A. 15). Ugyancsak tanúsítói tapaszta-
lat, hogy az üzletmenet-folytonossági terv több
esetben nem kellõ mélységben kidolgozott. Pedig
a szabvány „A” melléklete külön fõfejezetet 
(A. 14) szentel a témakörnek, és kitér arra is,
hogy a terv több, mint elvek és felelõsök rögzítése,
hiszen kockázatelemzésre kell épülnie, és rend-
szeresen ellenõrizni, tesztelni is szükséges.

A felsorolt problémák idõben történõ feltárá-
sában és kiküszöbölésében segítséget nyújthat
egy tanúsítói elõaudit.

Egy IBIR alapvetõ sikertényezõje, hogy meny-
nyire integrálják a szervezet életébe. A vezetõség
elkötelezettsége ebbõl a szempontból (is) meg-
határozó. Ha a rendszer nem válik a minden-
napok szerves részévé, hanem megmarad a „jól
mûködõ” folyamatok mellé kialakított „szükséges
rossz”, soha nem éri el célját.

4. ábra Helyszíni auditok nemmegfelelõségei 
– „A” melléklet

Magyar információbiztonsági szabványok
– Horváth Árpád*–

Az elmúlt években, különösen az internet térhódí-
tása óta igen fontos követelmény lett a világot
behálózó informatikai rendszerek biztonságos
mûködése és az információ biztonsága.

Számos nemzetközi és nemzeti szabvány jelent
meg ebben a témában. A Magyar Szabványügyi
Testület MSZT/MB 819 Informatika mûszaki
bizottsága is folytatta az e témában kiadott nem-
zetközi szabványok honosítását. Az elmúlt évek-
ben e témában közzétett MSZ-ek és MSZE-k a
következõk:

MSZ ISO/IEC 9594-8:2004 Nyílt rendszerek
összekapcsolása. Névtár: A nyilvánoskulcs- és az
attribútumtanúsítvány keretszabályai
Ez a szabvány biztonsági követelményeket tár-
gyal a hitelesítés és más biztonsági szolgáltatások
körében oly módon, hogy a nyilvánoskulcs-tanú-

sítványok, az attribútumtanúsítványok és a hite-
lesítési szolgáltatások számára keretszabályokat
állít fel, amelyekre teljes szolgáltatások építhetõk.
A nyilvánoskulcs-tanúsítványok keretszabálya
magában foglalja a nyilvánoskulcs-kezelõ infra-
struktúra információobjektumait, beleértve a
nyilvánoskulcs-tanúsítványokat és a tanúsítvány-
érvénytelenítõ listákat. Az attribútumtanúsít-
ványok keretszabálya magában foglalja a privilé-
giumgondozó infrastruktúra információobjektu-
mait, beleértve az attribútumtanúsítványokat,
valamint az attribútumtanúsítványokat érvényte-
lenítõ listákat. Ezenfelül elõírásokat ad tanúsít-
ványok kiállításához, gondozásához, használatá-
hoz és érvénytelenítéséhez.

A hitelesítési szolgáltatások keretszabálya a
hitelesítés két szintjét írja le: az egyszerû hite-
lesítést, amelyben a feltételezett azonosság iga-

* A Magyar Szabványügyi Testület MSZT/MB 819 Informatika mûszaki bizottság titkára.
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zolására jelszót használnak és a szigorú hitele-
sítést, amelyben titkosító módszerekkel képzett
igazolásokat használnak. Mivel az egyszerû hite-
lesítés csak igen korlátozott védelmet nyújt a
jogosulatlan hozzáférés ellen, a biztonságos szol-
gáltatás alapjaként kizárólag szigorú hitelesítést
érdemes alkalmazni.

MSZ ISO/IEC 11 770-1:2005 Informatika.
Biztonságtechnika. Kulcsgondozás 
1. rész: Keretrendszer
MSZ ISO/IEC 11 770-2:2005 Informatika.
Biztonságtechnika. Kulcsgondozás 
2. rész: Szimmetrikus technikákat alkalmazó
mechanizmusok
MSZ ISO/IEC 11 770-3:2005 Informatika.
Biztonságtechnika. Kulcsgondozás.
3. rész: Aszimmetrikus technikákat alkalmazó
mechanizmusok

Ez a szabványsorozat
– azonosítja a kulcsgondozás célját;
– bemutat egy, a kulcsgondozási mechanizmu-

sok alapját képezõ általános modellt;
– meghatározza a kulcsgondozás alapvetõ kon-

cepcióit;
– meghatározza a kulcsgondozás szolgáltatá-

sait;
– azonosítja a kulcsgondozási mechanizmusok

jellemzõit;
– meghatározza a kulcsanyag menedzselésé-

nek teljes életciklusra vonatkozó követel-
ményeit;

– ismertet egy, a teljes életciklusra vonatkozó
kulcsanyag-menedzselési keretrendszert.

MSZ ISO/IEC 13 888-1:2005 Információtech-
nika. Biztonságtechnika. Letagadhatatlanság. 
1. rész: Általános ismertetés
MSZ ISO/IEC 13 888-2:2001 Információtech-
nika. Biztonságtechnika. Letagadhatatlanság. 
2. rész: Szimmetrikus technikákon alapuló mód-
szerek
MSZ ISO/IEC 13 888-3:2001 Információtech-
nika. Biztonságtechnika. Letagadhatatlanság. 
3. rész: Aszimmetrikus technikákon alapuló mód-
szerek

Ebben a szabványsorozatban leírt letagadhatat-
lansági szolgáltatás célja, hogy létrehozzon, össze-
gyûjtsön és fenntartson elérhetõ és érvényes
bizonyítékokat egy eseményrõl vagy mûveletrõl,
annak érdekében, hogy dönteni lehessen egy
esemény vagy mûvelet bekövetkezésére vagy be
nem következésére vonatkozó vita esetén. Ez egy
modell a letagadhatatlansági eljárásokhoz, ame-
lyek titkosítási módszereken alapuló bizonyítékot

szolgáltatnak. A különbözõ letagadhatatlansági
szolgáltatások körében az általános letagadhatat-
lansági eljárásokat elõször általánosságban ismer-
teti, majd alkalmazza az olyan specifikus letagad-
hatatlansági szolgáltatások esetében, mint pél-
dául: az eredet letagadhatatlansága, a kézbesítés
letagadhatatlansága, a benyújtás letagadhatat-
lansága, a szállítás letagadhatatlansága.

Részletesen ismerteti a titkosítási módszereket
alkalmazó letagadhatatlansági módszereket a
letagadhatatlanság következõ fázisaira: bizonyí-
ték létrehozása, átvitele, tárolása, visszakeresése
és igazolása. A viták eldöntése a szabványsorozat
alkalmazási területén kívül esik.

MSZ ISO/IEC 13 335-1:2005 Informatika.
Irányelvek az informatikai biztonság menedzse-
léséhez 
1. rész: Az informatikai biztonság fogalmai és
modellje
MSZ ISO/IEC TR 13 335-3:2004 Informatika.
Irányelvek az informatikai biztonság menedzse-
léséhez 
2. rész: Az informatikai biztonság menedzse-
lésének technikái
MSZ ISO/IEC TR 13 335-4:2004 Informatika.
Irányelvek az informatikai biztonság menedzse-
léséhez 
3. rész: A védelem megválasztása
MSZ ISO/IEC TR 13 335-5:2004 Informatika.
Irányelvek az informatikai biztonság menedzse-
léséhez 
4. rész: A hálózati biztonság menedzselési
irányelvei

E szabványsorozat célja, hogy ne megoldásokat,
hanem iránymutatást adjon az informatikai biz-
tonság menedzseléséhez. Azoknak a szemé-
lyeknek, akik egy szervezeten belül az informa-
tikai biztonságért felelnek, rendelkezniük kell
azzal a képességgel, hogy az e szabványokban
foglaltakat a szervezet igényei szerint alkalmaz-
zák. E szabványok elõírásokat adnak:

– az informatikai biztonság menedzselésével
összefüggõ nézõpontok és irányelvek megha-
tározására, valamint

– az informatikai biztonság menedzselése és
az általános informatikai menedzselés közöt-
ti összefüggések meghatározására;

a felsoroltakon kívül bemutatnak még az infor-
matikai biztonság megteremtéséhez felhasznál-
ható számos modellt.

MSZ ISO/IEC 14 888-1:2001 Információtech-
nika. Biztonságtechnika. Digitális aláírás függe-
lékkel. 
1. rész: Általános ismertetés
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MSZ ISO/IEC 14 888-2:2001 Információtech-
nika. Biztonságtechnika. Digitális aláírás függe-
lékkel. 
2. rész: Azonosításalapú módszerek
MSZ ISO/IEC 14 888-3:2001 Információtech-
nika. Biztonságtechnika. Digitális aláírás függe-
lékkel. 
3. rész: Tanúsítványalapú módszerek

Ez a szabványsorozat számos olyan digitális
aláírási módszert határoz meg, amelyeket tet-
szõleges hosszúsági üzenetekhez lehet használni.
Ezek aszimmetrikus titkosítási technikákon ala-
pulnak. Minden aszimmetrikus digitális aláírási
módszer három alapmûveletet foglal magában:

– kulcspárok készítésének a folyamatát,
amelyben minden egyes pár az aláírókulcs-
ból és a megfelelõ igazolókulcsból áll;

– az aláírókulcs felhasználásának folyamatát,
amit aláírási folyamatnak nevezünk;

– az igazolókulcs felhasználásának folyamatát,
amit igazolási folyamatnak nevezünk.

A digitális aláírás igazolásához az aláíró igazoló-
kulcsára van szükség. Így az igazolást végzõ szá-
mára lényeges, hogy össze tudja rendelni a helyes
igazolókulcsot az aláíróval, pontosabban, az aláíró
azonosító adataival (legalábbis azok bizonyos
részeivel). Ha ez az összerendelés valamilyen
módon benne van magában az igazolókulcsban, a
rendszert „azonosításalapúnak” nevezzük. Ha
nem így van, az összerendelést a helyes igazoló-
kulcs és az aláíró azonosító adatai között más
módon kell megteremteni, bárhogy végezzék is
ezt, a módszert „tanúsítványalapúnak” nevezzük.
Az igazolókulcs-érvényesítõ eljárások és az iga-
zolókulcsok gondozása a tanúsítványalapú mód-
szerben nem tartoznak a szabványsorozat alkal-
mazási területéhez. A nyilvános igazolókulcsok
szétosztásának módszereit az MSZ ISO/IEC
11 770-3 adja meg.

MSZ ISO/IEC 15 292:2005 Informatika.
Biztonságtechnika. A védelmi profil regisztrációs
eljárásai
Ez a szabvány azokat az eljárásokat adja meg, ame-
lyeket az ISO és az IEC testületei által – az infor-
matika biztonsági kiértékelését szolgáló védelmi
profilokat és csomagokat tartalmazó nyilvántartás
fenntartásával – megbízott JTC 1 Regisztrációs
Szervezet alkalmaz. Ezeket a védelmi profilokat és
csomagokat az ISO/IEC 15 408-ban megadott
feltételekkel összhangban határozták meg.

MSZ ISO/IEC 15 408-1:2003 Informatika.
Biztonságtechnika. Az informatikai biztonság-
értékelés közös szempontjai

1. rész: Az informatikai biztonságértékelés szem-
pontjai
MSZ ISO/IEC 15 408-2:2003 Informatika.
Biztonságtechnika. Az informatikai biztonság-
értékelés közös szempontjai
2. rész: A biztonsági funkciók követelményei
MSZ ISO/IEC 15 408-3:2003 Informatika.
Biztonságtechnika. Az informatikai biztonság-
értékelés közös szempontjai
3. rész: A biztonság garanciális követelményei

Ez a szabványsorozat olyan közös szempontrend-
szert [Common Criteria (CC)] határoz meg, amely
az informatikai termékek és rendszerek biztonsá-
gi jellemzõinek értékeléséhez szolgáltat alapot. A
CC a független biztonságértékelések eredményeit
teszi összehasonlíthatóvá. Mindezt egy sor álta-
lános, az informatikai termékek és rendszerek
biztonsági funkcióira és a biztonságértékelés
közben végrehajtott elõvigyázatossági intézkedé-
sekre vonatkozó követelmény közzétételével teszi
lehetõvé. Az értékelési folyamat megteremti azt a
bizalmi szintet, amelyben az egyes termékek és
rendszerek biztonsági funkciói és az ezekre alkal-
mazott elõvigyázatossági intézkedések megfelel-
nek a követelményeknek. Ezek az értékelési ered-
mények segíthetnek a vásárlóknak abban, hogy
eldöntsék, az informatikai termék vagy rendszer
tervezett alkalmazása elég biztonságos-e, és hogy
a használatában rejlõ biztonsági kockázat elfo-
gadható mértékû-e.

MSZ ISO/IEC TR 15 443-1:2006 Informatika.
Biztonságtechnika. Az informatikai biztonság
szavatolási rendszere.
1. rész: Áttekintés és keretrendszer

E szabvány célja biztonsági szavatolási módszer
bevezetése és osztályozása, hogy ezáltal lehetõvé
váljon fokozott biztonsági szint elérése. Ezen-
felül áttekintést ad azokról az alapvetõ szava-
tolási fogalmakról és szakkifejezésekrõl, amelyek
szükségesek ahhoz, hogy a szavatolási módsze-
reket megértsék és alkalmazzák, továbbá egy
keretrendszeren belül bemutat különbözõ sza-
vatolási megközelítéseket és szavatolási foko-
zatukat.

MSZ ISO/IEC 15 816:2005 Informatika. Bizton-
ságtechnika. A hozzáférés-ellenõrzés biztonsági
információobjektumai

Ez a szabvány
– irányelveket határoz meg a hozzáférés-

ellenõrzésre szolgáló általános és speciális
biztonsági információobjektumok absztrakt
szintaktikájának leírásához;
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– leírja a hozzáférés-ellenõrzésre szolgáló
általános információobjektumokat;

– leír egy, a hozzáférés-ellenõrzésre szolgáló
konkrét információobjektumot.

E szabvány alkalmazási területe csak az informá-
cióobjektumok „statikus” tulajdonságait fedi le
olyan szintaktikai meghatározások megadásával,
amelyek ASN. 1-leírásokból és további szeman-
tikai magyarázatokból állnak. Nem fedi le az
információobjektumok „dinamikáját”, például az
azok létrehozására és törlésére vonatkozó sza-
bályokat. Az információobjektumok dinamikája
helyi megvalósítási kérdés.

MSZ ISO/IEC 15 945:2002 Informatika. Bizton-
ságtechnika. Ajánlás/nemzetközi szabvány bizal-
mi harmadik fél (TTP) digitális aláírások alkal-
mazását támogató szolgáltatásaira 

E szabvány célja azon szolgáltatások meghatáro-
zása, amelyek a digitális aláírások alkalmazását
„a létrehozás letagadhatatlansága” érdekében
támogatják. Mivel a dokumentumok létrehozásá-
nak letagadhatatlanságára szolgáló digitális
aláírási mechanizmusok alkalmazása maga után
vonja az adott dokumentum sértetlenségét és
létrehozójának hitelességét, a szabványban leírt
szolgáltatások kombinálásával sértetlenségi és
hitelességi szolgáltatások is megvalósíthatók.
Ezek a szolgáltatások elõsegítik a bizalmi har-
madik felek közötti, illetve a bizalmi harmadik
felek és a kereskedelmi alkalmazások közötti
együttmûködés képességét.
A szabvány a következõ szolgáltatásokat írja le:

– tanúsítványgondozási szolgáltatások (tanú-
sítvány nyilvántartásba vétele, tanúsítvány
érvényesítése, tanúsítvány érvénytelenítése,
tanúsítvány frissítése);

– kulcsgondozási szolgáltatások (kulcsképzés,
magánkulcsok kiosztása, nyilvános kulcsok
kiosztása, nyilvános kulcs tanúsítása, kulcs
frissítése).

MSZ ISO/IEC TR 15 947:2004 Informatika.
Biztonságtechnika. Az informatikai behatolás
érzékelésének keretszabálya

Ez a szabvány meghatározza az informatikai
rendszerekbe való behatolások érzékelésének
keretszabályát. A behatolások számos típusát tár-
gyalja, ideértve a belsõ vagy külsõ felhasználók
által végrehajtott szándékos vagy akaratlan, jogos
vagy jogtalan, kártékony vagy kárt nem okozó
behatolásokat, valamint a jogosulatlan hozzá-
férést. 
A következõ területekre ad elõírásokat:

– az informatikai behatolás érzékelésének

keretszabályához kapcsolódó közös fogalom-
meghatározások és koncepciók meghatá-
rozása;

– az informatikai behatolás érzékelése általá-
nos modelljének felvázolása;

– magas szintû példák bemutatása adott rend-
szerek sérülékenységének kihasználására
tett próbálkozásokra;

– a hatékony behatolásérzékelõ képességhez
szükséges bemenõ adatok általános típusai-
nak és az ehhez szükséges erõforrásoknak a
kifejtése;

– a behatolásérzékelési elemzések különbözõ
módszerei, illetve e módszerek kombinálásá-
nak kifejtése;

– behatolásra utaló jelekkel szembeni tevé-
kenységek/mûveletek leírása.

MSZ ISO/IEC 17 799:2002 Informatika. Az
informatikai biztonság menedzselésének eljárás-
rendje 

E szabvány a következõkre ad elõírásokat: az in-
formatikai biztonság meghatározása (bizalmas-
ság, sértetlenség, rendelkezésre állás), kockázat-
becslés, informatikai biztonsági szabályzat, szer-
vezetbiztonság, az informatikai vagyon osztályo-
zása és ellenõrzése, a személyzet biztonsága, a
fizikai és a környezeti biztonság, a kommunikáció
és az üzemeltetés menedzselése, a hozzáférés
ellenõrzése, rendszerhasználat, alkalmazási rend-
szerek biztonsága, az információt feldolgozó
eszközökkel való visszaélés megelõzése.

MSZ ISO/IEC 18 014-1:2004 Informatika. Biz-
tonságtechnika. Idõbélyegzési szolgáltatások. 
1. rész: Keretszabály
MSZ ISO/IEC 18 014-2:2004 Informatika. Biz-
tonságtechnika. Idõbélyegzési szolgáltatások. 
2. rész: Független adattokokat elõállító mechaniz-
musok
MSZ ISO/IEC 18 014-3:2005 Informatika. Biz-
tonságtechnika. Idõbélyegzési szolgáltatások. 
3. rész: Összerendelt adattokokat elõállító mecha-
nizmusok

Ez a szabványsorozat:
– meghatározza az idõbélyegzési szervezetek

feladatát;
– leír egy, az idõbélyegzési szolgáltatás alapjául

szolgáló általános modellt;
– meghatározza az idõbélyegzési szolgáltatá-

sokat;
– meghatározza az idõbélyegzés alapvetõ pro-

tokolljait;
– elõírja a részt vevõ entitások közötti pro-

tokollokat.
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MSZ ISO/IEC 18 028-4:2005 Informatika. Biz-
tonságtechnika. IT-hálózatbiztonság.
4. rész: Biztonságos távoli hozzáférés

Az ISO/IEC 18 028 nemzetközi szabványsorozat e
része irányelveket tartalmaz a távoli hozzáférés
biztonságos használatára, amely módszerrel egy
számítógépet távolról összeköthetünk akár egy
másik számítógéppel, akár pedig egy nyilvános
hálózattal (az informatikai biztonsági szempon-
tokat is figyelembe véve). Ebben a részben a szab-
vány bevezeti a távoli hozzáférés különbözõ típu-
sait, a használt protokollokat is beleértve. Tár-
gyalja továbbá a távoli hozzáférésre vonatkozó
hitelesítési kérdéseket, és segítséget ad a távoli
hozzáférés biztonságos megvalósításához is.
Szándéka szerint segíteni kíván azoknak a
hálózati adminisztrátoroknak és mûszakiaknak,
akik tervbe vették az ilyen összeköttetés hasz-
nálatát, vagy akik már használják, és szükségük
van a biztonságos megvalósításra és mûköd-
tetésre vonatkozó tanácsokra.

MSZ ISO/IEC TR 18 044:2006 Informatika.
Biztonságtechnika. Az információbiztonsági inci-
densek kezelése

Ez a szabvány az információbiztonsági incidensek
kezelésével kapcsolatos tanácsokat nyújt az infor-
mációbiztonsági menedzserek, valamint az infor-
mációs rendszerek, szolgáltatások és hálózat-
menedzserek számára.

MSZ ISO/IEC 27 001:2006 Informatika. Biz-
tonságtechnika. Az információvédelem irányítási
rendszerei. Követelmények

A szabvány mûszaki tartalmában megegyezik a
BS 7799-2:2002 brit nemzeti szabvánnyal.

Különbözõ szervezetek vezetõi és munkatársai
számára készült, hogy legyen modelljük hatásos
információvédelmi irányítási rendszer felállítá-
sához és irányításához. Az információvédelmi irá-
nyítási rendszer alkalmazása a szervezetek stra-
tégiai döntése. A szervezetek információvédelmi
irányítási rendszerének megtervezésére és beve-
zetésére hatással vannak a szervezeti igények és
célok, az ezekbõl következõ biztonsági követel-
mények, az alkalmazott folyamatok, valamint a
szervezet mérete és felépítése. Ezek és az ezeket

támogató rendszerek egy idõ után várhatóan
megváltoznak. Az egyszerû esetek várhatóan
egyszerû információvédelmi irányítási rendsze-
reket igényelnek. Bonyolultabb esetekben (pl.
tanúsító testületek esetében) is használható arra,
hogy felmérje a szervezetek képességét a saját
követelményeik, valamint ügyfeleik vagy jogsza-
bályok által támasztott igények teljesítésére.

MSZE 15 100-1:2005 Az informatikaszolgáltatás
irányítása. 
1. rész: Elõírás a szolgáltatásirányításhoz
MSZE 15 100-2:2005 Az informatikaszolgáltatás
irányítása. 
2. rész: Útmutató a szolgáltatásirányításhoz

Ez az elõszabvány-sorozat mûszaki tartalmában
megegyezik a BS 15 000-1:2002 és a BS 15 000-
2:2003 brit nemzeti szabványokkal.
Különbözõ szervezetek számára fogalmaz meg
követelményeket annak érdekében, hogy ügyfe-
leiknek megfelelõ minõségû, menedzselt szolgál-
tatásokat nyújtsanak. 
Alkalmazható:

– olyan gazdálkodó szervezetek esetében, ame-
lyek pályáztatni kívánnak szolgáltatásaikra;

– olyan gazdálkodó szervezetek esetében, ame-
lyek egységes megközelítést igényelnek vala-
milyen ellátólánc összes szolgáltatójától;

– olyan szolgáltatók esetében, amelyek össze
akarják hasonlítani informatikaszolgáltatá-
suk irányítását más szervezetekével;

– olyan felmérés alapjaként, amely hivatalos
tanúsításhoz vezethet;

– olyan szervezetek esetében, amelyek bizo-
nyítani akarják képességüket az ügyfél
követelményeit kielégítõ szolgáltatások
nyújtására;

– olyan szervezetek esetében, amelyek a szol-
gáltatás minõségének figyelemmel kíséré-
sére és javítására szolgáló folyamatok ered-
ményes alkalmazásával kívánják szolgáltatá-
saikat tökéletesíteni.

Az eddig közzétett, honosított szabványok és
magyar elõszabványok ismertetett alkalmazási
területébõl megállapítható az információvédelem
fontosságának és egységes megoldásának elõtérbe
kerülése, elsõsorban az internetes bûnözés meg-
jelenése miatt.

Lapunkat rendszeresen szemlézi Magyarország legnagyobb médiafigyelője az

1064 Budapest, Auróra u. 11.
Tel.: 303-4738, Fax: 303-4744
E-mail: marketing@observer.hu
http://www.observer.hu
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Ma már széles körben ismert tény, hogy minél
fejlettebb egy ország gazdasága, annál nagyobb
a szolgáltatásszektor hozzájárulása a nemzeti
jövedelem létrehozásához. Ezért kiemelt jelen-
tõsége van annak, hogy vizsgáljuk a minõség
szerepét a szolgáltatásokban, vagy a szerzõ
megfogalmazása szerint: „van-e kézzelfogható,
kimutatható pozitív hatása a minõség fej-
lesztésének, ezzel együtt a vevõi elégedettség
növekedésének a vállalatok eredményessé-
gében, mûködésük hatékonyságában”.
Lapunk rendszeres olvasói már korábban, pl. a
múlt év folyamán több ilyen tartalmú cikkel is
találkoztak (2005/5: A szolgáltatások és növek-
võ szerepük az iparban, DSc Parányi György;
2005/8–9: A szolgáltatásminõség-fejlesztés új
lehetõsége, Becser Norbert). A továbbiakban
részletesebben is megismerkedhetnek e fontos
témakörrel egy sorozat keretében, mely az
elméleti háttér feltárásától kezdve jut el a dön-
téstámogató rendszerek minõségfejlesztésben
betöltött szerepéig. 
Hagyományainknak megfelelõen – az áttekin-
tés megkönnyítésére – közöljük a teljes sorozat
tartalomjegyzékét:
III. Bevezetõ gondolatok 

A minõség–elégedettség–teljesítmény kap-
csolatára irányuló kutatások.
A minõség szerepe az elégedettség növelé- 
sében.

III. A szolgáltatásminõség és a vevõ elégedett-
ségének ok-okozati kapcsolata.
Az elégedettség–minõségfejlesztés–döntés
összefüggései.

III. A döntéstámogatás szerepe a minõségfej-
lesztésben.
– A döntéstámogató rendszerek áttekintése.
– Döntéstámogató rendszerek fejlesztése.
– A web szerepe a döntéstámogatásban.
Összefoglalás (szerkesztõ)

Bevezetõ gondolatok
A Magyar Minõség 2005/8–9. számában megje-
lent, „A szolgáltatásminõség-fejlesztés új lehetõ-
sége” címû cikk (Becser, 2005) szerint szükség
van egy olyan döntés-elõkészítõ modell kialakí-
tására, amely segítséget nyújt a döntéshozóknak a

szolgáltatásminõség fejlesztésére vonatkozó dön-
tések meghozatalában. A modell alkalmazásával a
felhasználók képesek lehetnek a lehetséges cse-
lekvési alternatívákat (cselekvési irányvonalakat)
meghatározni, illetve azok közül kiválasztani a
térben-idõben – nem utolsósorban az adott fo-
gyasztónak – megfelelõ lehetõségeket, vagy azok
kombinációit. A bemutatott SQI–DSS modell
(Service Quality Improvement – Decision Support
System) alapja az amerikai kutatók (Zeithaml,
Parasuraman, Berry, 1990) által a kilencvenes
évek elején kialakított és azóta is nagy sikerrel
alkalmazott SERVQUAL-módszer. A hazai gya-
korlatban is jól alkalmazható modell kialakí-
tásához több diszciplína együttes vizsgálatára van
szükség, melyek szintetizálásával hozható létre a
szolgáltatásminõség fejlesztését segíteni hivatott
döntéstámogató rendszer. 

A szolgáltatások minõségét a vevõ ítéli meg, véle-
ményét, a többi között – a vevõi elégedettség mé-
résével, elemzésével lehet megragadni. A vevõi
elvárások és elégedettség témakörét a marketing
(szolgáltatásmarketing) és a szolgáltatásme-
nedzsment tudományterületei vizsgálják. Az
elégedettség és minõség összefüggéseinek feltárá-
sában már fontos szerepet kell kapnia a minõség-
menedzsmentnek, különös tekintettel a lehet-
séges minõségfejlesztést támogató modellekre. A
döntéselmélet egyes területei, a szolgáltatás-
minõség fejlesztésére irányuló döntéstámogató
rendszer (SQI–DSS) gyakorlati fejlesztésében ját-
szanak szerepet.

A cikksorozatnak nem célja, hogy az egyes
tudományterületek minden aspektusát megvizs-
gálja, kizárólag azokra a területekre koncentrál,
amelyek a szolgáltatásminõség fejlesztésére irá-
nyuló döntéstámogató modell megalapozásában
nyújtanak segítséget, ezzel a vizsgált téma szem-
pontjából szintetizálva a marketing (szolgáltatás-
marketing, szolgáltatásmenedzsment), a minõ-
ségmenedzsment és a döntéstámogatás jelentõs
megállapításait, eredményeit. A téma mélyebb
megismerését szolgálja a bõséges irodalom-
jegyzék. (Az irodalomjegyzéket a cikksorozat
végén közöljük – szerkesztõ.)

A szolgáltatásminõség fejlesztésének
elmélete és gyakorlata

I. rész

– Becser Norbert*–

* ALFA-CON Minõség és Menedzsment Tanácsadó Kft. – Budapest.
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A minõség–elégedettség–teljesítmény
kapcsolatára irányuló kutatások
A szolgáltatásminõség fejlesztésére irányuló dön-
téstámogató modell kialakításában elsõsorban
annak a kérdésnek kell figyelmet szentelni, hogy
miért éri meg a szolgáltatásminõséggel foglal-
kozni. Van-e kézzelfogható, kimutatható pozitív
hatása a minõségfejlesztésnek, ezzel együtt a
vevõi elégedettség növekedésének a vállalatok
eredményességében, mûködésük hatékonysá-
gában?

Nincs egyetértés a kutatók között az észlelt
szolgáltatásminõség és a vevõi elégedettség kö-
zötti ok-okozati sorrendben (Dabholkar, Shepherd
és Thorpe, 2000). Hasonló a helyzet a szolgál-
tatásminõség és vevõi elégedettség pénzügyi
teljesítményre való hatásának kérdésében is
(Bernardt et al., 2000; Zeithaml et al., 1996). 

Két fõ elméleti megközelítést vázolnak a kuta-
tók. Az egyik szerint a vevõi elégedettség a szol-
gáltatások minõségével kapcsolatos pozitív érték-
ítélet, amely a minõségre vonatkozó menedzseri
döntésekkel befolyásolható. Az összefüggés tehát
az észlelt minõség⇒vevõi elégedettség⇒pénzügyi
teljesítmény formában írható le.

A másik gondolat azon az elõfeltevésen nyug-
szik, hogy a vevõi elégedettség/elégedetlenség
élménye határozza meg az általa észlelt szolgál-
tatásminõséget (Bitner, 1990; Bolton és Drew,
1991). Ez az állítás feltételezi, hogy a vevõnek a
szolgáltatóval szemben kialakult affektív (érzel-
mi) állapota befolyásolja a minõség értékelését.
Azok a vevõk, akik a szolgáltatás igénybevétele
során pozitív érzéseket tapasztaltak, a minõséget
is magasabbnak értékelték, míg azok, akik
elégedetlenséget éreztek, a minõséget gyengébb-
nek ítélték meg. Az elégedett vevõk a szolgáltatás-
minõséget tehát kedvezõen bírálják el. Ezen
megközelítés alapján az összefüggés tehát: vevõi
elégedettség⇒észlelt minõség⇒pénzügyi teljesít-
mény.

Babakus (2004) egy nagykereskedelmi hálózat
1100 egységének bevonásával végzett kutatása
során – elfogadva Bagozzi (1992) értéke-
lés⇒affektív reakció⇒magatartás koncepcióját –
a szolgáltatásminõség, vevõi elégedettség és a
pénzügyi teljesítmény (bevétel) közötti kapcsola-
tot vizsgálta. Kutatási eredményei alátámasztot-
ták, hogy a vevõi elégedettség közvetlen szerepet
játszik az észlelt szolgáltatás, a minõség és a szol-
gáltató teljesítményének jellemzõi között. Ez az
eredmény igazolja azt a feltevést is, hogy a vevõi
elégedettség az észlelt szolgáltatásminõségbõl
ered, illetve az észlelt minõség a vevõi elégedettsé-
gen keresztül hat az üzleti teljesítményre. Az
elégedettség–észlelt minõség irányultságára
vonatkozó vitában tehát több, korábbi kutatással

összhangban (Cronin és Taylor, 1992; Dabholkar
et al., 2000; Das et al., 2000; Handfield, Gosh és
Fawcett, 1998), az észlelt minõség⇒vevõi elége-
dettség⇒pénzügyi teljesítmény összefüggést tá-
masztotta alá.

Grandzol és Gershon (1997) kutatásaikban
megállapították, hogy az Egyesült Államokban a
vállalati tréningekre fordított kiadások több mint
felét minõségüggyel összefüggõ képzésekre köl-
tötték. Ennek fényében a döntéshozók termé-
szetes igénye annak megismerése, hogy a minõ-
ségfejlesztési programoknak valóban van-e értel-
me, hatásuk megmutatkozik-e az árbevételben, a
befektetések megtérülésében (return on invest-
ment) és a vevõk számának, lojalitásának növe-
kedésében (Sousa és Voss, 2002)?

A kutatók a vállalatok pénzügyi teljesítménye
és a vevõk által észlelt minõség közötti összefüg-
gések feltárását „a legnagyobb prioritású feladat-
ként” jellemezték (Zeithaml, Berry, Parasuraman,
1996). Mindezt az a feltételezés motiválta, hogy a
szolgáltatások minõségének fejlesztése növeli a
vevõi elégedettséget és lojalitást, csökkenti a költ-
ségeket és végül jobb pénzügyi teljesítményhez
vezet.

Sajnos, ennek a premisszának megdönthetet-
len alátámasztása mind a mai napig nem egy-
értelmû (Das, Handfield, Calantone és Gosh,
2000). Egyes tanulmányok pozitív korrelációt
mutattak ki a pénzügyi teljesítmény és a minõség-
fejlesztés között (Buzzel és Gale, 1987; Fornell,
1992; Ittner és Larcker, 1998; Nelson et al., 1992),
mások ennek az ellenkezõjét bizonyították
(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 aláb-
biakban keresendõek:

– A kutatások egy része a vevõi elégedettség
meghatározásához közvetlenül az észlelt
minõséget alkalmazta. Ez a megközelítés
azonban nem veszi figyelembe a vevõ–szol-
gáltató kapcsolat kognitív és affektív össze-
tevõit. Ez a mulasztás annál is inkább
lényeges, mert egyes nézetek szerint az
észlelt szolgáltatási minõség vállalati tel-
jesítményre gyakorolt hatását a vevõi elé-
gedettség közvetíti, azaz az észlelt szolgál-
tatási minõség nincs közvetlen hatással a tel-
jesítményre (Fornell, 1992; Fornell, Johnson,
Anderson, Cha & Bryant, 1996; Oliver, 1997,
1999).

– A minõség, elégedettség, teljesítmény közöt-
ti összefüggések különbözõ értelmezései a
minõségmérés és a vevõelégedettség nem
egyértelmû definícióiból adódnak. Buzzel és
Gale (1987) kutatásában a vevõk által meg-
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ítélt relatív minõség fogalmát alkalmazva
pozitív kapcsolatot mutatott ki a piaci
részesedés és a minõség között. Reeves és
Bednar (1994) a minõséget a termék vagy
szolgáltatás kiválóságának mértékeként
fejezték ki, amely a magasabb termelési költ-
ségeken keresztül a piaci részesedéssel
negatív kapcsolatban van.

Az irodalom két magyarázómechanizmust azo-
nosít a minõség és teljesítmény kapcsolatában. 
A termelés/elõállítás mechanizmusa az elõállítási
folyamatok, a tevékenység megtervezésének
minõségét fejleszti, csökkenti a veszteséget, és a
belsõ folyamatok finomszabályozásán keresztül a
mûködési hatékonyságot javítja. A minõség fej-
lesztésével csökken a visszaszállított termékek
aránya, a panaszok, reklamációk száma, ezzel
együtt azoknak a foglalkoztatottaknak a száma,
akik a hibás termékek javításával foglalkoznak.
Ezek a hatások a pénzügyi teljesítményben is
kézzelfoghatóak, hiszen csökkennek a költségek,
növekszik a termékek megbízhatósága, és nem
utolsósorban a termékek is sokkal vonzóbbakká
válnak a fogyasztók számára.

A piaci mechanizmus elsõdlegesen arra fóku-
szál, hogy a minõség fejlesztésének hatására
növekednek a bevételek, és ezzel a vállalat na-
gyobb profitot ér el. A vevõk vásárlási döntéseik
során összehasonlítják az egymással versengõ
szolgáltatók által ajánlott termékek/szolgáltatá-
sok észlelt minõségét, és azok közül a számukra
legjobbat választják. A minõség fejlesztésével a
szolgáltató/termelõ új vevõket szerezhet meg, a
meglévõ vevõk lojalitását érheti el és erõsítheti,
sõt azokat a vevõket is elcsábíthatja a konkuren-
ciától, akik az adott versenytárs termékeinek,
vagy szolgáltatásainak minõségét gyengébbnek
ítélték meg (Gale, 1994). A vevõk hajlandóak töb-
bet is fizetni a jobb minõségért. A minõség fej-
lesztése így növeli a bevételt, növeli a piaci része-
sedést, és nagyobb profithoz vezet (Sousa és Voss,
2002).

Bagozzi (1992) elméletében a vevõk elégedett-
ség/elégedetlenség érzése meghatározza a vevõk
magatartását, befolyásolja például a vevõkör
nagyságát, vagy akár a vásárlási gyakoriságot,
ezzel együtt hatással van a szolgáltató teljesít-
ményére. Azaz a minõség⇒vevõi elégedettség⇒
lojalitás egy olyan progresszív ok-okozati sorozat,
amely erõs vevõi elkötelezettséghez (Oliver,
1999), ezzel együtt pedig nagyobb szolgáltatói 
teljesítményhez vezet.

Fornell és társai (1992, 1996) elméleti és em-
pirikus kutatásaikban a vevõi elégedettséget a
vevõi magatartás és a szervezeti teljesítmény köz-
vetlen meghatározójaként jellemezték. Cronin,
Brady és Hult (2000) különbözõ szolgáltató szek-

torokban végzett empirikus kutatásai és az
egymással versengõ elméleti modellek átfogó
elemzése során hasonló következtetésre jutottak,
a vevõi elégedettség és a fogyasztói magatartás
közötti közvetlen kapcsolatot bizonyították. Bár
Berács–Keszey–Sajtos (2001) magyarországi vál-
lalatok körében végzett kutatásukban a vállalati
teljesítmény és a vállalattal való elégedettség
között nem tudtak egyértelmû kapcsolatot kimu-
tatni, az elégedettség és a vállalathoz való hûség
közötti összefüggést szorosnak értékelték a
kutatási eredmények alapján. Hasonlóan, Mittal
és Kamakura (2001) az autóiparban elvégzett, az
ismétlõdõ vásárlási szokásokat vizsgáló kutatásuk
során rámutattak arra, hogy a vevõi elégedett-
ségnek erõs közvetlen hatása van a vevõk lojali-
tására. Mindennél fontosabb, hogy számos tanul-
mány igazolta a vevõi elégedettség és a vállalatok
teljesítménye közötti közvetlen kapcsolatot (Das
et al., 2000; Ittner és Larcker, 1998).

A minõség szerepe az elégedettség
növelésében
Fogadjuk el a fenti elméleti és empirikus kutatá-
sok eredményét, és tekintsük át a minõség-
menedzsment, ezen belül a minõségfejlesztés
szerepét a vevõi elégedettség és a teljesítmény
növelése között. 

A minõségmenedzsment különbözõ fõ területei,
mint az igények feltárása, a folyamatok szabá-
lyozása, a problémák helyesbítése és megelõzése,
illetve a folyamatos fejlesztés mind-mind a vevõi
elégedettség és a teljesítmény irányába mutatnak:

Vevõi igények és elvárások pontos feltárása⇒
csökkenti az utólagos ellenõrzést⇒növeli az
ügyfél elégedettségét.

Folyamatok szabályozása (mérés, felülvizs-
gálat)⇒csökkenti a pótlólagos munkavégzést
⇒jobban motiválja a munkatársakat.

Helyesbítõ, megelõzõ intézkedések⇒csökken-
tik a kényes helyzeteket⇒növelik az eredményt/
nyereséget.

Folyamatos fejlesztés⇒csökkenti az ügyfél
panaszait⇒növeli a teljesítményt.

A minõségmenedzsment célja Veres marketing-
szemléletû megközelítésében az igénybevevõk
szolgáltatásminõségrõl alkotott értékítéletének
stabilizálásával és/vagy javításával növelni az elé-
gedettséget. Schlesinger–Heskett (1992) siker-,
illetve kudarcspirálja szerint a szolgáltató minõ-
ségmenedzsmentjének célja a ciklikusan vissza-
térõ sikertelenség (elégedettségben, lojalitásban,
jövedelmezõségben stb.) tendenciájának meg-
fordítása (1. ábra).

Strauss tanulmányában a banki ügyfelek elége-
dettségét és a bank pénzügyi teljesítményének
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összefüggéseit vizsgálta (Schmid, 1995). Tapasz-
talatai szerint az ügyfelek banki szolgáltatásokkal
való megelégedettsége és a banki bevételek között
szoros összefüggés áll fenn. Egyrészt az ún. meny-
nyiségi hatásnak köszönhetõen több elégedett
ügyfél magasabb keresletet eredményez, hiszen
az ügyfelek elkezdik terjeszteni a jó minõségû
szolgáltatások hírét, így egyre több „fogyasztó”
fogja az adott pénzintézetet felkeresni. Másrészt
az ún. árhatásnak köszönhetõen hosszabb távon
az elégedett ügyfelek kevésbé lesznek árérzéke-
nyek, azaz a jó minõségû szolgáltatás mellett elfo-
gadnak valamivel magasabb jutalékot, némileg
kisebb betéti kamatot is.

Az európai nagybankok ügyfelei körében a
kilencvenes évek elején elvégzett felmérés szerint
az elégedett ügyfél (1. táblázat):

– Lojálisabb.
– Erõsíteni kívánja az üzleti kapcsolatokat a

bankkal.
– Gyakran ajánlja tovább a bankot rokonai-

nak, ismerõseinek.

A felmérések során számítógépes támogatással
megpróbáltak valamilyen matematikai összefüg-
gést találni az elégedettség mértéke és a poten-

ciális bevételnövekmény között. Végül arra az
eredményre jutottak, hogy a két tényezõ között
lineáris összefüggés mutatható ki, számokban
kifejezve pedig ez azt jelenti, hogy az ügyfél-
elégedettség 10 százalékos növekedése kb. 10–15
százalékos bevételnövekedéshez vezet.

Öt jelentõs svéd bank adatai alapján tovább
vizsgálva a banki eredmény és az ügyfelek
elégedettsége közötti viszonyt, arra a következ-
tetésre juthatunk, hogy a minõség valóban kimu-
tatható, számszerûsíthetõ adatok alapján nagy
hatással van a bank teljesítményére (2. ábra).

Az elégedett ügyfelek kevesebb panasszal élnek
a banki szolgáltatások tekintetében, a közöttük
mérhetõ regressziós együttható magas negatív
értéke is ezt támasztja alá.

Az elégedett ügyfelek egyben lojálisak is, szinte
egyértelmû kapcsolatot lehet közöttük kimutatni.
Minél nagyobb egy ügyfél lojalitása a bank iránt,
annál többször fog „újravásárolni”, azaz annál
többször fogja az adott bankot felkeresni pénz-
ügyi szolgáltatások iránti igényeivel.
A Swedish Customer Satisfaction Barometer
alapján, regressziószámítással a következõ ered-
mények mutathatók ki:

1. ábra: A sikerspirál és a kudarcspirál (Forrás: Veres, 2005; Schlesinger–Heskett, 1992)

Az ügyfelek százalékában, akik

Az elégedettség
foka Az üzleti kapcsola-

tok megszüntetését
akarják

A kiegészítõ szol-
gáltatásokat is
igénybe veszik

A bankot tovább-
ajánlják

Nagyon elégedett 3% 15% 77%

Elégedett 8% 7% 64%

Elégedetlen 55% 1% 8%

1. táblázat: Az elégedettség foka 
(Forrás: Schmid, 1992)
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2. ábra: Az elégedettség és a ROA (Return On Asset) 1

összefüggése (Forrás: Schmid, 1992)

1 ROA – Return On Asset (Eszközarányos nyereség).
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Grönroos (1991) szerint a minõségfejlesztés elõnye
mind a szolgáltató, mind a vevõ számára kettõs. A
szolgáltató a piaci átlagár fölött tarthatja az árait,
és az üzemviteli költségei csökkennek, a vevõ
szempontjából a kapcsolati költségek csökkennek,
és megtakarítja a márkaváltás költségeit is.

Rust–Zahorik–Keiningham (1995) ROQ (Re-
turn on Quality)-modellje a minõségfejlesztés és a
jövedelmezõség kapcsolatát mutatja be (3. ábra). 

Alapfeltételezésük között szerepel, hogy:
– a minõségfejlesztést befektetésnek kell te-

kinteni, 
– a minõségköltségeknek pénzügyileg követ-

hetõnek kell lenniük, 
– a minõségügyi ráfordítások nem egyenér-

tékûek, illetve létezik az ún. minõségügyi
túlköltekezés (Veres, 2005).

Berry és Parasuraman (1991) a szolgáltatási mi-
nõségrõl alkotott szem-
léletében az elvárások áll-
nak a középpontban. Ah-
hoz, hogy az általuk meg-
fogalmazott célt, azaz a
lehetõ legmagasabb vevõi
lojalitást elérjük, a ve-
võk elvárásait nem elég
„csak” kielégíteni, hanem
túl is kell teljesíteni.
Versenyelõny abban az
esetben jön létre, ha a
vevõ által észlelt teljesít-
mény a megfelelõ és az
ideális szolgáltatási szint
között (a vevõi elvárások
tûrési zónájában) jelent-
kezik, ha pedig az ideális
szolgáltatással kapcsola-
tos elvárásokat is megha-
ladja, a vevõk lojalitással
díjazzák. Az elvárási szin-
tek meghatározása ter-
mészetesen több külsõ,
illetve belsõ tényezõtõl is
függ, például befolyá-
solják a szolgáltató ígé-
retei, az elõzetes informá-
ciók, az egyéni sajátossá-
gok (szubjektum), az al-
ternatív szolgáltatások
elérhetõsége stb. (Veres,
2005). 

A minõségfejlesztés kö-
zéppontjában tehát az
ügyfelek elégedettségé-
nek javítása, ezen ke-
resztül a költségcsökken-
tés, termelékenységnö-
velés, a munkatársak köz-
érzetének és ezzel együtt
a szolgáltató hírnevének
növelése áll. Mindezen
eszközökkel együttesen
elérhetõ a hosszú távú
eredményesség biztosí-
tása (Schmid, 1992).

Fejlesztési erõfeszítések

A szolgáltatás minõségének
fejlesztése

Észlelt szolgáltatásminõség és
igénybevevõi megelégedettség

Igénybevevõk megtartása

Bevétel és piaci részesedés

Jövedelmezõség

Szájreklám

Új igénybevevõk
csábítása

Költségcsökkentés

3. ábra: Az ROQ (Return On Quality)-modell 
(Forrás: Veres, 2005; Rust–Zahorik–Keiningham, 1995)

4. ábra: A vevõi elvárások és a versenypozíció 
(Forrás: Veres, 2005; Berry–Parasuraman, 1991)
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Nem voltam jelen a 2006. február 11-én megtar-
tott szakmai rendezvényen, ahol ezt a kérdést
boncolgatták a résztvevõk, de amikor a Magyar
Minõség szerkesztõsége a véleményem kifejtését
kérte tõlem, elolvastam az MMT honlapján talál-
ható összefoglalót a vitáról. Néhány megállapí-
tásra a cikkemben visszautalok.

Ha szó szerint értelmezem a kérdést, akkor a vá-
lasz egyszerû. Mivel a tanúsítvány egy darab pa-
pír, önmagában pontosan annyit ér, mint a papír,
amire nyomták, valamint a munkadíj és egyéb
költségek, amelyek az elõállításával kapcsolatban
felmerültek. A kérdés inkább az, hogy mennyit ér
egy tanúsított minõségirányítási rendszer?

A minõségirányítási rendszer ISO 9001 szabvány-
nak való megfelelõségét igazoló tanúsítvány
annyit ér, amennyi új üzlet elmaradna egy adott
szervezet számára, vagy amennyi ügyfelet elvesz-
tene, ha nem lenne tanúsított minõségirányítási
rendszere. Pl.: a közbeszerzési törvény ajánlja,
hogy legyen pályázati követelmény a tanúsított
minõségirányítási rendszer megléte. Az elmaradó
haszon nyilvánvalóan nem csak az adott üzlet
értékét jelenti, hanem bizonyos reklámértékek
elmaradását is (pl.: egy neves partner, amelyik fel-
sorolható lett volna a referencia- vagy partner-
listán, ha üzleti kapcsolatba kerülhetett volna
vele a szervezet). Ez utóbbit viszont nagyon nehéz
„mérni”, maximum becsülni lehet. Kérdés, hogy
van-e erre értékelhetõ információ, és ha igen,
akkor értékelik-e azok, akik könnyedén kijelen-
tik, hogy a tanúsítvány semmit nem ér. 

Ha úgy értelmezzük a kérdést, hogy garantálja-e
a megfelelõ terméket egy tanúsítvány, akkor azt
kell mondanom, hogy a tanúsítvány nem errõl
szól, hanem arról, hogy a terméket egy olyan irá-
nyítási környezetben gyártják, amely mindent
megtesz a vevõ követelményeinek teljesítéséért.
És ez olykor tényleg nem látszik…

A rendszer bevezetésének „belsõ” hasznát a szak-
mai találkozón sem vitatták, az ebbõl származó
haszon élvezéséhez azonban semmi szükség
tanúsítványra. A résztvevõk egyetértettek abban
is, hogy a tanúsítvány értéke „kifelé” devalváló-
dott, amit az tükröz, hogy a vevõk további garan-
ciákat várnak el. Ez igaz, hiszen több, az ISO
9001-et kiegészítõ követelmény- vagy útmutató-

szabvány létezik, amelyeket rendszerint egyes
ágazatok készítenek el (pl.: ISO/TS 16 949, ISO
15 161). Ezenkívül sok vevõ hajt végre auditokat a
szállítók kiválasztásához vagy akár a partner-
kapcsolat során rendszeresen, és fogalmaz meg
más módon további követelményeket.

Maga a minõségirányítási rendszer (de bármilyen
más rendszer, legyen az szabványalapú vagy más-
milyen) pontosan annyit ér, amennyire komolyan
veszi a szervezet vezetése, függetlenül attól, hogy
van-e hozzá egy „stemplis papír” – azaz
tanúsítvány – vagy nincs. Az pedig, hogy a vezetés
mennyire veszi komolyan, két dologtól függ:

– megérti-e a vezetés, hogy miben és milyen
támaszt nyújt egy ilyen rendszer azon túl,
hogy egy üzlet megkötéséhez feltételként
szabja a vevõ; és

– mennyire szervezetbarát a kialakított rend-
szer, miközben minden szabványkövetel-
ménynek megfelel?

Én is úgy látom, hogy a minõségirányítási rend-
szer és a tanúsítvány értéke devalválódott. Ez
egyrészt látszólagos, másrészt a fent felsorolt két
szempont nem megfelelõ „mûködése” miatt való-
ságos.

Az általam látszólagosnak nevezett leértékelõ-
dés azért van, mert ma már természetes, hogy
minden olyan cégnek, amely ad magára, van tanú-
sított minõségirányítási rendszere. Negatív meg-
ítélést váltana ki, ha nem lenne. Tehát nem a
tanúsítvány ér sokat, hanem a hiánya okoz(hat)
gondot. Ez azonban relatív vagy látszólagos deval-
válódás. Egy másik példán bemutatva: ugye senki
nem tekinti az internet devalválódásának, hogy
ma már minden cégnek, amelyik ad magára, van
saját honlapja, csak éppen természetesnek vesz-
szük. Ezek a honlapok viszont – akárcsak a
minõségirányítási rendszerek – különbözõek,
vannak jók és kevésbé jók…

A tényleges devalválódáshoz minden résztvevõ
vagy érdekelt fél hozzájárult: maguk a cégek,
amelyek alkalmazzák az ISO 9001-et, a tanács-
adók, a tanúsítók, sõt a vevõk is.

Vegyük sorra, ki mit tett hozzá a jelenlegi
helyzethez a fenti két fõ szempont mentén, elõre-
bocsátva, hogy – természetesen – sok üdítõ kivétel
van, és a továbbiakban leírtak nem ezekrõl szól-
nak.

Mennyit ér ma a tanúsítvány?
– Sipos Gáborné*–

* Vezetõ tanácsadó, regisztrált vezetõ felülvizsgáló; Szenzor Gazdaságmérnöki Kft. – Budapest.
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1. A szervezetek vezetése sokszor nem érti meg,
nem látja, hogy milyen támaszt nyújt számára
a minõségirányítási rendszer. Ennek a követ-
kezõ okai lehetnek, amelyek közül több is jelen
lehet egy idõben, és erõsítheti egymást:
– maga a vezetés „szûk látókörû”, nincs igazán

stratégiája, csak a gyors pénzszerzés és a
napi feladatok megoldása motiválja;

– olyan tanácsadóval vagy belsõ munkatárssal
dolgoznak a minõségirányítási rendszer be-
vezetésén, aki nem tudja hitelesen és érvek-
kel alátámasztva bemutatni az elõnyöket;

– a tanúsító testület felülvizsgálója nem rend-
szerben gondolkodik, elvész az adminisztra-
tív részletekben, és ezzel azt bizonyítja a ve-
zetés számára, hogy a rendszer a papírokról
szól (hiszen a dokumentumok és feljegyzések
kezelésében mindig lehet hibát találni);

– vevõk, akik nem a mûködés lényegét figyelik,
hanem felszínesen ítélnek, mindenesetre õk
okozzák a legkisebb kárt.

2. A kialakított minõségirányítási rendszer nem
szervezetbarát a következõk miatt:
– a szervezet vezetése nem vesz részt a kiala-

kításban, nem fogalmazza meg a követelmé-
nyeit, és az az elve, hogy „csináljátok legjobb
tudásotok szerint, mindent megkaptok,
amire szükségetek van, csak engem ne za-
varjatok ezekkel a dolgokkal”;

– a tanácsadó járatlan a szabvány elveiben
és/vagy a tanácsadási szakmában;

– olyan elvárások a tanúsító testület felülvizs-
gálója részérõl, amelyek nehézséget jelen-
tenek a szervezet számára, ráadásul a szab-
vány nem várja el az adott megoldást (hiszen
a szabvány semmilyen konkrét megoldásra
nem ad javaslatot vagy követelményt);

– vevõk, akik csak a saját szempontjaikat ér-
vényesítik a követelmények megfogalmazá-
sakor, nem együttmûködésre törekszenek.

Nézzük meg figyelmesebben a tanácsadók
és tanúsítók szerepét

– A vitában is felmerült, hogy a felkészítõ sok
esetben nem tanácsadó. Mindegy, minek
hívjuk azt, aki a rendszer bevezetését irá-
nyítja, támogatja, a lényeg valóban az: ért-e
hozzá vagy nem. A rendszerépítési tanács-
adáshoz legalább kétféle hozzáértésre van
szükség: a szabvány ismeretére (ezen nem a
paragrafusok szó szerinti megjegyzését,
sokkal inkább az alapelveket, a megközelí-
tést értem) és a tanácsadási szakma ismere-
tére. A szabvány tanulható, tanítják is sok-
féle képzésen. A tanácsadásra mint szak-
mára – tudtommal – nincs igazán speciális

képzés. Nem említettem az adott iparág is-
meretét, ami nem árt, de a rendszerbeveze-
tés szintjén szükséges mértékig viszonylag
könnyen megszerezhetõ. Ehhez azonban az
kell, hogy az illetõ jártas legyen a tanácsadói
szakmában. Tudom, hogy ezzel sokan nem
értenek egyet, a tapasztalatom azonban azt
mutatja, hogy az elsõ két szempontnak sok-
kal fontosabb szerepe van, ezzel szokott az
igazi baj lenni. Tanácsadó ma bárki lehet,
semmilyen követelmény nincsen erre nézve.
Ezt a hiányt már nemzetközi szinten is felis-
merték, ezért készült útmutató szabvány 
is a témában. (ISO 10 019:2005 szabvány,
címe: „Útmutató a minõségirányítási rend-
szer tanácsadóinak kiválasztásához és szol-
gáltatásaik igénybevételéhez”). A Nemzet-
közi Szabványosítási Szervezet ennyit tu-
dott a témához segítségként nyújtani. Ez az
útmutató szabvány – azt gondolom – nem
ismert a hazai közönség elõtt, hiszen nincs
lefordítva, kiadva, a tanácsadószakma egy
(nem elhanyagolható) részének nem érdeke,
hogy ismert legyen. Így aztán a szakma
hígul…

– Az is felmerült a vitában, hogy ma bárki
lehet tanúsító. Alapvetõen így igaz, de a hely-
zet talán kevésbé drámai. Ha egy tanúsító
szervezet olyan tanúsítványt akar kibocsá-
tani, amelyet vevõk széles köre elfogad, ak-
kor ehhez szigorú követelményeknek kell
megfelelnie. Az általa kiadott tanúsítvány
ugyanis csak akkor hiteles, ha a tanúsító
tevékenységét akkreditáltatja. Akkreditáló
testület országonként egy van, tevékeny-
ségüket mindenütt jogszabály (Magyarorszá-
gon törvény) határozza meg. A nagy kérdés
az, hogy azok a szervezetek, amelyek rend-
szereiket tanúsíttatják, milyen mértékben
vannak tisztában azzal, hogy az általuk kivá-
lasztott tanúsító testület akkreditált-e vagy
sem. Tudják-e egyáltalán, vagy érdekli-e
õket, hogy ez mit jelent. Ugyanis egy akkre-
ditált tanúsító testület által kiadott tanú-
sítvány valószínûleg drágább, hiszen az akk-
reditáció megszerzése és fenntartása pénzbe
kerül, amit a tanúsított szervezetnek kell
megfizetnie. Abban, hogy a tanúsítvány hite-
lessége nem mindig derül ki, olykor még üz-
leti helyzetben sem, bizony a vevõk is luda-
sak. Néha õket is csak a tanúsítvány (azaz 
a papír) megléte foglalkoztatja, és nem a
mögötte levõ mûködés. Így nem fog kiderül-
ni az sem, hogy a tanúsítvány valójában mi-
lyen színvonalú irányítási rendszerrõl szól.
Ugyanakkor, ha – mondjuk – a reklamációját
nem megfelelõ stílusban kezelik, rögtön fel-
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háborodik, hogy vajon mire kapta beszállító-
ja a tanúsítványt. Hát ez az…
A magyarországi akkreditálási rendszerrõl
azt látom (mint aki olyan szervezetekkel dol-
gozik, amelyeknek akkreditálásra van szük-
ségük), hogy lassú, nehézkes, és néha sajnos
nem korszerû.

– Ami pedig a tanúsítótestületi felülvizsgáló-
kat illeti: az akkreditált tanúsító testületnél
dolgozóknak komoly elméleti és gyakorlati
képzésen kell bizonyítani alkalmasságukat
és idõrõl idõre fejleszteni kell ismereteiket.
Természetesen a tanúsító is „emberbõl van”,
ezért nagyon különbözõ habitusúak, érdek-
lõdésûek, beállítottságúak, és nem dolgoz-
nak egyformán, akárcsak más szakmákban.
Ugyanakkor a tapasztalat azt mutatja, hogy
jelentõs fejlõdés van az õ szakértelmükben,
megközelítésükben. A legnagyobb gondot ma
nem õk jelentik. 

– A tanácsadás és tanúsítás kapcsolatában
még egy lényeges elemet kell említeni. Elmé-
letileg a két szakma egymástól szigorúan
független kell hogy legyen. És ez nagyon
„ügyesen” kijátszható. Pl.: ha két, jogilag
független cég azonos anyavállalatot képvisel,
vagy egy tanácsadó és egy tanúsító szervezet
mindig együtt dolgozik, hihetõ-e, hogy nem
dolgoznak egymás keze alá? A másik eset,
amikor a tanúsító testület oktat. Minden
„épeszû” szervezet azt gondolja – és joggal –,
hogy azt oktatják, amit majd az auditon
keresnek. Mi ez, ha nem a tanácsadásnak
egy kifinomult formája? Végül is – ha nem
ütközik követelménybe – akkor lehet ilyet
csinálni, csak ne nevezzük függetlenségnek.
Az akkreditálásnak azonban feltétele a füg-
getlenség…

Mindezek után nincs miért meglepõdni a
tanúsítvány (azaz a minõségirányítási rendszer)
értékének devalválódásán.

A szabványt (az ISO 9001-et biztosan, de az ISO
mûködését ismerve a többit is) olyan szakem-
berek írják, akik a fent említett területeken dol-
goznak nap mint nap, és „társadalmi munkában”
foglalkoznak szabványírással, ahogyan jómagam
is. Nagyon alapos és sokoldalú szakmai munka
zajlik ezekben a bizottságokban és a munkacso-
portjaikban (ezért is olyan lassú a szabvány-
alkotási folyamat). Sokkal árnyaltabb és alapo-
sabb, mint sokan hinnék. Gondoljunk bele, hogy
pl.: egy japán, egy kínai, egy osztrák, egy orosz,
egy amerikai, egy kenyai, egy brazil, egy iráni és
mondjuk egy magyar szakember dolgozik egy cso-
portban. Ahányan vannak, annyiféle nézõpontot,
kultúrát és megközelítést képviselnek, és ezeket

össze kell hangolni, hogy a munka eredményével
végül mindenki elégedett legyen.

Nem a szabvány „rossz” (bár az tény, hogy fej-
leszthetõ, és ez a fejlesztés már folyamatban van),
csak nagy kérdés, hogy jól használjuk-e?

Ahogyan a szakmai vitában elhangzott, ben-
nem is felmerül a kérdés, hogy valóban hozzá-
értõk használják-e? Néha van olyan érzésem,
mintha egy laikus szikét fogna a kezébe, és bát-
ran bemenne a mûtõbe vakbélmûtétet végezni,
hogy ne mindjárt szívátültetésrõl beszéljünk. 
A hozzáértést nélkülözõ szabványhasználatba
azonban senki nem hal bele, tehát az „eredmény”
nem látványos. Felülvizsgálóként nagyon sok
minõségirányítási rendszert volt alkalmam látni
az utóbbi 11 évben, és több olyan rendszert lát-
tam, amelyet nem hozzáértõ épített ki. Ez elsõ-
sorban a használó szervezetek számára okoz
nehézséget, mert rendszerint indokolatlan papír-
munkát jelent. Csoda-e, ha ügyeskedni próbál, és
közben a lényegre, a vevõközpontú mûködésre
már nem marad energiája? Csak a papírra kon-
centrál, ez alatt értve a tanúsítványt és a minõ-
ségirányítási rendszer dokumentálását egyaránt.
A véleménye pedig lesújtó lesz – teljes joggal –,
csak az a baj, hogy nem a tanácsadójáról, saját
munkatársáról vagy a tanúsítójáról, hanem a
szabványról.

Van-e megoldás?
A nagy kérdés az, hogy mi a megoldás? Sajnos
nagyon nehéz, egyre nehezebb. Olyan ez, mint az
autóstopposok becsülete, amirõl egy autós beszélt
nekem, kb. 30 évvel ezelõtt, amikor a barátommal
Szentlõrincre igyekeztünk (volna) autóstoppal.
„Tudják – mondta – nekem néhány éve egyszer
egy stoppos felvágta az üléshuzatomat. Azóta nem
veszek fel senkit. Maguk az elsõk, nem is tudom,
miért álltam meg.” Miután ez az autós Székes-
fehérvárig vitt minket, más pedig – feltehetõleg
hasonló megfontolásból – nem állt meg, az
„Osztapenkó”-tól, nem jutottunk el Szent-
lõrincre... Az eljátszott becsületet nagyon nehéz
visszaszerezni. 

Ha egyszer széles körben sikerül igazán meg-
érteni, hogy mirõl szól valójában a minõség-
irányítási rendszer, és lelkiismeretes, szakszerû
munkát fog végezni minden résztvevõ, másfelõl
ilyet fog elvárni minden vevõ (a tanácsadási és a
tanúsítási szolgáltatás és a termékek vevõi
egyaránt), akkor talán javulhat a megítélés.
Ehhez ezeknek a szereplõknek el kell érniük a
„kritikus tömeg”-et. Ez a vita segíthet ebben, de
az út hosszú és göröngyös. Én emellett szépnek is
látom.
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Az elmúlt évek jelentõs változást hoztak mind a
hazai, mind a nemzetközi minõségügyi gyakorlat-
ban. A gazdasági és társadalmi változások, a glo-
balizáció hatása gyorsabb és erõteljesebb volt
(talán durvább is?) a minõségszemlélet és a jó
mûködés jellemzõinek területén, mint azt vártuk.
A szabványok, modellek, eljárások és természete-
sen a viselkedési elvárások sem követték ezt a
sokszor kemény, gazdagodás-központú verseny-
szemléletet. Érezhetõ változás állt be, amit ele-
meznünk kell, és választ kellene adni a kihívá-
sokra.

Nézzünk szembe a valósággal, nézzük meg, mi és
miért változhatott, miközben talán téves gondola-
tok, nézetek vertek gyökeret a minõségügy terü-
letén. Nézzük meg, hogy miért csak a szervezetek
szerény hányada alkalmazza a bevált módszere-
ket a sikeresebb gazdálkodás, szolgáltatás érde-
kében?

A kimondottan minõségirányítással foglalkozó
témát csak érinteném, helyette inkább az önérté-
kelés kérdését elemezném, mivel ezt a tevékeny-
séget hazai vonatkozásban kiemelt fontosságúnak
ítélhetjük. 

Az ISO 9000:2000-es szabványcsaládot, minden
más állítással szemben, sikeres alkalmazzák.

Probléma a szabvány formális alkalmazásából
adódik és abból a ténybõl, hogy számos esetben
indokolatlanul elõtérbe került a „legyen tanúsít-
ványod” követelmény. Sajnos sok esetben a tanú-
sítók és a tanácsadók sem ismerték fel, hogy a
minõségirányítási rendszer nem egy más vezetési
rendszer a meglévõ rendszer mellett, hanem egy
szervezet átfogó, koordinált, strukturált
irányítási rendszere, amit egy nemzetközi szab-
ványban rögzített követelményrendszer is (!) leír. 

Óriási hiba volt, hogy  a szabványkövetelmé-
nyek úgy mentek át a köztudatba, hogy a pénz-
ügyi területek, a költségekkel kapcsolatos ügyek,
a stratégiával kapcsolatos témák, és még jó
néhány kérdés nem része a minõségirányításnak,
„nincs benne a szabványban” és így a tanúsítás-
ban sem. Miért, ezek a kérdések talán nem a
szervezetek életének a legfontosabb részei? Ezek

a témák nem az irányítás részei? A minõség-
irányítás nem a vezetés átfogó, mindent magába
foglaló irányítási eszköze?

A választ a gyakorlat adta meg:
Ott, ahol helyesen értelmezték az irányítási

szabvány adta követelményeket, ott a bevezetett
szabványos minõségirányítás rendszer maga lett
a szervezet tevékenységeinek integrált (nem
feltétlenül a környezetközpontú és más szabvá-
nyos követelmények integrálására gondolok)
egyetlen irányítási rendszere, amely magába
foglal számos, törvények, rendeletek által meg-
fogalmazott eljárást, szakmai elõírást. 

Más helyeken a formalitás, a papír- és aláírás-
gyártás és számos felesleges túlszabályozás távolí-
totta el az alkalmazókat a helyes iránytól.

A kevésbé sikeres felkészítések és tanúsítások
vezettek oda, hogy számos esetben a szervezetek
vezetõi gyanakodva és kényszeredetten fogadták
az ISO 9001:2000 szabvány követelményeit. Ilyen
helyzet volt jellemzõ különösen az olyan szolgál-
tatások területén, mint pl. az egészségügy, a köz-
igazgatás vagy az építõipar számos kis- és közepes
vállalkozása.

Egészen más a helyzet az önértékelésnél és a vele
kapcsolatos mûködésfejlesztõ eszközök használa-
tánál. Sajnos itt sem egységes a kép, fõleg ha az
Európai Unió elvárásait nézzük, vagy ha egy-
szerûen a sikeresebb mûködést és a fejlettebb
munkakultúrát célozzuk meg.

Az önértékelés során az ideális szervezethez ha-
sonlítjuk magunkat, egy olyan szervezethez,
amely rendelkezik a sikertényezõk magas szinten
megvalósuló tárházával.

Többféle modell használata terjedt el, különféle
önértékelési módokkal (Deming-modell, Malcolm
Baldrige Díj, EFQM Kiválóság Díj, Comenius
2000, CAF-modell), de mindegyikre jellemzõ a
szervezet erõsségeinek és fejlesztési lehetõségei-
nek keresése, a stratégiai irányok meghatározásá-
nak segítése.

Hogyan látom a mûködési
(önértékelési) „tükörbe nézést”?

– Mikó György*–

* CMC bejegyzett vezetési tanácsadó – QUALIPHARMA Mérnöki és Szolgáltató Bt.
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Az önértékelés bármely módszerének alkalmazá-
sánál alapfeltétel a vezetés akarata, elkötelezett-
sége a folyamatos fejlõdés érdekében és a team-
munka. Kimondottan a vezetésrõl beszélek, és
nem az operatív menedzsmentrõl, de megjegy-
zem, hogy az õ közremûködésük is nélkülözhe-
tetlen.

Hangsúlyozom, hogy a felsorolt modellek, és így
az önértékelés is, nem rendszerek, nem tanúsítják
(legfeljebb bizonyos esetekben verifikálják) az
alkalmazást. Ezek a modellek és más (pl. az ISO
9004:2000 szabványban bemutatott) önértékelési
eljárások mind eszközök a folyamatos fejlõdés
érdekében, a változtatások és a stratégiai irányok
meghatározását elõsegítõ vezetõi döntések támo-
gatására szolgálnak.

A modellek mind egy magasabb munkakul-
túrát, a TQM munka- és viselkedéskultúra mér-
hetõségét szolgálják, melyek lényegében mûkö-
dési, stratégiát elõkészítõ eljárások.

Sajnos az elmúlt években – még a szakemberek
között is – jelentõs értelmezési és mûködtetési
zavarok jelentkeztek, olyan álláspontok kerültek
elõtérbe, hogy valamilyen „csereszabatosság”
vagy helyettesíthetõség lenne az irányítási rend-
szer(ek) és a modellek alkalmazása között. 

Teljes tévedésrõl van szó. Az irányítási rendsze-
rek jellemzõje, hogy erõsen szabályozottak, ellen-
õrzöttek, folyamatosan meglévõ és fejlõdõ folya-
matokra építenek. Ezzel szemben az önértékelés 
– bátran mondhatjuk – egy nélkülözhetetlen,
alkalmanként megismételt eszköz a szervezetek
kezében, mellyel élni kellene a sikeres mûködés
érdekében.

1995 óta rendszeresen foglalkozom mint felké-
szítõ (tanácsadó) és értékelõ (asszesszor) is kü-
lönbözõ, kis/közepes és nagy, piacorientált ter-
melõ, szolgáltató, valamint nonprofit szervezetek
önértékelésével. Tapasztalataimat, a cikk korláto-
zott terjedelme miatt, kommentár nélkül mon-
dom el.

Általános tapasztalatok
Átfogóan megállapítható, hogy terjed az önérté-
kelés alkalmazása, de nem elég gyorsan és szé-
leskörûen (Magyarországon, ma már valószínûsít-
hetõen több mint 300 szervezet használja). 

Számos probléma jelent meg, ezek közül
néhány olyan jelentõségû, hogy érdemes felvetni
egy ilyen jelentõs szakmai lapban, hogy ezzel is
segítsük a szervezeteket az önértékelésekben és a
kiválóság elérésében.

Minden modellváltoztatás ellenére, a gazdasági
és társadalmi változásokat nem eléggé követték a

kritériumok. A piaci verseny durvulásai, a minél
nagyobb tiszta nyereség eléréséért való küzdelem,
nem kedvezõ számos kritériumi követelmény
elérésében.

Ez érvényesül a munkatársak irányításában, a
társadalmi, szociális felelõsség kérdésében ugyan-
úgy, ahogy az erõteljes költségcsökkentési tenden-
ciákból eredõ alkalmazási, juttatási és tudás-
menedzsmentben. A növekvõ piaci versenybõl
fakadóan a vezetés szemlélete is „keményedett”,
így a vezetés kezdeményezései is egyre inkább a
nyereségre irányulnak.

A jelentõs és gyors vállalati átalakulásokból, a
szervezeti változásokból adódóan olyan új irá-
nyítási formák kerültek elõtérbe, amelyek az
egyes kiválósági kritériumok értelmezését megne-
hezítik vagy torzítják. Gondoljunk a leányvállala-
toknál a vezetés és a stratégia kérdéseire vagy a
változtatások kezelésére.

A kis/közepes szervezetek szeretnének gyorsan
eredményeket elérni, viszonylag csekély ráfordí-
tással. Õk és több esetben is a közigazgatási szer-
vezetek azok, amelyek szívesen részesítik elõny-
ben a szerényebb pontosságú és kisebb vissza-
jelzés értékû „kérdõíves” módszereket.

A teljes körû vagy a díjra pályázó önértékelésnél
(nagyobb közepes szervezetek és a nagyvállala-
tok) a munkatársak és a vezetõk szélesebb körû
bevonása nehézkes, illetve nagyon sok elõkészí-
tést igényel. Ezeknél csakis projektmódszerrel
végezhetõ önértékelés. A legnagyobb gond a való-
ságos teammunka biztosítása, mivel legtöbbször
hiábavaló az adatgyûjtõk, a kritériumfelelõsök
kijelölése, képzése, az önértékelés alapját képezõ
adatösszeszedés és az összefoglaló jelentés elké-
szítése mégis csak néhány munkatársra marad.

Gyakran az a hiányosság, hogy a vezetõk, bár
szavakban jelzik a téma támogatását, a valóság-
ban a munka végén jelennek meg olyan kiegészítõ
adatokkal, észrevételekkel (esetleg a modell szem-
léletéhez nem illeszkedõ elképzelésekkel), ame-
lyek ismételt átdolgozásokat, idõelcsúszásokat és
többletmunkákat okoznak az amúgy több hóna-
pos átfutási idejû munkánál. 

Gyakran megfeledkeznek a szervezetek a pro-
jekt megfelelõ, elõzetes és folyamatos kommuni-
kálásáról, az érintett felelõsök és közremûködõk
kinevezésérõl, nyilvános megbízásáról. 

A gyakorlatban a vezetõi workshop-os eljárások,
valamint a workshop-os és az ún. „pro forma”
módszer kombinációja terjedt el a leginkább, és ez
tûnik a leghatékonyabbnak. Ebben az esetben is
projektként kell kezelni az önértékelést. Ezeknél
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a módszereknél megnövelt szerepe van a képzett,
nagy gyakorlati tapasztalatokkal rendelkezõ belsõ
vagy külsõ motiválónak, tanácsadónak. Mivel
általában ennél az önértékelési módszernél
kevesebb a vezetõi/munkatársi elõképzés, modell-
ismertetés, így õ az, aki elõkészíti, vezeti a pro-
jektet, a modell és a kiválóság kritériumait és
értékelési szemléletét beviszi a szervezetbe. Ez az
eljárás kevesebb adattal és feltárt módszerrel dol-
gozik, így gyorsabb is, hiszen néhány nap vagy hét
alatt elvégezhetõ, és a jelentés összeállítható.
Értéke nem sokkal kisebb, mint a teljes körû
módszeré, és igen jó alapot jelent a továbbiakra
azoknál a szervezeteknél, amelyek késõbb díjra
pályáznak. 

Tapasztalatok a végrehajtásban
Adatgyûjtés
A mutatókkal való mérés, az adatok tudatos gyûj-
tése és elemzése, széles körû elterjesztése még
nem hatékony.

Ma már hazai és nemzetközi viszonylatban sem
lehet elkerülni a rendszeres elégedettségi felmé-
rések (munkatársi és vevõi) alkalmazását és olyan
értékelését, amelyet visszajelzések és pozitív vál-
toztatások követnek. 

Az önértékelési modellek alkalmazása jelentõsen
növelte a vevõközpontúságot. Ez legszembe-
tûnõbben az „ADOTTSÁGOK” kritériumrészek-
nél jelenik meg. Például a szervezet hogyan
azonosítja, érti meg és látja elõre a jelenlegi és
jövõbeli érdekelt felek igényeit és elvárásait.
Hogyan elemzi a külsõ imázs- és a márkaismert-
séget, a szervezet piackutatását, vevõi felmérést
végez, és egyéb visszajelzéseket használ a vevõk-
nek a termékekre és szolgáltatásokra vonatkozó
jelenlegi igényeinek és elvárásainak meghatározá-
sára, valamint a termékekrõl és szolgáltatásokról
alkotott véleményének megismerésére. A szer-
vezet használja a rendszeres felméréseket, a
strukturált adatgyûjtések egyéb formáit, vala-
mint a vevõkkel való napi kapcsolat során szer-
zett információkat annak érdekében, hogy meg-
határozzák és fokozzák a vevõi megelégedettségi
szinteket. 

Ugyanakkor a modellelvárásokkal szemben a
vevõközpontúság a gyakorlatban számos prob-
lémát is felvet, például mibe kerül a piackutatás,
mibe kerül a márkaismertség vizsgálata, mibe
kerül a vevõi felmérések elvégzése, hogyan
gyûjtik a vevõkkel való napi kapcsolat során szer-
zett információkat?

Az ügyfélközpontúság a szolgáltatások non-
profit területein is meghatározóan jelenik meg,
hiszen az állampolgárok adójából, befizetéseibõl
mûködnek az állami és önkormányzati szerveze-

tek, a lakosság érdekében. Operatív szakmai
apparátusok – választott és/vagy kinevezett testü-
letek tevékenykednek, miközben minden tevé-
kenység, intézkedés hatásossága, sikere a meg-
értetéstõl, a megértéstõl, a bevonástól, az állam-
polgári érdekek helyes felismerésétõl függ. Az
ügyfél-elégedettségi vizsgálatok olyan kérdések
felmerülését jelenthetik, mint: hogyan, milyen
gyakran, milyen területeken végzik az ügyfelek,
állampolgárok elégedettségének felmérését? Ho-
gyan gyûjtik és összegezik az ügyfelekkel, állam-
polgárokkal való napi kapcsolat során szerzett
információkat, valamint a különféle csatornákon
beérkezõ információkat (levél, telefon, zöldszám,
internet, sms)? Milyen változtatásokat hajtanak
végre a visszajelzések során? Hogyan mérik, érté-
kelik a változtatások hatását?

Vezetõk, munkatársak és stratégia
Nehéz megtalálni, vagy kevés a bizonyíték a
vezetõk személyes részvételére a stratégia és a
mûködési politika kialakításában, a szervezet
hatékony irányítására létrehozott folyamatban.

Kevés a bizonyíték arra, hogy a vezetõk a vál-
tozások bevezetésénél együttmûködnek az érde-
kelt felekkel, kommunikálják a változásokat és
azok eredményeit az érdekelt felekkel, mérik,
értékelik a változások hatását.

Megdöbbentõen kevés a stratégiaalkotással,
elemzésekkel, átvizsgálásokkal és fõleg a kommu-
nikálással kapcsolatos bizonyíték.

A kiemelkedõ nagy szervezeteken kívül csak
elvétve lehet találni stratégiát az információk és a
tudás kezelésére, még inkább ezek hatékony gya-
korlati megvalósítására.

Sok esetben a folyamatszemlélet, a folyamatok
fejlesztése háttérbe szorul a hierarchikus irányí-
tás, a feladatok le nem adása, a munkatársak
kellõ bevonásának hiánya miatt.

Sajnos, ma még gyakori, hogy a munkatársak
széles körû bekapcsolása az önértékelési folyamat-
ba nem nagyon sikeres. Gyakori eset, hogy számos
vezetõ és beosztott munkatárs nem azonosul az
önértékelés céljaival, nem érzi át eléggé, hogy ez a
folyamat elsõsorban az õ érdeke. Ilyenkor a tulaj-
donosi vagy legfelsõ vezetõi akarat segíthet.

Értékelés
A RADAR-értékelési mátrix alkalmazását leg-
többször csak a konszenzuson veszik elõ, ami saj-
nos egy értékelõcsapat „privilégiumává” szûkíti a
kiválóság lényegének értelmezését, holott nem
errõl van szó. A RADAR-értékelés tételeinek a
napi mûködés minden részletében meg kellene
jelenni.

Tapasztalataim szerint ezek között is az a leg-
nagyobb hiányosság, hogy a szervezetek még jó
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módszerek esetében sem következetesen alkal-
maznak olyan eljárásokat, amelyek kimutatják,
hogy az elindított projekt vagy módszer mennyire
támogatja a stratégiát, politikát. A legnagyobb
gond, meglepetés a szervezetek számára az, ami-
kor szembe kell nézzenek azzal a ténnyel, hogy az
általuk magasra értékelt megközelítés (alkal-
mazás) hatékonyságát nem mérik, nincsenek
bizonyítékaik arra, hogy a mérésbõl és tanulásból
kapott adatokat elemzik, összehasonlításokat
(benchmarkingot) végeznek, és változtatásokkal
továbblépnek, továbbfejlesztenek.

Ebbõl a kérdéskomplexumból adódik, hogy az
önértékelés folyamán lehet rávilágítani olyan
kérdésekre is, hogy nem világosak az alkalmazott
módszerek és a mért eredmények közötti össze-
függések. 

A záróértékelés jellemzõi
Bármilyen önértékelési eljárást, módszert is vá-
lasztunk, a konszenzusos záróértékelés az egész
folyamat legfontosabb része, ez igényli a leggon-
dosabb elõkészítést, ez jelenti az önértékelés
értelmét. Itt kell megtalálni az erõsségeket és a
fejlesztési lehetõségeket, kijelölni a fejlesztendõ
területeket, a szükséges változtatások irányát, az
alkalmazandó TQM-eszközöket, a stratégiába és
az üzleti/mûködési tervbe kerülõ lépéseket.

A sikeres konszenzus az értékelõktõl függ. Ezzel
kapcsolatban számos hibát követnek el a szer-
vezetek, elsõsorban a belsõ értékelésnél és az
értékelõk megválasztásánál.

Néhány ezek közül:
– a modell alkalmazásában és elveiben nem

megfelelõen képzett értékelõ(k) kiválasz-
tása,

– „erõszakos kijelölés”,
– az elkötelezettség hiánya,
– széles körû belsõ szakmai ismeretek hiánya,
– csoportmunkához nem megfelelõ személy ki-

választása,
– a személy elfoglaltsága (potenciálisan már

elõre érezhetõ az idõhiány és az értékelõ
véleménye: „újra kell írni az egész anyagot”),

– rosszul megválasztott helyszín a konszenzus
végrehajtása során (telefonok, rövidebb-
hosszabb eltávozások),

– nem megfelelõ vagy hiányos technikai esz-
közök (számítógép, projektor),

– a legfelsõ vezetõi megbízás hiánya,
– túl sok vagy túl kevés személy jelenléte,
– nem a „közép-felsõ vezetõi szint” személyei

dominálnak (alacsonyabb beosztású szemé-
lyek értékelõi mûködése nélkülözhetetlen),
hanem a legfelsõ vezetõ jelenléte motiválja
az értékelést.

A hatékony értékelést jellemzõ erõsségek 
– lehetõleg olyan személyek kiválasztása, akik

már vettek részt konszenzusjellegû elem-
zésekben, értékelésekben (legalább 1-2 sze-
mély),

– jól képzett, a modellt jól ismerõ és az „érté-
kelõk tanfolyamát” elvégzett személyek
megtalálása,

– nagyon gondosan elõkészített és projektként
kezelt megoldás alkalmazása,

– az értékelõcsoport vezetõje szakszerûen se-
gíti a konszenzus munkáját,

– külsõ moderátor segítsége.

Összegzés
Látható, hogy – számos felmerült probléma elle-
nére – az önértékelés az egyik leghatékonyabb
vezetõi eszköz lehet, ha párosul nyitottsággal, tu-
datos felhasználási szándékkal. Minden szervezet
részére javasolható, sõt napjaink kihívásai között
olyan olcsó, hatékony módszerként értékelhetjük,
amely minden útkeresés esetén használható,
támogatja a változásokat. Alkalmazható az ISO
9001-es minõségirányítási rendszer bevezetése
elõtt (sõt, akkor kellene is), de természetesen
utána is, minden termelõ, szolgáltató, és non-
profit szervezetnél egyaránt.

Az önértékelések egyik eredménye az is, hogy a
vezetõket arra készteti, tegyenek határozott
lépéseket a hatékony stratégiaalkotás érdekében,
és annak lebontását az összekapcsolt, kiegyensú-
lyozott mutatókkal, a Balanced Scorecard segít-
ségével kezeljék.

www.quality-mmt.hu
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Az ok-hatás vizsgálat elõkészítése
E fázis feladatai a következõk:

– az elemzés tárgyának, a felszámolandó hiba-
jelenség(ek)nek a meghatározása;

– az elemzõmódszer megismertetése a munká-
ban részt vevõkkel;

– a kiinduló alapinformációk összeállítása;
– az elemzési eszközök, technika elõkészítése;
– az elemzési program meghatározása;
– az elemzésben érintett területeken dolgozók

tájékoztatása.

A H-F-K-elemzés körébe vonandó hibajelenségek
számos forrásból származhatnak. Ilyenek pl.: a
gyártási selejtjelentések, garanciális hibajelzések,
a tervezési fázisban a valószínûsíthetõ hibákat
feltáró FMEA-vizsgálat, a munkahelyközpontú
szervezettségelemzés, az idõbeli kihasználás
elemzésének  tapasztalatai. Az elõkészítés többi
részfeladata szokványos.

A hibajelzések elõzetes minõsítése, 
az elemzendõk kiemelése
Az elsõ közelítésben kiválasztott hibákat célszerû
jegyzékbe foglalni, s ezen vezetni az elõzetes
minõsítést. Elsõsorban a hibák jelentõsége, azaz
(tényleges vagy valószínûsíthetõ) elõfordulásuk,
következményeik minõsítése dönti el, hogy a
probléma felszámolása igényel-e és milyen mér-
tékû intézkedéseket. Ennek elemei:

– a következmények súlyossága a felhasználó
szempontjából;

– a következmények jellege és becsült költ-
ségkihatása (belsõ-külsõ hibaköltség) a
gyártó szemszögébõl;

– az elõfordulás valószínûsége, várható gyako-
risága;

– a hiba értékesítés elõtti felismerhetõségének
valószínûsége.

A hibák jelentõségének mérlegeléséhez források:
– a hiba következményeinek súlyosságára a

mûszaki értékítélet és a vonatkozó hatósági
elõírások;

– a hiba gyakoriságára a minõség-ellenõrzés
tapasztalatai;

– a hiba által okozott költségkihatások vizs-
gálatára pl. a minõséggel kapcsolatos költ-

ségek meghatározásai módszerének alkal-
mazása.

Az egyes tényezõk jelentõség szerinti súlyozására
különbözõ, pontozással egybekötött rangsor-
táblázatokat szoktak alkalmazni. 

Az elõzetes minõsítéshez általában elegendõ
három kategóriát képezni, eszerint a hiba, problé-
ma: I. jelentõs, II. közepes fontosságú, III. jelen-
téktelen. A 2. tábla – kiegészítve a helyi viszonyok
közötti tól–ig határokkal vagy egyéb kritériu-
mokkal – egyszerûsíti az osztályba sorolást.

A várható következmények sokoldalú mér-
legelése alapján a végsõ összegezésben jelentõs-
nek (I.) minõsített hibák feltétlenül elemezendõk.
A közepes (II.) kategóriába sorolt hibák vizs-
gálatát a célszerûség dönti el. A bármilyen tekin-
tetben bizonytalan megítélésû hibák további
elemzése is kívánatos. A jelentéktelennek (III.)
minõsített hibák további elemzése – legalábbis
elsõ közelítésben – nem indokolt.

Ebben a lépésben véglegesíthetõ az elemezendõ
hibák jegyzéke.

A hibaforrás feltárása (az okvizsgálat) 
Ebben a szakaszban – a mindenkori oksági struk-
túrát (folyamatismertetõ ábrákat), ill. az érintett
fázisokat figyelembe véve – az oksági láncon és
annak elágazásain visszafelé haladva (a láncot
visszagöngyölítve) lehet feltárni a hibaokokat, a
hibák forrását és felmerülési helyeiket. A heu-
risztikus eljárást, az ötleteket az egyes „láncsze-
mek” hiányosságai lehetséges okaira és felszá-
molási módjaira lehet eredményesen hasznosítani
az elemzés keretében.

Az okozati lánc tényezõnkénti visszagöngyölítésé-
nek módszerei:
a) az érintett folyamatok, ill. ezek megszakadásá-

nak (mozzanatok kimaradásának) vizsgálata
dokumentumok alapján;

b) csoportos és egyéni interjúk (a megbeszélések
különbözõ mértékû és típusú irányításával);

c) a konkrét probléma jellegének és körülmé-
nyeinek objektív meghatározása mérésekkel és
speciális tanulmányokkal.

A göngyölítéses ok-hatás vizsgálat módszere*

(A 4. számunkban megkezdett cikk folytatása)

A  MINÕSÉG JAVÍTÁSÁNAK  /  FEJLESZTÉSÉNEK TECHNIKÁI

* A rovatban megjelenõ anyag az alábbi forrásmunkán alapul: Parányi Gy. (szerk.): Minõséget – gazdaságosan.
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A hibához vezetõ folyamat visszagöngyölítéséhez
meg kell ismerni magát a tervezett, elõírt folya-
matot. A dokumentumok elemzésén alapuló ok-
vizsgálat alkalmazásának feltétele, hogy a tevé-
kenységek bizonylatolva legyenek, vagy legalább-
is dokumentáltnak kellene lenniük. 

Ilyen dokumentumok a témával összefüggõ
mûszaki, gazdasági, adminisztratív elõírások;
technológiai, mûveleti elõírások, munka- és ellen-
õrzési utasítások, a termelésirányítás, gyártás-
elõkészítés és egyéb tevékenységek eljárásutasítá-
sai, továbbá a naplójellegû feljegyzések, utalvá-
nyok, tervszámítások. Ezek birtokában, idõrend-
ben visszajátszva a történéseket, megállapítjuk,
hogy hol maradt el a szükséges intézkedés, vagy
történt helytelen lépés. 

Ennek az okvizsgálati módszernek a leglényege-
sebb vonása, hogy szigorúan a hibajelenség fel-
lépésének pontjától, helyétõl kiindulva vizsgálja a
folyamatot idõrendben visszafelé, és egyetlen
lépést sem hagy tisztázatlanul. Ha a folyamatot
nem sikerül egyértelmûen visszagöngyölíteni,
akkor ez már önmagában is rámutat arra, hogy
hol kell intézkedést pótolni.

Elõfordulhat, hogy a véletlenszerûen kiválasztott
hiányosságok nem tipikusak. A vizsgált termelõ-
egység viszonyai között azonban a szakértõknek
nem okoz nehézséget az egyedi és a valóban tipikus
(ún. nyomra vezetõ) eseteket különválasztani.

Az interjúk és a folyamatok dokumentumokon
alapuló vizsgálata egymást kiegészítõ módszerek
(pl. ha a csoportos interjú során nem sikerül
konkrét, megnyugtató képet kapni a tényleges
okokról, akkor szükségessé válhat a dokumentu-
mokon alapuló vizsgálat is vagy esetleg fordítva). 

A visszagöngyölítés típuskérdése: miért maradt
el, történt másképp a közvetlenül megelõzõ
esemény, mint elvárható lenne?

A hibakövetkezmény (okozat) elemzése
Ebben a fázisban logikailag azonos módon, de az
érintett okozati láncon elõrehaladva (a láncot
elõregöngyölítve) lehet lépésenként meghatározni
a hibaokozatokat, a következményeket (1. tábla
jobb oldali mezeje – lásd az elõzõ számunkban).

Egy példa a következményláncolatra:
A hibajelenség: a felület festése helyenként
vékony, sõt hiányzik.
1. következménylánc: →→ esztétikai értékcsök-

kenés →→ eladási nehézség →→ árengedmény
miatti veszteség.

2. következménylánc: →→ korrózió →→ törés →→
funkcióképtelenség →→ baleset.

Miután az elõrekövetkeztetés csak múltbeli tapasz-
talatokból s többnyire spekulatív úton lehetséges,
különösen fontos betartani az okozatok szigorú
egymásból következésének gondolatmenetét.

Ugyanezen okból lényeges a lehetséges követ-
kezmények tárgyi és emberi, valamint gazdasági,
környezeti stb. tényezõkre való hatások szerint
differenciált, minél szélesebb skálájának áttekin-
tése. Ehhez a legalkalmasabb segédeszközök az
emlékeztetõ jegyzékek, amelyek az adott termék,
folyamat sajátosságai szerint dolgozandók ki. 

2. tábla

MAGYAR MINÕSÉG
A Magyar Minõség Társaság havi folyóirata.

SZERKESZTÕBIZOTTSÁG
Vezetõje: dr. Róth András. Tagjai: dr. Ányos Éva, Füredi László, Földesi Tamás, dr. Helm László, Pákh Miklós, 

Pónyai György, dr. Ring Rózsa, Szõdi Sándor.
Technikai szerkesztõ: Herr Györgyi.

Felelõs kiadó: Takáts Albert.
Szerkesztõség: 1091 Budapest, Üllõi út 25. III. emelet. 

Tel.: (36-1) 456-6956. Fax: 456-6954. E-mail: ujsag@quality-mmt.hu, web: www.quality-mmt.hu.
A folyóirat címlapját és a Magyar Minõség Társaság új arculatát a Marketing Management Service tervezte.

1132 Budapest, Victor Hugo u. 35. Tel.: 339-5339, 20/915-6203.
E-mail: mest1@elender.hu.

Nyomda: FOLIUM Nyomda Kft., 1033 Budapest, Huszti út 34. Felelõs vezetõ: Nagy Tamás ügyvezetõ igazgató.
Egy szám ára: 652 Ft + áfa + postaköltség. 

Éves elõfizetés tagoknak 5652 Ft + áfa + postaköltség, nem tagoknak 7826 Ft + áfa + postaköltség. 
Megrendelés, publikáció- és hirdetésfelvétel a szerkesztõségben.

Engedélyezõ szerv: Mûvelõdési és Közoktatási Minisztérium. NYTSZ: B/SZI/1687/1993. HU ISSN-szám: 1416-9576.
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Nyíregyháza Megyei Jogú
Város területén a távhõszol-
gáltatás – a szakma történel-
mét tekintve – már jelentõs
távlatokra tekinthet vissza.

1966-ban üzemelték be az elsõ távhõ-szolgáltatási
hõközpontokat, mára közel 16 ezer lakás és 950
közületi fogyasztó távhõellátását kell biztosítani.
Az összes fûtött légtérfogat 3800 ezer lm3, a szol-
gáltatott melegvíz-mennyiség 600 ezer m3/év.

Tulajdonosunk, Nyíregyháza Megyei Jogú Vá-
ros Önkormányzata, 1992-ben alakította meg a
Nyíregyházi Távhõszolgáltató Kft.-t.

Feladatunk a Nyíregyházi Erõmû Kft.-tõl vásá-
rolt hõenergia szállítása és elosztása a fogyasztók
részére, továbbá 2005. január 1-je óta az önkor-
mányzati tulajdonú intézmények földgáztüzelésû
berendezéseinek üzemeltetése.

A hõszállítás hõhordozó közege a forró víz. A
primer rendszer névleges nyomása 16 bar, a
névleges hõfoklépcsõ 150/80 oC. A városi távveze-
ték-hálózat hossza 46 km. Jelenleg 258 hõközpont
és 215 hõfogadó üzemeltetését végezzük. Hõköz-
pontjainkban a távfelügyeleti rendszerbe kap-
csolt, DDC-elven mûködõ, intelligens szabályozó-
automatikákat használunk fûtési- és használati-
melegvíz-készítési és szabályozási feladatokra. 

Társaságunk tervszerû mûszaki fejlesztési
tevékenységet folytat. Az éves üzleti terveink iga-
zodnak a hosszabb távú stratégiai tervünkben
megfogalmazottakhoz. 

Céljaink eléréséhez 1999-ben – a szakmában az
elsõk között – kezdtük az ISO 9001:2000 szab-
ványnak megfelelõ minõségirányítási rendszer
kiépítését, melyet 2001-ben sikeresen tanúsíttat-
tunk. A rendszert integrálttá fejlesztve 2004-ben
bevezettük és tanúsíttattuk az ISO 14 001:1996 –
KIR szabvány szerinti környezetirányítási rend-
szert is.

A fogyasztói elégedettséget már több mint tíz éve
rendszeresen mérjük, 2001 óta a teljes felhasz-
nálói körre kiterjesztve, lakossági és közületi fel-
használókra szegmentáltan, a lakosság körében

évente két alkalommal is. Az adatok elemzésével
tevékenységünket folyamatosan a felhasználók
véleménye, igénye alapján fejlesztjük, ennek
köszönhetõen az elégedettségmérési adatok ten-
denciája egyre javul. Az alábbi ábrák jól szemlél-
tetik az értékek fokozatos javulását (1. és 2. ábra).

A fogyasztók igényeinek megfelelõ, korszerû szín-
vonalú szolgáltatást csak magasan képzett,
elkötelezett dolgozói kollektíva képes nyújtani,
ezért a társaság már több mint öt éve a korábban
is alkalmazott személyes interjúk mellett rend-
szeres dolgozóielégedettség-méréseket is végez.
Felméréseket a teljes dolgozói kollektívára kiter-
jedõen és szegmentáltan, egyes dolgozói csopor-
tokra, továbbá véletlenszerû kiválasztással is
végzünk. Az eredményeket a stratégiai tervezés-

BEMUTATJUK A SZAKMA KIVÁLÓSÁGAIT

Célunk az elégedett fogyasztó, 
eszközünk a kiválóságkultúra

– Tóth Illés*–

* Mûszaki igazgató, Nyíregyházi Távhõszolgáltató Kft.

NYÍRTÁVHŐ

1. ábra
A lakosság elégedettsége a fûtési szolgáltatással 

BM = benchmark

2. ábra
A közületek elégedettsége a melegvíz-szolgáltatással
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nél, a stratégia éves felülvizsgálatai és aktuali-
zálása során, valamint az éves üzleti tervkészíté-
sénél is figyelembe vesszük. A dolgozók elégedett-
ségének növelése érdekében végzett beavatkozá-
saink eredményességét a következõ diagramok
szemléltetik (3. és 4. ábra).

A Társaság mûködését, és benne a TQM alkal-
mazását minden évben – a vezetõségi átvizsgálás
keretében – értékeljük. TQM-modellünk megfele-

lõségét az NMD-pályázatokon való részvétellel
elõször 2001-ben, majd 2002-ben mértük meg.
2002-ben helyszíni szemléig jutottunk, 2003.
évben Nemzeti Minõségi Díjat nyertünk. 

Szakmai sikereink folytatásaként további fejlõdé-
sünk érdekében 2004-ben már az EFQM (Európai
Kiválósági Díj) -modell szerinti önértékelési
folyamatot alkalmaztuk, és pályáztunk az Euró-
pai Kiválósági Díj „Elismerés a Kiválóságért”
fokozatára, melyet a hazai távhõszolgáltatók
közül elsõként érdemeltünk ki.

A TQM-elvek alkalmazása, majd az NMD- és
EFQM-elveknek megfelelõ önértékelési tevékeny-
ségünk, munkánk minõségének folyamatos
javulásával járt, amit a fogyasztói elégedettség
terén elért eredményeink is visszaigazolnak.

Kreativitásunk szolgáltatási tevékenységünk
ellátása során is érvényesül. Az 1997-ben elindí-
tott „NYITÁS program” során eddig fogyasztóink
80%-ánál hajtottuk végre a fogyasztói berende-
zések szükséges korszerûsítését is magában fog-
laló, energiamegtakarítást eredményezõ, fûtés-
szabályzásra és elektronikus költségosztó készü-
lékekkel megvalósított korrekt elszámolásra irá-
nyuló átalakításokat. E tevékenységünkért 2002-
ben az Innovációs Nagydíj Pályázaton elismerés-
ben részesültünk.

Legfontosabbnak – az eredményes gazdálkodás
mellett – a fogyasztói elvárásokhoz igazodó minõ-
ségi tevékenységünket tartjuk.

Valljuk, hogy

„egy szolgáltató akkor dolgozik jól, ha
fogyasztói elégedettek vele”.

3. ábra
A karrierlehetõséggel való elégedettség 

4. ábra
A bevonással, felhatalmazással való elégedettség

A Magyar Minõség Társaság
jubileumi közgyûlése

Idõpont:
2006. május 23. 10 óra

Helyszín:
Hotel Mercure Buda 

1013 Budapest, Krisztina körút 41–43.
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Ideje: 2006. június 1.
Helyszín: HM Technológiai Hivatal 
1125 Budapest, Szilágyi Erzsébet fasor 20.

Elnökök: délelõtt: Havellant Ferenc
délután: Csomós Lajos

A TÁRSASÁG HÍREI ÉS PROGRAMJAI

1%

FELHÍVÁS
(szja közcélú felhasználására)

Felhívjuk szíves figyelmét az 1996. évi CXXVI. törvényre, amely a személyi jövedelemadó
meghatározott részének az adózó rendelkezése szerinti, közcélú felhasználásáról szól.

Ön a 2005. évi személyi jövedelemadó bevallásának alkalmával dönt arról, 
hogy az adó 1%-át milyen közcélú felhasználásra fordítja. 

Kérjük, hogy ezzel támogassa a Magyar Minõség Társaságot, 
hogy mûködésével továbbra is szolgálhassa a hazai minõségtudat fejlesztését.

A Társaság adószáma: 19668174-2-43
Magyar Minõség Társaság

Szívélyes üdvözlettel:
Takáts Albert

a Magyar Minõség Társaság
ügyvezetõ igazgatója

Pónyai György
a Magyar Minõség Társaság

elnöke

PPRROOGGRRAAMM
  8.30 Regisztráció
  9.00 Európai biztonság és stratégia – Az Európai Unió és a NATO új kihívások elõtt,

közép-európai kitekintéssel
Elõadó: dr. Kis-Benedek József – HM EI Zrt.

  9.40 Tájékoztató a Közbeszerzési törvény változásairól
Elõadó: Varga László – HM EI Zrt.

10.10 Kávészünet
10.30 Tájékoztató az elmúlt években rendszerbe állított haditechnikai eszközök üzemeltetési

tapasztalatairól
Elõadó: Turi János mk. dandártábornok – MH ÖLTP

11.10 A minõségfejlesztés aktuális kérdései az ORFK területén
Elõadó: Bognár Gyula rendõr százados, kiemelt fõreferens – ORFK
Konzultáció – Vezeti: Havellant Ferenc

11.50 A hadfelszerelések beszerzésérõl szóló 228/2004. (VII. 30) Kormányrendelet
alkalmazásának gyakorlati kérdései
Elõadó: Keresztes József mk. alezredes HM BBBH

12.20 Ebédszünet
13.20 Tájékoztató a felsõoktatás MB új szabályairól

Elõadó: prof. dr. Turcsányi Károly – ZMNE
13.50 Tájékoztató az AQAP-tanúsítással rendelkezõ szervezetekrõl

Elõadó: Kerekes László mk. alezredes, osztályvezetõ – HM Technológiai Hivatal
14.20 Konzultáció – Vezeti: Csomós Lajos

A hon- és rendvédelem idõszerû minõségügyi kérdései
konferencia

További információk és a jelentkezési lap letölthetõ honlapunkról: www.quality-mmt.hu
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Weboldalunk tartalmából:

www.quality-mmt.hu
Nyitóoldal

Elérhetőségek

MMT szervezete

Taglista

Tagfelvétel

1%

Hírek, újdonságok

Rendezvények

XIV. Magyar Minőség Hét
2005.

Magyar Minőség Háza®

2005.

MM folyóirat

Oktatás

Adatbank

Vendégkönyv

Weblaptérkép

1. Tagfelvétel általános

A cikkhez kapcsolódó letöltések
1. TNT Express Worldwide Hungary Kft. bemutatkozása
2. 5S Tanácsadó Bt. bemutatkozása
3. Szabolcs-Szatmár-Bereg Megyei Munkaügyi Központ bemutatkozása
4. Minőség és Rendszerek Bt. bemutatkozása
5. Varga László bemutatkozása

BEJELENTKEZÉS
felh.

jelszó

E-mail

Kapcsolódó cikkek listája

A cikkhez kapcsolódó letöltések

Jogi tagok    |    Egyéni (nem jogi) tagok    |   Új tagok |
Taglista

A Magyar Minőség Társaság új tagjai

2006. január 2. – március 24.

A megküldött bemutatkozások az oldal alján találhatók

EGYÉNI TAGOK

NÉV                                            LAKÓHELY

JOGI TAGOK

NÉV                                                 SZÉKHELY

belépés

regisztráció

elfelejtette jelszavát?
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A címben feltett kérdéssel és okainak részbeni
megválaszolásával szeretnék csatlakozni a 2006/2.
számban megjelent remek értékelõ írásokhoz,
melyek valóban õszintén, minden takargatás
nélkül adtak helyzetelemzést a minõségügy mai
állásáról. Higgyék el Tisztelt Kollégák, hogy egy
rendszer csak akkor tud továbbfejlõdni, ha õszin-
tén lerántja magáról a leplet, önkritikusan bevallja
bûneit, kiüríti magából a salakot, és egy magasabb
szintre továbblép. A magam részérõl örülök annak,
hogy ez most következett be, és nem 5–10 évvel
késõbb. Tunkli Gábor fogalmazta meg mindany-
nyiunk helyett, hogy ez már a levegõben lógott, ez
a devalválódás elõre látható volt, mert kampány-
szerû volt a kiépítés és tanúsítás egyaránt.

A 90-es években, túl a tsz-ek felszámolódásán, a
félresikerült privatizáción, valóban jó volt ISO
9002 minõségbiztosítási rendszert kidolgozni a
mezõgazdasági szövetkezetek, kft.-k számára,
mert mindenki bízott abban, hogy igen, a minõség
az egyetlen kitörési pontja a mezõgazdaságnak.

Mára sajnos beigazolódott, hogy az igazság odaát
van, a sokunk által tisztelt Gráf József föld-
mûvelésügyi miniszter megszállottan küzd az
áruházláncokkal, hogy vásárolják meg a magyar
termelõk jó minõségû és megbízható termékeit,
ne etessenek bennünket bizonytalan eredetû,
rossz minõségû vacakokkal.

Egy évtizedes nagyüzemi gyakorlattal a hátam
mögött, idõnként önmagammal (és a felsõ veze-
téssel) is ellentmondásba kerültem, amikor a
minõségügyi kézikönyvben, eljárásban vagy ép-
pen az oktatáson igyekeztem hangsúlyozni a
vevõi elégedettség kivívásának fontosságát.
Tettem ezt akkor, amikor pl. 220 Ft/kg volt az élõ
sertés felvásárlási ára, majdnem annyi, mint az
üzemi önköltsége. Kardoskodtam amellett, hogy a
szokásos munka- és tûzvédelmi oktatáson kívül
idõnként kapjanak külsõ képzést a fizikai dolgo-
zók minõségügyi tréning formájában, hogy ismer-
jék meg a nemmegfelelõségek megelõzésének
módjait, újítsanak a munkaterületükön, legyenek
jó ötleteik, és ezt jutalmazzák a vezetõk stb. 

Rá kellett jönnöm, hogy a nyomott felvásárlási
termékárak mellett, a felsõ vezetésnek éppen
elég gondot jelent a minimálbérek és járulékaik
elõteremtése, az energia, az állatgyógyszer, ipari
takarmányok stb. megvásárlása. Idõnként egy-
egy felsõ vezetõi átvizsgálási ülésen (ezekre min-
dig elmegyek) javaslatot tettem, legalább a
középvezetõk és a minõségügyi vezetõ részére
minõségprémium kitûzésére, de próbálkozásaim
minden szervezetnél kudarcot vallottak, és álta-
lában egy ebéd vagy vacsora közös elfogyasz-
tásában nyilvánult meg a felsõ vezetõ jutalma,
egy jól sikerült tanúsító vagy felügyeleti audit
során. 

A helyzet ma is változatlan, sõt rosszabb. Ügy-
feleim jó része azon gondolkodik, hogy ebben az
évben vagy jövõre mondja-e fel tanúsítványát. Ez
a döntés minden bizonnyal azért következett be,
mert a tanúsítvány nem váltotta be a hozzá fûzött
reményeket. Sokan azt hitték, hogy komoly
versenyelõnyt jelent majd a piacon, de mára belát-
ták, hogy a hazai és külföldi vevõ meg sem kérdezi
tõlük, hogy van-e „ISO”-juk, megelégedettségére
nagyobb hatással van egy vastag boríték, egy
közös vadászat vagy egy gazdag munkaebéd,
kinek-kinek gyengéje szerint.

Ami megmaradt a mezõgazdaságban ilyen téren,
az a HACCP, mert ez kötelezõ, bár most már ezt
sem jelenteném ki ilyen egyértelmûen, mivel a
852/2004/EK szerint az elsõdleges termelõknek
nem mindig és nem minden körülmény között
kötelezõ, egyesek szerint értelmezéstõl (és az
ismerõs hatósági állatorvostól) függõ, tehát „ha
akarom vemhes, ha akarom nem”.

Zárógondolatként szeretném megjegyezni, hogy
az elkövetkezõ 2-3 év alatt mindhárom oldalon
(szervezet, felkészítõ, tanúsító) le fog tisztulni a
minõségügy, ki fog hullni a férgese. Azok a vál-
lalkozások, gazdasági társaságok viszik tovább az
ügyet, amelyeknél nem vált külön a tevékenység
és az ISO, hanem felfedezték benne a korszerû,
integrálható vállalatirányítási rendszert.

OLVASÓINK ÍRJÁK

Miért nem megy az „ISO” a mezõgazdaságban
(sem)?

– Balogh Miklós –
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2006. november 6–8. – kiemelkedõ dátum a
hazai minõségügy és szervezetfejlesztés életében:
ekkor rendezzük meg az EFQM Forumot, Európa
egyik exkluzív üzleti és minõségügyi konferen-
ciáját. Az esemény különlegessége, hogy a nyugat-
európai helyszínek után most elõször közép-kelet-
európai ország, Magyarország ad otthont az ese-
ménynek, így nem csak a magyar, hanem a közép-
kelet-európai szervezetek és szakemberek szá-
mára is elérhetõbbé téve a rendezvényt. Az
EFQM Forum 2006 Budapest szervezõje, az IFKA
Magyar Minõségfejlesztési Központ mindezt aktív
marketing- és tájékoztatótevékenységében is
hangsúlyozza, hiszen ezzel a döntéssel az EFQM
célja nem utolsósorban Közép-Kelet-Európa
szervezeteinek erõteljesebb bevonása. 

Kikkel találkozhat a rendezvényen? Az
EFQM Forum résztvevõi az üzleti élet jeles
képviselõi és tisztségviselõi, felsõ vezetõk és szak-
mai vezetõk. A résztvevõi létszám átlagosan 700
fõ, a gálavacsorán 1200–1400 fõ van jelen.

Mirõl szól az EFQM Forum 2006 Budapest?
Elsõsorban az európai gazdaság, üzleti élet lelas-
sulásának problémáját vizsgálják az elõadók, de
nemcsak feltérképezik a fenyegetéseket, hanem
megoldásokat is keresnek arra, milyen stratégia,
szervezeti modell, munkaerõ, együttmûködõ part-
nerek és mindenekelõtt szemléletmód az, ame-
lyek sikerre vezetnek a globális versenyben –
Ázsia, USA és más dinamikus piacokkal szemben. 

A verseny kihívásairól, kritikus pontjairól és a
sikertényezõirõl szólnak a plenáris elõadások
híres menedzsmentszakértõi: elsõ elõadónk a
svéd prof. dr. Jonas Ridderstrale lesz, akit
bizonyára már sokan ismernek a hazánkban is
nagy sikert aratott Funky Business könyv révén,
melynek társszerzõje. Ridderstrale az új generá-
ció ígéretes menedzsmentguruja, elismert aka-
démiai szakember. prof. Stephane Garelli, a
svájci lausanne-i egyetem és az „International
Institute for Management Development (IMD)”
menedzsmentintézmény professzora, a „The
World Competitiveness Yearbook” versenyképes-
ségi évkönyv igazgatója. 

A plenáris elõadások további részeként egy
európai vezérigazgató elõadására, valamint két
kerekasztal-beszélgetésre kerül sor. Az elsõ napi
panel résztvevõi nagy multinacionális vállalatok

vezetõ képviselõi és az EFQM igazgatója, akik az
EFQM-modell és az új kihívások illeszkedési
lehetõségeirõl, a következõ lépésekrõl vitáznak. 
A második napon a világ „más végeibõl”, Auszt-
ráliából, Indiából, az Egyesült Államokból és
Brazíliából érkezõ topmenedzserek mondják el,
hogy szerintük mit kellene Európának változtat-
nia, milyen stratégiát adaptálva állhatják to-
vábbra is – vagy még erõteljesebben – a versenyt. 

A szekciók során izgalmas vállalati esettanul-
mányokba, legjobb gyakorlatokba láthatnak bele
a Forum résztvevõi, és az interaktív jelleg miatt
kérdezz-felelek formájában mindenki felteheti
kérdését, elmondhatja saját problémáját, ill.
véleményét az elhangzott elõadások, témák kap-
csán. Elõadóink sikeres vállalatok vezetõi, a szek-
ciók témái pedig a rendezvény kulcsszavait
követik. Egyik különleges szekciónk az ún.
Piactér – amely az EFQM Forumok történetében
is újdonságnak számít. 4–6 interaktív sarkot ki-
alakítva lehetõséget teremtünk a szokásosnál is
dinamikusabb, intenzívebb tapasztalatcserére –
az 1. napon az EFQM által korábban elismert, 
a 2. napon pedig a 2006-ban döntõs, ill. nyertes
vállalatokkal. A szekciók elõadói tehát Bojár
Gábor, a Graphisoft Rt. elnöke (Magyarország);
Amerigo Fernandez General Director, DHL
Portugal (Portugália); dr. Lõvey Imre szerve-
zetfejlesztõ („Az örömteli szervezet” szerzõje,
Magyarország); prof. Danica Purg PhD, az
IEDC-Bled Menedzsmentközpont dékánja és
alapítója (Szlovénia); Sáfár Miklós BEST
Manager, General Motors Powertrain – Hungary
(Magyarország); Ahmet Hamdi Dogan fõtitkár,
Kocaeli Kereskedelmi és Iparkamara (Török-
ország); Oscar Moracho Chief Executive, Zum-
maraga Hospital (Spanyolország); Paul Efmor-
fidis General Manager, Coco Mat (Görögország);
további felkért vállalatok: Robert Bosch, Philips,
Solvay, Unilever, Alcoa Hungary. Szekcióelnökök:
Sugár András, az EFQM Forum 2006 elnöke,
Faragó László, a Nokia Hungary HR-igazgatója,
dr. Borbély Gábor, az Ad Sidera tanácsadási
igazgatója, valamint Hervé Legenvre és Lydia
Nagel, az EFQM menedzserei.

Szakonyi Andrea
projektmenedzser

EFQM Forum 2006 Budapest
IFKA Magyar Minõségfejlesztési Központ

HAZAI ÉS NEMZETKÖZI HÍREK, BESZÁMOLÓK

EFQM Forum 2006
Újabb információk a nemzetközi szakmai konferenciáról 
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A konferencia – hagyományaihoz híven az érde-
keltek széles körû bevonásával – idén arra a kér-
désre keresi a választ, hogy hol tart ma a minõség-
fejlesztés az egészségügyben: milyen eredménye-
ket ért el az egészségügy a struktúra, a folyama-
tok és a kimenet terén, illetve melyek a jelen
kérdései, problémái?

A konferencia idõpontja: 
2006. május 11–12.
A konferencia helye: 

A Debreceni Akadémiai Bizottság Székháza 
Debrecen, Thomas Mann u. 49.

Tervezett témák:
– Kommunikáció és minõségfejlesztés.

– Humánerõforrás-fejlesztés és minõségfej-
lesztés kapcsolata.

– Minõségmodellek eredményei, a fejlesztés
lehetõségei.

– Irányelvek, protokollok, indikátorok, klini-
kai audit.

– Minõségfejlesztés és betegbiztonság.
– Ortopédiai ellátás minõségfejlesztése.

További információk és a jelentkezési lap 
letölthetõ a www.shp.dote.hu honlapról 

az aktualitásoknál.
Érdeklõdni lehet: 

dr. Gõdény Sándor (tel.: 06-30-943-7914; 
e-mail: s.godeny@sph.dote.hu)

Debreceni Egészségügyi Minõségügyi Napok – 2006
(DEMIN VI.)

„Hol tart ma a minõségfejlesztés az egészségügyben?”

A mérõeszközök ellenõrzésének kérdései 
a Mérõmûszerek irányelv tükrében*

A Szabványügyi Közlöny 2005. évi 4. számában
Kmethy Gyõzõ ismertette a mérõmûszerekre
vonatkozó 2004/22/EK irányelvet (a MID-et).

Ebben a tájékoztatásban a szerzõ az eredeti,
angol nyelvû direktíva elõírásait foglalja össze,
részletesen kitérve a bevezetõ részre, az érintett
mérési területekre, az alapvetõ általános mûszaki
és metrológiai követelményekre, a megfelelõség-
értékelés lehetséges moduljaira, a mérvadó szab-
ványokra és normatív dokumentumokra, a be-
vezetési határidõ ütemezésére és a tagországok
idevonatkozó legfontosabb teendõire.

Ez a cikk egyrészt azokra a mérési területekre
és mérõeszközökre hívja fel a figyelmet, amelyek-
kel a MID nem foglalkozik, másrészt az európai
nemzetközi szabványokban található, különbözõ
szintû mérõeszköz-vizsgálatok alkalmazásának
jelentõségét elemzi.

Ami nincs a MID-ben
A MID-ben 10 különbözõ mûszerkategóriára
vonatkozó rendelkezések vannak, amelyeket a
hivatkozott cikk részletesen ismertetett.

A felsorolásból kitûnik, hogy a MID elsõsorban
olyan mûszerféleségeket tárgyal, amelyekkel a
lakossági fogyasztók, a kereskedelem és a kisipar
szereplõi mérik a vásárolt vagy eladott anyago-

kat, energiát és szolgáltatást, továbbá ellenõrzik a
szennyezõ anyagok kibocsátását. Az irányelv
alkalmazásának „célszemélye” tehát kétségkívül
az állampolgár és a társadalom gazdasági alap-
egysége, a magánháztartás. A vízfogyasztásmérõk
(vízórák), a kompakt hõmennyiségmérõk, a taxa-
méterek, a villamosfogyasztás-mérõk, a memb-
ránkamrás vagy ultrahangos gázmérõk (gáz-
órák), a hosszmértékek és ûrmértékek stb.
láthatóan egy olyan mérõeszközcsoportot képez-
nek, amelynek elsõrendû szerepe az adásvételhez
és elszámoláshoz kötõdik, méghozzá a magánem-
ber mindennapjaiban elõforduló mennyiségek tar-
tományában. Az elsõrendû szerep valóban ez, de a
MID-ben benne van vagy beleérthetõk a magán-
fogyasztásnál nagyobb mennyiségek mérésére
szolgáló eszközök is, pl. egy DN 200-as jelölésû
forróvíz-hõfogyasztásmérõ is, ami már egy kisebb
üzem hõmennyiségének mérésére is alkalmas.

Ami a MID-ben ilyen egyértelmûen benne van,
azokat a mérõeszközöket hitelesíteni kell. A tag-
országok nemzeti mérésügyi szervezeteinek 2006.
március 31-ig kell részletesen kidolgozniuk az ide-
vonatkozó jogi szabályozást. A MID-ben felsorolt
mérõmûszerek hitelesítési elõírásának alapja a
vonatkozó európai szabványok és szabványjellegû
dokumentumok.

* A Szabványügyi Közlöny 2006. márciusi számában megjelent cikk másodközlése.
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Ezek után felvetõdik az a kérdés, hogy milyen
legyen és hogyan történjen azoknak a mérõberen-
dezéseknek és mérõrendszereknek a metrológiai
ellenõrzése, amelyek nincsenek benne a MID-ben,
de amelyekkel az iparban és a kommunális szol-
gáltatások területén nagyon nagy mennyiségû
anyagot és energiát mérnek és/vagy anyagállapo-
tokat ellenõriznek? Csak néhány példa: DN 250-
nél nagyobb hõmennyiségmérõk, mérõperemes és
Venturi-csöves gáz-, gõz- és folyadékárammérõ
rendszerek, nagyméretû ultrahangos és elekt-
romágneses áramlásmérõk, termikus gáz-
tömegárammérõk, nyomás- és nyomáskülönbség-
mérõk, hõmérsékletmérõk és még számos más
ipari mûszer vagy mérõberendezés.

Hogyan végzik majd a MID hatálybalépése
után ezeknek a mérõeszközöknek
a pontosság-ellenõrzését?
Ahogyan Kmethy úr cikkében is olvasható: „Min-
den tagország szabadon dönthet arról, hogy vala-
mely területen elõírja-e a mérésügyi ellenõrzést.
Ha igen, akkor a MID követelményeinek meg-
felelõ mûszerek alkalmazhatók. Ha nem, akkor
ennek okairól az Európai Bizottságot tájékoztatni
kell.”

Feltehetõ és elvárható, hogy a 2006 márciusáig
elkészülõ hazai nemzeti mérésügyi jogi szabályo-
zás ki fog térni ezeknek a – tehát a MID-ben nem
szereplõ – mérõeszközöknek az eseti vagy rend-
szeres vizsgálatára is.

Ha nem, akkor is választ kell adni arra a kér-
désre, hogy milyen irányelvek szerint kell vagy
tanácsos végezni az eszközök metrológiai tel-
jesítõképességének és ezek között is a pontossági
osztályának (hibahatárainak) ellenõrzését.

A MID világosan rendelkezik arról, hogy a
metrológiai ellenõrzések mûszaki háttérdokumen-
tumai elsõsorban az európai szabványok (EN-ek),
illetve egyéb normatív dokumentumok, mint pl. az
OIML-ajánlások. Ez a mûszaki megfontolás nyil-
ván nemcsak a tételesen felsorolt 10 mûszerkate-
góriára vonatkozik, hanem általánosabb érvényû.
A „MID követelményeinek megfelelõ eszközök”
körét tehát elsõsorban azok a mûszerféleségek és
mérõrendszercsaládok képezik, amelyek gyártását
és vizsgálatait európai szabványok rögzítik. A fel-
sorolt 10 mûszerkategóriára már biztosan van,
vagy az irányelv kötelezõ bevezetésének idõpont-
jára kell hogy legyen ilyen szabvány. Ezenfelül szá-
mos, a MID-ben nem megnevezett mérõeszközre
és mérõrendszerre van jól kidolgozott, korszerû
európai szabvány, amelyek elõírásai szerint ma is
nagyon sok folyamatirányító mûszerrendszer
mûködik Magyarországon és szerte Európában.

Ha olyan eszközt kell alkalmazni, amelyre nem
vonatkozik sem európai, sem nemzetközi szab-
vány, sem OIML-ajánlás, akkor jöhetnek szóba 
pl. az észak-amerikai vagy a távol-keleti nemzeti
szabványok vagy gyakorlati metrológiai elõírások,

amelyek alkalmazásáról az Európai Bizottságot
tájékoztatni kell.

Ésszerûen következik mindebbõl, hogy mind-
azon mérõeszközök és mérési eljárások pontosság-
vizsgálatára vonatkozóan, amelyekre létezik ér-
vényes európai és/vagy nemzetközi szabvány, 
illetve OIML-ajánlás, ezeket a szabványos vagy
ajánlott ellenõrzõ méréseket kell elvégezni ahhoz,
hogy a szóban forgó mérõeszköz bekerüljön az EU
és így a tagországok áru- és szolgáltatásforgalmá-
ba. Ha a magyar jogi szabályozás is ebben az irány-
ban halad, akkor viszonylag egyszerûen lehet
majd ellátnia a MID-ben nem szereplõ mérõ-
eszközök megbízható ellenõrzésének feladatkörét
is. Az idevonatkozó európai szabványok olyanok,
hogy többirányú és többfokozatú vizsgálatot tar-
talmaznak, így még az a probléma is kezelhetõ,
hogy pl. egy nyomásmérõ idõszakos ellenõrzésekor
nem szükséges elvégezni a szabványban felsorolt
összes vizsgálatot, hanem értelemszerûen meg
lehet határozni azt a részvizsgálatot, amellyel a
használat szempontjából teljesértékûen el lehet
dönteni a metrológiai megfelelõséget.

Egyelõre nem ismeretes, hogy milyen lesz a ké-
szülõ hazai jogi szabályozás, változik-e és milyen
mértékben a mérésügyi törvény és annak mellék-
letei. Annyit tudunk, hogy a CEN-ben lázas
munka folyik a MID háttérszabványainak kidol-
gozása és mielõbbi kibocsátása tárgyában. Az is
kézenfekvõ, hogy bármilyen metrológiai ellenõr-
zés, amit a nem kötelezõ hitelesítésû mérõesz-
közökön ajánlatos (lesz) elvégezni, mérési filozó-
fiájában és mûveleti tartalmában nem térhet el 
a vonatkozó európai szabvány vagy szabványjel-
legû dokumentum elõírásaitól. 

Átjárhatóság és megfeleltetés
Egy szabványos mérõeszköz metrológiai megfele-
lõségét, és ezen belül az elvárt pontosságnak való
megfelelést többféle módon lehet ellenõrizni.
Ilyen módszerek jelenleg egyebek között a követ-
kezõk:

– külföldi vizsgálóállomáson vagy kalibráló-
laboratóriumban végzett ellenõrzés; 

– OMH-hitelesítés;
– az OMH méréstechnikai vizsgálata;
– ellenõrzõ mérés hiteles vagy használati

etalonnal ellenõrzött mérõeszközzel;
– bármilyen szakszerû méréstechnikai ellenõr-

zés, amelyrõl bizonyítható, hogy:
– hazai akkreditált kalibrálólaboratórium

által végzett kalibrálás;
– a gyártómû által kiadott ellenõrzési

eljárás;
– egyéb, a felek számára elfogadható ellen-

õrzés, a tárgyra vonatkozó érvényes euró-
pai szabvány vagy annak értelemszerûen
alkalmazott része szerint végezték.

A pillanatnyi helyzetben és feltehetõen 2006 októ-
beréig, a kötelezõ bevezetés idõpontjáig, a fentiek
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valamelyikének alkalmazásával és ennek alapján
az érdekelt felek közötti megegyezéssel lehet
mintegy „pótolni” a mérésügyi szabályozás „héza-
gait”.

A Magyarországon mûködõ kalibrálólaborató-
riumokban végzett ellenõrzõ méréseket – amelyet
kalibrálásnak neveznek – kell még egy kissé
szemügyre vennünk. Elképzelhetõ az a megoldás
a jövõben, hogy a MID hatálya alá nem tartozó
mérõeszközök metrológiai ellenõrzésének mód-
jául a NAT (Nemzeti Akkreditáló Testület) vagy
más elismert külföldi szervezet által feljogosított
laboratóriumban végzett kalibrálást fogják elõny-
ben részesíteni akár a jogalkotók, akár a megren-
delõk és felhasználók.

Ezzel kapcsolatban fontosnak tartom a
következõk átgondolását:

– A kalibrálás nem akkreditált laboratóriu-
mokban is lehet teljes értékû és a gyakorlat
számára kielégítõ eredményû, ha azt meg-
felelõ használati etalonnal és szakszerû mé-
rési módszerrel végezték. Ezt egyébként a
hatályos mérésügyi törvény lehetõvé teszi.
(A kalibrálási jelentés vagy bizonyítvány
kiadója ilyenkor is felel eljárásának alkal-
masságáért és helyességéért, különösen, ha
ezt egy nyilatkozatban ki is nyilvánítja.)

– A kalibrálási eljárásoknak nem kell(ene) bo-
nyolultabbaknak és nehézkesebbeknek len-
niük, mint a kalibrálandó mérõeszközre
vonatkozó európai szabványban foglalt ellen-
õrzési eljárás (vagy annak önmagában is
mérvadó részlete), illetve amit a „jó gyakor-
lat” szükségesnek és elégségesnek tart.

– Élni kellene azzal a lehetõséggel, amit az
MSZ EN ISO/IEC 17 025 „Vizsgáló- és kalib-
rálólaboratóriumok felkészültségének általá-
nos követelményei” szabvány megenged,
hogy kalibrálásnak minõsítsünk egy szabvá-
nyos „mûszervizsgálatot”, ha az a mérõesz-
köz aktuális hibáinak megállapítására irá-
nyul vagy arra alkalmas.

– Az EA (European Co-operation for Accredi-
tation) részére meg kellene vagy lehetne adni
– ha ez egyáltalán szükséges –, hogy mely
mérõeszköz-féleségek kalibrálását végezzük
az európai szabványok szerinti eljárással. 

– El kell fogadni, hogy a folyamatirányításban
elvárt és szokásos pontosság, valamint
üzemviteli gyakorlat nem igényli és nem is
kívánja megfizetni a túl sok bizonytalansági
forrással számoló, erõltetett, oda nem illõ
matematikai-statisztikai becsléseken alapuló
eljárásokat.

– Létezik számos olyan, összetett, sok elembõl
és részrendszerbõl álló ipari mérõrendszer,
amelynek teljes értékû és a gyakorlatban is
használható kalibrálását egyszerûen nem
lehet és/vagy nem is lenne érdemes elvé-
gezni. 

„A MID nem tartalmaz elõírásokat a mûszerek
használat közbeni ellenõrzésérõl, így ezek tovább-
ra is nemzeti hatáskörben maradnak” – ahogyan
azt a bevezetõben hivatkozott cikk is megemlíti.

A MID megalkotói ugyancsak tudatában voltak
annak, hogy használatban van igen sok korszerû
mérõmûszer és mérõrendszer, amelyek mérõ-
képessége, metrológiai és egyéb folyamatirá-
nyítási szolgáltatásai sokkal bõvebbek, mint a tár-
gyalt tízféle kategória. Ezekre nem is vonatkoz-
nak a MID-ben közölt ellenõrzési és értékelési
módszerek.

A MID megjelenése mégiscsak egyfajta mér-
földkõnek számít a mérések egységes kezelésére
irányuló úton.

Jóllehet a MID nem tárgyalja a nagy teljesítõ-
képességû, korszerû ipari mérõrendszereket, nem
tér ki a használat közbeni ellenõrzõ vizsgálatokra,
mégis összefoglal és rendszerez olyan alapköve-
telményeket, amelyeket nem lehet figyelmen
kívül hagyni más mérési területeken sem. Magya-
rul, az ipari mérõeszközök között nagyon sok
olyan készülék és berendezés van, amelyeknek
akár a gyártás utáni, akár a használat közbeni
metrológiai ellenõrzését a MID filozófiája és az
EN/ISO szabványok útmutatása szerint lehet
végezni.

A különbözõ mérési területek közötti elvi át-
járhatóságot megköveteli mind a méréstudomány
koherenciaelve, mind a mindennapi gyakorlat.
Mit jelent ez? Például azt, hogy nem szerencsés,
sõt nem is engedhetõ meg, hogy az ipari mûszerek
minõsítési kritériumai lényegesen eltérjenek a
MID-ben tárgyalt ismérvektõl. 

Mûködnie kell tehát valamilyen megfeleltetési
rendszernek a különbözõ felfogású és célú metro-
lógiai ellenõrzések között. Amint azt láttuk, az
átjárhatóság kulcsa európai/nemzeti szabványok-
ban és szabványjellegû dokumentumokban van.

Következtetések
Az eddig tárgyaltak azt célozták, hogy rámutas-
sanak egyrészt a MID-bõl hiányzó jelentõs számú
mérõeszközre, másrészt az iparban használt
ilyen mérõeszközök kellõen átgondolt és vala-
miképpen szabályozott vizsgálati rendszerének
igényére. Ebbõl az igénybõl az következik, hogy a
vizsgálati rendszernek és rendnek az európai
szabványokra, a gyártók minõségtanúsításaira és
„kalibrálási ajánlásaira”, továbbá, de nem utolsó-
sorban az ipari metrológus szakemberek és 
felhasználó/üzemeltetõ méréstechnikusok gya-
korlati tapasztalatára és tudására kell támasz-
kodnia.

Reményi Tibor
okl. villamosmérnök,

ipari metrológiai szakértõ,
az MSZT/MB 322 Térfogatáram-mérés 

elnökhelyettese


