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Lapunk mostani száma megkülönböztetett fi-
gyelmet szentel a szabványosításnak. Magyaror-
szág már az Európai Unióval kötött társulási meg-
állapodásban – tehát még a teljes jogú tagságunk
elõtt – vállalta mûszaki szabályozási rendszerünk
közelítését az európai normákhoz. Taggá válásunk-
kal már a teljes harmonizáció kötelezettsége hárult
a magyar félre. Ezek az évek nem csak az új tagor-
szágoknak – így Magyarországnak – jelentettek
jelentõs változást a mûszaki szabályozás területén,
hanem az Unió egészének is, mivel erre az idõszak-
ra tehetõ az egységes belsõ piac kiteljesedésének
az ideje, és a 80-as években meghirdetett „új meg-
közelítésû” (new approach) mûszaki szabályozási
politika gyakorlati megvalósulásának hõskora.

Az új megközelítés elve alapján álló európai sza-
bályozás szerint a nemzeti jogszabályok alapját
képezõ európai irányelvek csak az alapvetõ bizton-
sági követelményeket írják elõ, a megvalósítás
módját az ún. harmonizált európai szabványokra
bízzák. A „harmonizált” jelzõ arra utal, hogy az
irányelv és a szabvány között már a megalkotás
során megteremtették az összhangot. Amennyiben
a szabványt önkéntesen alkalmazó betartja az ab-
ban rögzített követelményeket, terméke, eljárása
meg fog felelni a jogszabályi elõírásoknak. Ha az
alkalmazó választási szabadságával élve a szab-
ványtól eltérõ megoldást választ, ezt megteheti, de
igazolnia kell, hogy terméke, eljárása megfelel a
jogszabálynak. Nincs szükség a szabvány kötelezõ-
vé tételére, mivel a szabvány elõírásainak érvénye-
sülése nem külsõ kötelezettségen, hanem önkén-
tes jogkövetés folytán, illetve gazdasági elõnyöket
magában foglaló racionális belátáson alapul. Az
Európai Bizottság egy 2004-ben született állásfog-
lalása megállapítja, hogy az európai szabványosí-
tás az egységes belsõ piac megvalósításában sike-
res és alapvetõ eszköznek bizonyult.

Miközben az új megközelítés alapján kialakí-
tott megfelelõségértékelési rendszer szintén ered-
ményesen járult hozzá a belsõ piac kiteljesedésé-
hez, az idõközben felgyülemlett tapasztalatok azt
mutatták, hogy a mûködésben gyenge pontok is
vannak. Ezért szükségesnek mutatkozott a
megfelelõségértékelés szervezeteinek mûködését
és eljárásainak hatékonyságát javító új szabályo-
zások uniós szinten történõ megalkotása. A meg-
felelõ tagországi egyeztetések után az Európai
Unió 2008. június 23-án három új jogszabályt fo-
gadott el, amelyek az adott tárgyban korábban

Az „új megközelítés” megújulása
hozott jogszabályokat hatályon kívül helyezik és
a következõ területeket szabályozzák:
1. Az akkreditálás és a piacfelügyelet megerõsíté-

se, a CE jelöléssel kapcsolatos szabályozás szi-
gorítása. Az Európai Parlament és a Tanács ren-
deletének célja, hogy a jelenleg a tagállamok-
ban különbözõ rendszerekben mûködõ akkre-
ditálást egy egységes, átfogó közösségi szabá-
lyozás keretei közé illessze. Rögzíti az akkredi-
tálással szemben támasztott szervezeti és eljá-
rási követelményeket, ami jelentõs elõrelépést
jelent ezen a területen. Többek között arról ren-
delkezik, hogy egy szervezet akkreditációját
más tagországban is el kell fogadni, a nemzeti
akkreditáló testületnek nonprofit szervezetként
kell mûködnie, teljesen függetlennek kell len-
nie minden más megfelelõségértékelési szerve-
zettõl, és nem lehet versenyhelyzetben az álta-
la akkreditált szervezettel.

2. Általános keretszabályozás a termékek piacra
juttatásával kapcsolatban. Az Európai Parla-
ment és a Tanács határozata egy horizontális
jellegû szabályozás, amely az alkalmazandó jogi
kereteket jelöli ki a gazdaság szereplõi számá-
ra, így többek között a megfelelõségértékelési
eljárásokat és az Európai Bizottsághoz bejelen-
tett (notifikált) testületekkel szemben támasz-
tott követelményeket.

3. Bizonyos nemzeti elõírások alkalmazása más
országban jogszerûen forgalmazott termékek
esetében. Ez a rendelet az Európai Bíróságnak
a kölcsönös elismerés kérdésében hozott dön-
tésébõl származtatott gyakorlat hatékonyabbá
tételét tûzi ki célul. A döntés értelmében, egy
más tagországban jogszerûen piacon lévõ ter-
mék forgalmazását nem tilthatja meg egy im-
portáló ország, csak kivételes (biztonságot érin-
tõ) esetekben. A rendelet definiálja egyrészrõl
a nemzeti hatóságok, másrészrõl a termékei-
ket forgalmazni kívánó vállalkozások jogait és
kötelezettségeit.

Az Unió a fenti három jogszabállyal életbe lép-
tetett intézkedéscsomaggal minden bizonnyal je-
lentõs elõrelépést tesz a termékek és szolgáltatá-
sok szabad áramlásának még esetenként útjában
álló akadályok csökkentése terén.
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Az államigazgatás visszatérõ, mondhatni örök-
zöld igénye a dereguláció, azaz a jogi szabályo-
zás hatékonyságának növelése azáltal, hogy rend-
szeres felülvizsgálat alapján, hatályon kívül lehes-
sen helyezni, illetõleg más normákkal kiváltani az
egymásnak tartalmukban ellentmondó, felesleges
és használhatatlan jogi elõírásokat.

A mûszaki tartalmú szabályozás területén szo-
ros egymásrautaltság van a jogalkotás és a nem-
zeti szabványosítás között. Már a rendszerváltást
megelõzõen, az állami szabványosítás idõszaká-
ban jelentkezett a szabványosítás jogformáló sze-
repe, ugyanis akkor az állami szabvány úgy sze-
repelt a jogalkotásról szóló törvényben, mint az
állami irányítás egyéb jogi eszköze. Ebben a mi-
nõségében a szabvány kötelezõ normaként visel-
kedett, de lehetõség volt felmentést kérni a szab-
vány elõírásai alól.

A rendszerváltást követõen Magyarországon is
megtörtént a szabványosítás európai típusú átala-
kítása, egy új szervezeti- és intézményrendszer
kialakítása, ami új alapokra helyezte a jogalkotás
és a szabványosítás kapcsolatrendszerét.

A szabványok segítik a jogalkotást

A szabványosítás kiválóan alkalmas a jogalko-
tás segítésére. Visszatérõ igény a jogalkotással
szemben, hogy a jogszabályok legyenek közért-
hetõk, áttekinthetõk, rövidek és világosak, ne tar-
talmazzanak oda nem tartozó bonyolult kifejezé-
seket, mentesek legyenek a belsõ ellentmondás-
októl. Ebben a tekintetben a szabványosítás haté-
konyan tudja a jogalkotást segíteni, ha a jogsza-
bályok támaszkodnak a nemzetközi és az európai
szabványosítás eredményeire, megfelelõen és kellõ
mértékben hivatkoznak a szabványokra, mente-
sítve a jogszabályokat a szabványokban foglaltak-
kal azonos elõírások, jellemzõk, követelmények

DR. BÍRÓ BÉLA
fõosztályvezetõ

Magyar Szabványügyi Testület

A nemzeti szabványosítás szerepe
mûszaki tartalmú jogszabályok
egyszerûsítésében

stb. beemelésétõl, illetõleg felesleges megismét-
lésétõl. Ha a jogalkotók részérõl is meg van a kész-
ség és az elhatározás a hatékony együttmûködés
kiépítésére, ez az állami feladatok csökkenését hoz-
za magával.

A jogalkotást illetõen sokszor megfogalmazó-
dik az az igény, hogy a jogalkotók maguk is segít-
senek eligazodni a jogszabályok útvesztõiben,
megfelelõ eszközökkel, útmutatókkal mozdítsák
elõ a sokszor bonyolult és nehezen értelmezhetõ
jogszabályok megértését és végrehajtását. Ha a
mûszaki tartalmú jogszabályokból kivonhatóvá
válnak azok az elõírások, amelyeket a szabványok
kellõ módon és részletességgel tartalmaznak, ak-
kor a jogszabályok érvényesülését segítõ eszköz-
rendszer, a magyarázatokat, példákat tartalmazó
útmutatók, ezek gyûjteményes kiadványainak
megalkotása és összeállítása is könnyebbé válik.
Ennek ugyancsak meg van az a pozitív következ-
ménye, hogy a jogszabályok az alapvetõ követel-
ményekre koncentrálhatnak, s a jogszabályokhoz
– azokkal egységes szerkezetben – készített vég-
rehajtást segítõ eszközök megkönnyítik a jogsza-
bályok megfelelõ értelmezését, betartását, segítik a
megfelelõ joggyakorlat kialakítását, és ritkábban
vetõdik fel a jogszabályok módosításának igénye is.

Az MSZT-nek az elmúlt években sikerült a meg-
felelõ érvrendszert kidolgoznia és egy sikeres pá-
lyázattal az állami irányító szervek figyelmét fel-
keltenie a szabványosítás eredményeinek haszno-
sítása iránt. A 2007-2008. években az MSZT fenti
törekvése meghallgatásra talált.

A 2142/2007. (VII. 27.) Korm. határozat az
Államreform Operatív Program 2007/2008. évi
akciótervének kiemelt projektjeként hagyta jóvá
a mûszaki tartalmú jogszabályok egyszerûsítését.
Ezt követõen az Új Magyarország Fejlesztési Terv
Államreform Operatív Program támogatási rend-



MM 2008/5 253

MÓDSZEREK, RENDSZEREK
szeréhez benyújtott „Mûszaki tartalmú jogszabá-
lyok egyszerûsítése, szabványok megismertetése”
címû ÁROP-2007/1.1.3-002 jelû projektjavaslatát
a Közigazgatási Reform Programok Irányító Ha-
tóságának vezetõje támogatásra érdemesnek ítél-
te. A döntés alapján az MSZT a Közigazgatási
Reform Programok Irányító Hatósága képvisele-
tében eljáró VÁTI Kht-vel, mint Közremûködõ
Szervezettel a támogatási szerzõdést megkötötte.

A téma jelentõségére tekintettel érdemes rövi-
den összefoglalni, hogy a mûszaki szabályozás
területén milyen európai és hazai elõírások, el-
vek indokolják ennek a projektnek a támogatá-
sát, melyek a végrehajtás tervezett lépései és me-
lyek a várható eredmények.

A szabványosítás szerepe az európai
mûszaki jogalkotásban

A Magyar Köztársaság már az Európai Unióval
kötött Társulási Megállapodásban és további jog-
szabályokban, kormányprogramokban, határoza-
tokban vállalta mûszaki szabályozási rendszerünk
közelítését az európai normákhoz. Ez az európai
irányelvek honosítása mellett magában foglalja az
európai szabványok teljes körének bevezetését a
nemzeti szabványrendszerbe, továbbá a jogalko-
tás és a nemzeti szabványosítás kapcsolatrendsze-
rének és mûködési mechanizmusának az európa-
ival azonos kialakítását is.

A harmonizációs folyamat alapját az Európai
Unió Cannes-ban 1995. június 26-27-én tartott
csúcsértekezletén elfogadott, a társult országok-
nak a közösség egységes belsõ piacába történõ
integrációját elõsegítõ Fehér Könyvbe foglalt aján-
lások kiadása jelentette, amely a szabványosítás
szempontjából is fontos dokumentum volt. Ez jól
szemlélteti a jogalkotás és a szabványosítás egy-
másrautaltságát, egymást kiegészítõ szerepét.

A Fehér Könyv külön pontban foglalkozott a
szabványosítás szerepével. Ennek értelmében a
szabványosítás kapcsolatot képez a szabályozó, a
gyártó és az európai piac között, s ugyanakkor
jellemzõ az Európai Unió gazdasági és mûszaki
környezetére. Az integráció sikeressége azon mú-
lik, hogy mennyire sikerül a tagországok szabvány-
rendszereit az Európai Unió rendszerével össz-
hangba hozni.

A szabványosítás sajátosságai között a szabály-
zatok kiadásával szemben az a legfontosabb, hogy
a szabványosítás olyan folyamat, amely az érde-
kelt felek közmegegyezésén alapul, ellentétben a
hatóságok által meghatározott központi diktátu-

mokkal, ugyanakkor alkalmazásuk is a gazdasági
szereplõk önkéntességén múlik, szemben a ható-
ságok által kikényszerített végrehajtással – rögzí-
tette a Fehér Könyv.

A dokumentum szerint lényeges, hogy a jog-
szabályalkotók ne tekintsék a mûszaki szabály-
zatok kiadását „egy fokkal jobbnak a szabvá-
nyosításnál”, hanem tekintsék ezeket tartalmilag
és szándék szerint is különbözõknek, hogy a kö-
telezõ követelményeket önkéntes európai köve-
telményekkel társuló, korlátok közé szorított jogi
szabályozással cseréljék föl.

A Fehér Könyv hivatkozott ajánlásaiból megál-
lapítható, hogy a szabványosítás az európai sza-
bályozás elválaszthatatlan része, egyenértékû és
sajátos eszközrendszerénél fogva sokszor hatéko-
nyabb, mint a jogszabály, mert számít a meggyõ-
zõdésbõl fakadó, önkéntes jogkövetésre. Ezt az elõ-
nyös tulajdonságot megalapozza a közmegegye-
zés, a széles körû támogatottság.

A szabványok fontosságát és hasznosságát is-
merte fel az uniós szabályozásban a technikai
harmonizáció területén az 1985-ben kidolgozott
alapelv, az új megközelítés koncepciója.

Az EK Bizottságának „Completing the Internal
Market” címû, COM(85) 310 final számozású
dokumentuma a gazdasági integráció fölgyorsí-
tása és a kereskedelem mûszaki akadályainak le-
bontása érdekében a jogharmonizáció új megkö-
zelítését irányozta elõ. Ennek az új szabályozási
stratégiának a szabványosításra vonatkoztatott
hatásától azt lehetett remélni, hogy fölgyorsulnak
a döntéshozatali eljárások, és elkerülhetõvé válik
a közösségi szabályok egy további rétegének a
nemzeti szabályok fölé helyezése. Az új megkö-
zelítés részletes szabályait a Tanács 1985. május
7-i határozata definiálta [1].

Az „új megközelítés” szabványosításra vonat-
kozó lényegét az alábbiak szerint lehet összefog-
lalni.

Az „új megközelítés” elve alapján álló európai
szabályozás szerint a jogszabályok alapját képe-
zõ európai irányelvek csak az alapvetõ biztonsági
követelményeket írják elõ, a megvalósítás módját
az ún. harmonizált európai szabványokra bízzák.
A harmonizált jelzõ mutatja, hogy a jogszabály és
a szabvány között már a megalkotás szintjén meg-
teremtették az összhangot. Amennyiben a szab-
ványt önkéntesen alkalmazó betartja az ott rögzí-
tett követelményeket, terméke, eljárása meg fog
felelni a jogszabályi elõírásoknak. Ha az alkalma-
zó választási szabadságával élve a szabványtól
eltérõ megoldást választ, ezt minden további nél-
kül megteheti, de viselni kénytelen annak költsé-
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geit, hogy igazolja terméke, eljárása jogszabály-
nak való megfelelõségét.

A szabályozás logikája olyan, hogy a szabvány-
alkalmazó szinte automatikusan választja a mû-
szakilag legmegfelelõbb költségkímélõ szabványos
megoldást, amely számára kézenfekvõ, ha meg
akar felelni a jogszabályi követelményeknek. Nincs
szükség a szabvány kötelezõvé tételére, mivel a
szabvány elõírásainak érvényesülése nem külsõ
kötelezettségen, hanem önkéntes jogkövetés foly-
tán, saját meggyõzõdésen alapul, ami gazdasági
elõnyökkel is jár.

Aki a szabványt alkalmazza, az bízhat abban,
illetõleg arról vélelmezhetõ, hogy a jogszabály
által megkívánt módon jár el, a szabványtól elté-
rõ egyéb, költségesebb, bár jogilag ugyancsak
megengedett eljárásokkal szemben.

A harmonizált szabványokat az európai szab-
ványügyi szervezetek a Közösség operatív vezetõ
szervének, a Bizottságnak a megrendelése alap-
ján dolgozzák ki. A harmonizált (vagyis egy-egy
irányelvhez kapcsolódóan harmonizált) szabvá-
nyokat ugyanúgy kihirdetik az EU hivatalos lap-
jában, mint magukat az irányelveket. A több ezer
harmonizált szabvány mintát ad a jogalkalmazók
számára a jogszabályi elõírások érvényesítéséhez,
mentesítve egyben a jogalkotást a technikai rész-
letek jogszabályba foglalásának kötelezettsége
alól.

A Bizottság „Az európai politikák és jogszabá-
lyok keretében az európai szabványosítás szere-
pérõl” címû közleménye [COM(2004) 674 final/
végleges] megállapítja, hogy az európai szabvá-
nyosítás – az új megközelítésre (New Approach)
vonatkozó jogszabályok megalapozása céljából –
az áruk egységes piaca beteljesülésének sikeres
és alapvetõ eszközének bizonyult. A Tanács az
európai szabványosításról szóló, 2002. március 1-
jei következtetéseiben megerõsítette ezt a sikert.
Kérte a Bizottságot, hogy vizsgálja meg, vajon az
európai szabványok által az európai jogalkotás-
nak nyújtott támogatás kiterjeszthetõ lenne-e új
politikai területekre az egységes piacra vonatko-
zó jogszabályokon túlmenõen is.

Ebben az összefüggésben tartja szükségesnek
hangsúlyozni a Bizottság közleménye, hogy az „új
megközelítés” a jogalkotás olyan egyedi modell-
jének bizonyult, amellyel mind a közérdek (azaz
a közegészség és közbiztonság védelme, valamint
a fogyasztó- és környezetvédelem), mind a ma-
gánvállalkozások azon érdeke, hogy a vonatkozó
„korszerûsítésnek” megfelelõen szabványokat hoz-
zon létre, megfelelõ módon egyesíthetõ. Rugal-
masabb és nagyvonalúbb jogalkotási formákat

tesz lehetõvé olyan területeken, ahol máskü-
lönben magának a jogalkotási aktusnak kelle-
ne minden részletet meghatároznia.

A projekt kiemelt kezelésének jogi
háttere

Lássuk milyen konkrét nemzetközi és hazai elõ-
írások teszik aktuálissá a projekt kiemelt támoga-
tását.

A WTO TBT, amelynek a Magyar Köztársaság
is részese, elõírja a kereskedelem mûszaki akadá-
lyainak lebontását a nemzetközi áruforgalom aka-
dálymentesítése érdekében. Ennek eszköze a
mûszaki tartalmú (jog)szabályok egyszerûsítése,
vagyis a dereguláció. E nemzetközi szerzõdés szel-
lemében írja elõ az Európai Unió is az áruknak és
a szolgáltatásoknak a tagállamokon belüli szabad
áramlását (EC Treaty – free movement of goods,
free movement of services), ami ismét elõrevetíti a
dereguláció nemzetközi kötelezettségvállaláson
alapuló megvalósításának feladatát.

Az EU-ban a szabványosítás a Tanácsnak és a
Bizottságnak a „jobb szabályozás” elvégzésére, a
vállalkozások versenyképességének növelésére, és
a kereskedelem akadályainak nemzetközi szinten
történõ felszámolására irányuló politikáinak szer-
ves része. Az európai szabványosítás az áruk egy-
séges piacának beteljesülése hatékony eszközének
bizonyult. Ez olyan kívánnivalót hagy maga után,
amely az európai szabványosításban érdekelt fe-
leket érinti, kezdve magával az Európai Bizottság-
gal, az európai szabványügyi szervezetekkel, a nem-
zeti szabványügyi testületekkel, a nemzeti hatósá-
gokkal, vállalkozásokkal, egészen a szabványosí-
tásban érdekelt kormányzaton kívüli szervekig [2].

A szabványosítási eljárás hatékonnyá és átlát-
hatóvá tétele nem kizárólagosan az európai szab-
ványügyi szervezetek felelõssége, hanem a tagál-
lami kormányoké, a Bizottságé és a nemzeti szab-
ványügyi szervezeteké is, következésképp ez csak
az említettek közös erõfeszítései eredményeként
valósulhat meg. A szabványosítás hatékony, álta-
lánosan elfogadott és könnyen adaptálható kiegé-
szítést tud biztosítani a jogalkotás számára, és
bizonyos esetekben – feltéve, hogy világos jogsza-
bályi keretek adottak – alternatívát nyújt a köte-
lezõ normákkal, jogszabályokkal szemben [3].

Egy irányelv kimondja, hogy a nemzeti mûsza-
ki szabványoknak gyakorlatilag ugyanolyan ha-
tásuk lehet az áruk szabad mozgására, mint a
mûszaki szabályoknak, ezért a belsõ piac zavar-
talan mûködésének elõmozdítása érdekében a le-
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hetõ legnagyobb mértékû átláthatóságra kell tö-
rekedni a mûszaki szabványok és szabályok meg-
állapítását célzó nemzeti kezdeményezések terén
[4]. Jelen projekt az átláthatóság e kötelezettsé-
géhez is hozzá kíván járulni.

A magyar Alkotmány elvi szinten deklarálja,
hogy a Magyar Köztársaság az európai népek sza-
badságának, jólétének és biztonságának kitelje-
sedése érdekében közremûködik az európai egy-
ség megteremtésében. E céllal, sõt küldetéssel
valósultak meg a rendszerváltást követõen az or-
szág európai integrációs törekvései. Az Európai
Unióhoz való csatlakozásnak azonban feltételei
voltak.

Az 1994. évi I. törvénnyel kihirdetett Európai
Megállapodás elõírta a Magyar Köztársaság szá-
mára a gazdasági együttmûködés érdekében a
mûszaki jogszabályok harmonizációját, valamint
a szabványosítás és a minõségtanúsítás területén
meglévõ különbségek csökkentésének kötelezett-
ségét. A jogharmonizáció folyamatos és látható-
lag sikeres, a különbségek jelentõs mértékben
csökkentek, de még mindig akad tennivaló a mû-
szaki szabályozás deregulációja területén.

A nemzeti szabványosításról szóló 1995. évi
XXVIII. törvény kifejezetten elõírja, hogy a nem-
zeti szabványosítással elõ kell segíteni a kereskede-
lem mûszaki akadályainak elhárítását. A törvény
kimondja azt is, hogy egyrészt a nemzeti szabvány
alkalmazása önkéntes, másrészt mûszaki tartalmú
jogszabály hivatkozhat olyan nemzeti szabványra,
amelynek alkalmazását úgy kell tekinteni, hogy az
adott jogszabály vonatkozó követelményei is telje-
sülnek. E törvény tehát kötelezõvé teszi a deregu-
lációt, s ennek okán válik indokolttá a jogszabály-
okban kötelezõen alkalmazni rendelt szabványok,
illetõleg szabványszövegek földerítése.*  Ráadásul,
mint azt a törvény elõírja, az MSZT a nemzeti szab-
ványok megalkotására, valamint jóváhagyására
vonatkozó eljárási rendjét az 1998. évi IX. tör-
vénnyel kihirdetett, a Kereskedelmi Világszerveze-
tet létrehozó Marrakesh-i Egyezmény Jó Gyakorlat
Kódexére tekintettel kell hogy szabályozza.

A ma is hatályos 2283/2001. (X. 5.) Korm.
határozat felhívta az érintett minisztereket, hogy
2001. december 31-i határidõvel intézkedjenek az
általuk jogszabállyal kötelezõvé tett szabványok
kötelezõ jellegének megszüntetésérõl, illetve, hogy
miniszteri rendelet kiadásával gondoskodjanak a
szükséges szabályozásról, amelyben a nemzeti
szabványokra való hivatkozás csak a közösségi
irányelvekben alkalmazott módon történhet. Ez a
mai napig sem történt meg maradéktalanul, ezért
szükséges a még hatályos, nem EU-konform mi-
niszteri rendeletek föltérképezése.

A jogharmonizációs célú jogalkotásról szóló
7001/2005. (IK 8.) IM irányelv a következõ út-
mutatást nyújtja az érintett jogalkotó számára:
209. „[…] Fontos azonban hangsúlyozni, hogy a
szabványok alkalmazása önkéntes, használatuk
nem tehetõ kötelezõvé”; 210. „[…] Így elõfordul-
hat, hogy a jogalkotó bizonyos olyan mûszaki jel-
legû részletszabályok megállapítása helyett, ame-
lyeket egyébként meglévõ szabvány szabályoz, a
vonatkozó szabványra hivatkozás technikáját vá-
lasztja. E hivatkozásnak azonban olyannak kell
lennie, hogy ne ütközzön a szabványok kötelezõ-
vé tételének tilalmába. Így kerülni kell az olyan
megfogalmazást, amely valamilyen vizsgálati
módszer tekintetében egyértelmûen és kizáróla-
gosan a vonatkozó szabványra utalja a részletkér-
déseket.”

Ennek ellenére mind a mai napig vannak olyan
jogszabályok (miniszteri rendeletek), amelyek
szabványok alkalmazását kötelezõen rendelik el.
Ez okból is indokolt a projekt megvalósítása, ami
fölhívja a jogalkotó figyelmét a nem megfelelõ
minõségû, ezáltal alkotmányossági aggályokat
fölvetõ jogszabályok (miniszteri rendeletek) léte-
zésére.

Végezetül a projekt az Államreform Operatív
Program más elemeihez is illeszkedik:

A Mûszaki jogszabályok egyszerûsítése elneve-
zésû kiemelt projekt az Államreform Operatív
Program 2007-2008. évi akciótervének I.1. prio-
ritási tengelyéhez (folyamatok megújítása és szer-
vezetfejlesztés), konkrétan az ÁROP 1.1.2 intéz-
kedés a) pontjához kapcsolódik, és a vállalkozá-
sok önszabályozási mozgásterének a bõvítésével,
ezáltal az adminisztratív terhek csökkentésével
járul hozzá a társadalmi esélyegyenlõség javulá-
sához.

Hasonló konstrukció a szintén az ÁROP 1.1.2
intézkedés a) pontjához kapcsolódó Dereguláció
és eljárások egyszerûsítése címû kiemelt projekt,
amelynek keretében ugyanúgy megtörténik a ki-

* Bár az ilyen jogszabályok módosítása, szükség esetén meg-
semmisítése már túlmutat jelen projekt lehetõségein és vállalt
kötelezettségein, de az elvégzendõ szakmai háttérmunka jelen-
tõs terhet tud levenni a jogalkotó válláról, állami feladatcsökke-
nést és költségmegtakarítást eredményezve a mûszaki jogalko-
tás területén. Ráadásul a nemzeti szabványosításról szóló tör-
vény 29. § (1) bekezdése értelmében a nemzeti szabványosítást
érintõ nemzetközi kötelezettségeken alapuló jogszabályok kidol-
gozása során az MSZT együttmûködik az érintett közigazgatási
szervekkel, tehát a jelen projekt megvalósítása során szerzett
szakmai információk és tapasztalatok a továbbiakban a mûszaki
jogalkotás számára is hozzáférhetõek lesznek, elõsegítve ezzel
is a minõségi jogalkotás mind szélesebb körû megvalósítását.
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jelölt területeken a joganyag szisztematikus átte-
kintése és az adminisztratív terhek csökkentése.
Az egyes ügyek ügyfélbaráttá tétele, közérthetõ
módon való ismertetése szintén a társadalmi esély-
egyenlõség javulását segíti elõ.

Milyen problémákat kell a projekt
keretében kezelni?

Az alapvetõ probléma: a hazai jogszabályok
nem az európai normáknak megfelelõ módon
hivatkoznak a szabványokra, illetõleg több
esetben kötelezõvé teszik azokat.

A nemzeti szabványok kötelezõvé tétele Ma-
gyarországon ma már törvény által tiltott, mivel
idegen a szabványosítás szellemétõl és különösen
az európai szabványosítástól a következõk miatt:
� Ellenkezik a szabványosítás egyik legfontosabb

alapelvével, az önkéntességgel, amely alapelv
értelemszerûen megjelenik a nemzeti szabvá-
nyosításról szóló 1995. évi XXVIII. törvényben
és az MSZT mûködési szabályaiban is.

� A kötelezõvé tett szabványok a kereskedelem
mûszaki akadályát képezik. A külkereskedelem-
ben zavarokat okoz, ha a szabvány az egyik
országban kötelezõvé van téve, a másik ország-
ban nincs, így a piac szereplõi számára a gaz-
dasági szabályozók nem egységesek, mivel a
hazai és a külsõ piacokra történõ gyártás során
a vizsgálati és az értékesítési feltételek külön-
bözõek.

� A kötelezõvé tett szabvány akadályozza az áruk
és a szolgáltatások szabad mozgását, ami vi-
szont ellenkezik az EU egyik alapszerzõdésé-
ben, a Római Szerzõdésben lefektetett, ezirányú
alapelvvel.

� A kötelezõ szabvány gátolja a mûszaki fejlõdést,
megmerevíti a szabályozást, akadályozza az
olcsóbb, gazdaságosabb technikai megoldások,
takarékosabb gyártási, eljárási módok beveze-
tésére irányuló törekvéseket.

Amennyiben a jogalkotók az MSZT-vel való
egyeztetés nélkül – akár megjelölve, akár azt mel-
lõzve – szabványok szövegét építik be jogszabály-
okba vagy szabványokra, mint kötelezõ elõírások-
ra hivatkoznak, ezzel a szabványokat a jogszabá-
lyok részévé teszik, úgy ebbõl további problémák
adódnak.
� Ha az adott területen a jogszabály hatályba lé-

pését követõen új európai szabványok készül-
nek, azt az MSZT-nek a nemzeti szabványrend-
szerbe záros határidõn belül be kell vezetni, a
jogszabály részévé tett korábbi szabványt pe-

dig vissza kell vonni. Így a magyar jogszabá-
lyok ellentétes tartalmúak lesznek a korszerûbb
európai szabványokkal, fölvetõdik a gyakori
jogszabály-változtatás kényszere.

� A jogszabályok és a nemzeti szabványok meg-
alkotása különbözõ eljárások keretében törté-
nik. A szabványok megalkotásában a nemzeti
szabványosító mûszaki bizottságok tagjaiként
valamennyi érdekelt fél részt vesz és az eljárás
során a közmegegyezés szabályai érvényesül-
nek. Ha a szabványokat jogszabályok részévé
teszik, nincs mód arra, hogy valamennyi érin-
tett részt vegyen a korszerûsítésben, a döntési
mechanizmus egyoldalúvá válik, nem érvénye-
sülnek a nemzeti szabványosítás törvényes alap-
elvei, úgymint a nyilvánosság, a konszenzus stb.

� A szabványok fölhasználása jogszabályokban,
jogszabályok mellékleteként indokolatlanul meg-
növeli a jogi szabályozás terjedelmét, azon túlme-
nõen is, hogy sérti az „új megközelítés” elvét.

� A nemzeti szabványok számos esetben hivat-
koznak egyéb szabványokra. Szabványok elõ-
írásainak jogszabályba foglalása, szabványok
kötelezõvé tétele esetében a kötelezõ és önkén-
tes normák keverednek, ami mind a jogszabá-
lyok, mind a szabványok használatát és nyil-
vántartását megnehezíti.

� A szabványok szerzõi jogi védelem alatt állnak,
felhasználásuk engedélyezése a nemzeti szab-
ványügyi szervezet hatáskörébe tartozik, a nem-
zetközi és az európai szabványügyi szerveze-
tek felhatalmazása alapján. A szabványok érté-
kesítésébõl befolyt bevételek a törvény alapján
az MSZT mûködési forrását képezik. A jogsza-
bályok nem állnak szerzõi jogi védelem alatt, a
jogszabállyal kötelezõvé tett szabványok a ha-
tályos szerzõi jogi törvény szerint ugyancsak
kiesnek a védelem körébõl. Ombudsmani vizs-
gálat megállapítása szerint a jogszabállyal kö-
telezõvé tett szabványok közérdekû adatként
kezelendõk, amelyekért külön térítés nem szá-
molható fel. Ez ellentétes a szabványok nem-
zetközi és európai szerzõi jogi védelmével, az
MSZT nemzetközi és európai szervezetekben
való tagságának kötelezettségeivel és veszélyez-
teti a magyar szabványosítás mûködõképessé-
gének jogszabályban rögzített anyagi alapjait.

Melyek a projekt végrehajtásával
összefüggõ teendõk?

A projekt megvalósításának célja: a mûszaki
tartalmú jogszabályok egyszerûsítése „üzletre
hangolva”, azaz a gazdaság szereplõi számára
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olyan világos és átlátható szabályozás kialakítá-
sa, amellyel a költségek csökkennek, valamint az
önszabályozás szerepe kiszélesedik, és egyszerûb-
bé válik a jogkövetõ magatartás megvalósítása. A
jogalkalmazás segítése érdekében felül kell vizs-
gálni a jogszabályok és a szabványok kapcsolatát,
meg kell tisztítani a jogszabályokat a szabványba
illõ elõírásoktól, érvényesíteni kell az európai el-
veket és átvenni az ott bevált megoldásokat.

A feladat teljesítéséhez az alábbiak szüksége-
sek:
� a különbözõ szakterületek szabályanyagának

áttekintése, az adott szakterületre vonatkozó
jogszabálycsomagok összeállítása;

� az egyes jogszabálycsomagokat alkotó jogsza-
bályok elemzése a következõ szempontok sze-
rint:
– A jogszabályok milyen szabványhivatkozáso-

kat tartalmaznak?
– Külön elemezni kell a szabványhivatkozáso-

kat, egyrészt abból a szempontból, hogy azok
megfelelnek-e az európai elveknek és gya-
korlatnak, különösen az „új megközelítés”
elvének; vizsgálandó, hogy a jogszabályi
szabványhivatkozások érvényes vagy már
visszavont szabványokon alapulnak-e, a hi-
vatkozás óta jelent-e meg a szabványoknak
módosítása, új kiadása.

– A szabványhivatkozások elemzése eredmé-
nyeképpen az MSZT javaslatot tehet a jog-
szabály és a szabványhivatkozások összhang-
jának megteremtésére, a szabványhivatkozá-
sok „új megközelítés” elve szerinti átalakítá-
sára, a szabványhivatkozások esetleges kiegé-
szítésére, a hivatkozott vagy hivatkozni ja-
vasolt szabványok listájának összeállítására.
Jogszabály módosításának vagy új jogszabály
elkészítésének szükségessége esetén az MSZT
közremûködik a jogszabálytervezet elkészí-
tésében.

– Ha a módosított vagy új jogszabály szerint
szükségessé válik, az MSZT javaslatot tesz
arra, hogy milyen szabványokra célszerû hi-
vatkozni, milyen legyen a hivatkozás módja,
továbbá összeállítja a hivatkozni javasolt
szabványok listáját.

– Az elemzés eredményeként javaslat szület-
het a jogszabályok hatályon kívül helyezésé-
re, amennyiben az adott területen az önkén-
tes szabványok is elégségesek a rendezõ ha-
tás elérésére, illetõleg szóba jöhet új szabvá-
nyok kidolgozásának indítványozása, akár
hazai, akár európai szinten.

� Amennyiben a jogszabályok nem tartalmaznak
szabványhivatkozásokat, de tárgyuk szerint
szabványjellegû követelményeket, elõírásokat,
mûszaki feltételeket foglalnak magukban, az
MSZT javaslatot tesz a jogszabály és a szabvány
tartalmi szétbontására. Ebben az esetben vizs-
gálandó, hogy van-e érvényes, európai alapo-
kon nyugvó nemzeti szabvány, amelyre célsze-
rû lenne hivatkozni, amennyiben nincs, szük-
séges-e az adott jogszabály vonzáskörében szab-
ványokat kidolgozni. Az MSZT javaslatot tehet
a módosított vagy az új jogszabály tervezeté-
nek elõkészítésére, a hivatkozandó szabványok
listájának összeállítására.

� Valamennyi meglévõ vagy létrehozni javasolt
jogszabály és szabványkapcsolat esetében kü-
lön vizsgálandó a jogszabályok alkalmazását
megkönnyítõ, segítõ magyarázatos kiadványok,
segédletek elkészítésének a lehetõsége.

A szükséges és lehetséges intézkedések a kö-
vetkezõ fõ területekre koncentrálandók:

� Elemezni kell a mûszaki tartalmú hatályos jog-
szabályokat abból a szempontból, hogy tartal-
maznak-e szabványhivatkozásokat, és ha igen,
akkor ezek a hivatkozások megfelelnek-e a ha-
zai, illetõleg az európai elvárásoknak, jogsza-
bályi felhatalmazásoknak. Ebbe a csoportba
azok az esetek is beleértendõk, amelyekben a
jogszabály konkrétan nem jelöl meg szabványt,
de felismerhetõen magában foglal szabványele-
meket, forrásmegjelölés nélküli szabványidéze-
teket, pontatlanul idéz hatályos vagy visszavont
szabványokat vagy azok részét.

� Az elõzõ pontban említetteken túlmenõen is
elemezni szükséges a mûszaki tartalmú jogsza-
bályokat abból a szempontból, hogy tartalmaz-
nak-e olyan leírásokat, követelményeket, mû-
szaki feltételeket, amelyeknek valójában szab-
ványokban lenne a helyük. Így elemezni kell az
európai direktívákat bevezetõ hazai jogszabá-
lyok körén kívül esõ, egyéb mûszaki tartalmú
jogszabályokat is, hogy nem tartalmaznak-e a
direktívákkal és az ezekhez kapcsolódó harmo-
nizált szabványokkal ellentétes vagy azonos
tartalmú, párhuzamos elõírásokat.

� Mindkét csoport vonatkozásában vizsgálandó
az a kérdés, hogy mennyiben lehetséges egysé-
ges szerkezetben olyan magyarázó jogértelme-
zést, jogalkalmazást segítõ kiadványokat készí-
teni, amelyek a jog- és szabványalkalmazók szá-
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mára jelentõsen megkönnyítik az eligazodást a
szabályhalmaz útvesztõiben.

A projekt megvalósításának egyes
lépései

A projekt megvalósítása 2009 decemberéig szi-
gorúan meghatározott ütemterv szerint történik,
szoros együttmûködésben a VÁTI Kht-val, mint az
Operatív Program közremûködõ szervezetével.
Jelen idõ szerint még csak a kezdeti lépésekrõl
lehet számot adni.

A megvalósításhoz nélkülözhetetlenül szüksé-
ges szervezeti és adminisztrációs háttér megterem-
tése mellett sor került a mûszaki tartalommal bíró
jogszabályok azonosítására, hatályosságának el-
lenõrzésére és megfelelõ csoportosítására.

Tisztában vagyunk azzal, hogy a támogatás
összege nem nyújt fedezetet teljes egészében va-
lamennyi szakterület érintett jogszabályainak az
áttekintésére, ennek megfelelõen fontossági sor-
rendet állítottunk fel abban a reményben, hogy
jelen projekt folytatásaként sor kerülhet esetleg
jelenleg kimaradó szakterületek anyagainak fel-
dolgozására is.

Vizsgálódásainkat az elsõ körben az építõipar
(építõanyag-ipar, építmények, épületgépészet) a
munkabiztonság (gépek biztonsága, személyek
biztonsága, egészségbiztonság), tûzvédelem, kör-
nyezetvédelem, egészségvédelem, fogyasztóvéde-
lem, a közszolgáltatások minõsége, tárolóeszkö-
zök, alapanyaggyártás, gyártási eljárás, közleke-
dés és szállítás témakörökre koncentráltuk.

A szakterületek kiválasztását követõen felmér-
tük, hogy az adott szakterületen milyen sorrend-
ben tudunk a változtatás igényével leginkább érin-
tett jogszabályokkal kapcsolatos javaslatokat ten-
ni. Az egyes szakterületeken megvizsgáltuk azt is,
hogy a jogszabály alkalmazásához mely szabvá-
nyok magyar nyelvû változatainak elkészítésére
és közzétételére lesz szükség. A vizsgálat kiter-
jedt arra is, hogy ki lehet-e bizonyos jogszabályo-
kat szabványokkal váltani, illetõleg a jogszabályok
tartalmát lerövidítve bõvíteni a szabványhivatko-
zási lehetõségeket.

Az elemzõ munka következõ lépéseként került,
illetõleg kerül sor a megváltoztatásra ítélt jogsza-
bályok részletes elemzésére, illetõleg ezt megelõ-
zõen – a jogszabályelemzések egységes megjele-
nítése érdekében – az elemzési szempontokra vo-
natkozó módszertani szabályok kidolgozására.
Szándékaink szerint a jogszabályelemzésnek ki
kell terjednie az adott jogszabály ellentmondása-
inak feltárása mellett a kapcsolódó jogszabályok

vizsgálatára, az átfedések, ellentmondások kiszû-
résére és a jogszabály alkalmazását segíteni java-
solt szabványok számára és terjedelmére. A jog-
szabályelemzés kiterjed a vizsgálatba bevont jog-
szabályok számára, az érintett jogszabály egyéb
jogszabályi hivatkozásaira és az elemzés alapján
szükséges szabványosítási feladatokra.

A jogszabályelemzést követõen sorrendben elõt-
tünk álló feladat a jogszabály-módosítások terve-
zeteinek elkészítése és elõzetes szakmai egyezte-
tése, szövegjavaslatok elkészítése és az érintett
szakmai körökkel történõ egyeztetése. Ezt köve-
tõen a tervezetek a jogszabály kiadásárért felelõs
jogalkotó szervezetekhez kerülnek, akik a kiadás
és közzététel végett hivatottak megfelelõ döntést
hozni.

Az elõzõekkel a Magyar Szabványügyi Testület
feladata még nem ér véget, ugyanis ekkor követ-
kezik a jogszabályokhoz kapcsolódó szabványok
magyar nyelvû változatai kidolgozásának a meg-
szervezése, a szabványok hozzáférhetõvé tétele.
A projekt sikeres elõrehaladásának eredményekép-
pen nyílik mód tájékoztatókampányok és kiad-
ványok szervezésére, szakterületenkénti konferen-
ciák rendezésére, amelyek lehetõséget adnak a
jogszabályok és a kapcsolódó szabványok felhasz-
nálási lehetõségeinek a propagálására, a hozzá-
férési lehetõségek bemutatására.

Az egyes projektelemek egymásra épülnek, a
projekt céljának eléréséhez minden elem eredmé-
nyes befejezése szükséges. Sikeres végrehajtásról
csak ez esetben beszélhetünk.

Mivel a jelen pályázat a gazdaság minden, a
mûszaki tartalmú szabályozásban érintett szerep-
lõje és az MSZT jövõje szempontjából kiemelke-
dõ jelentõségû, annak elõrehaladásáról és a rész-
eredményekrõl a jövõben is tájékoztatni kívánjuk
a közvéleményt, a szakmai folyóiratok olvasóit.
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Szabványosítás
A nemzeti szabványosításról szóló 1995. évi

XXVIII. törvény teremtette meg a keretét egy, a
piacgazdaság követelményeinek és az európai
gyakorlatnak megfelelõ nemzeti szabványosítási
rendszer létrehozásának.

A törvény egyik legfontosabb rendelkezése an-
nak kimondása, hogy „a nemzeti szabvány alkal-
mazása önkéntes”, mint ahogy az alkalmazás ön-
kéntessége a nemzetközi és az európai szabványo-
sításnak is lényeges eleme.

A törvény megjelöli, hogy a Magyar Köztársa-
ság nemzeti szabványügyi szervezete a Magyar
Szabványügyi Testület, amely köztestületként
mûködik, és kizárólagos jogkörrel látja el a nem-
zeti szabványosítással összefüggõ közfeladatokat.

A szabványok kidolgozásakor a következõ leg-
fontosabb módszertani alapelveknek kell érvé-
nyesülniük: a szabványok legyenek ellentmon-
dásmentesek és egyértelmûek, illeszkedjenek a
szabványrendszerbe, ismétlés ne forduljon elõ
bennük.

Az idegen forrásdokumentumok nélküli szab-
ványok az ún. tiszta magyar nemzeti szabványok.
Ezeknek a kidolgozása a nemzetközi, de különö-
sen az európai szabványok alkalmazásának elõ-
térbe kerülésével radikálisan háttérbe szorul, mi-
vel a kereskedelmet nehezítõ tényezõkké váltak.
Ezért tiszta nemzeti szabványokat csak indokolt
esetben dolgoznak ki, akkor, ha nincs közzétett

európai vagy nemzetközi szabvány, illetve ha a
témában az európai szabványügyi szervezetek
(CEN, CENELEC) nem indítottak el szabványki-
dolgozást.

Az európai szabványokat a CEN és a CENELEC
tagtestületek (a tagországok nemzeti szabvány-
ügyi szervei) kötelesek meghatározott idõn belül
nemzeti szabványként bevezetni. A nemzetközi
szabványok bevezetésére nem áll fenn ez a köte-
lezettség.

Európai vagy nemzetközi szabványt magyar
nemzeti szabványként a következõ módszerek
egyikével szabad bevezetni:

– magyar nyelvû bevezetés,
– jóváhagyó közleményes (angol nyelvû) be-

vezetés.

A magyar nyelvû bevezetés módszerével készült
magyar nemzeti szabványnak teljes mértékben
azonos szerkezetben és tartalmilag azonosan kell
közölnie a bevezetett szabvány teljes szövegét. Az
európai vagy nemzetközi szabvány szövegén sem-
mit sem szabad változtatni, abból semmit sem
szabad elvenni, és ahhoz semmit sem szabad hoz-
zátenni.

Az európai szabványok nemzeti szabványrend-
szerbe való bevezetésével egyidejûleg az ellent-
mondó, a régebbi, eltérõ szabályozást tartalmazó
nemzeti szabványokat vissza kell vonni. Kivétel
ez alól az ún. harmonizált európai szabvány,

SZENDY CSABÁNÉ
szabványosító menedzser
Magyar Szabványügyi Testület

Szabványosítás az építési termékek területén

A cikk röviden összefoglalja nemzeti és az európai szabványosítás kapcsolatának alapvetõ ismérveit,
ismerteti az építési termékekre vonatkozó 89/106/EGK európai irányelvet. Kitér az építési termékek meg-
felelõségigazolási rendszerére, a rendszert felépítõ elemekre. Foglalkozik az építési termékek szabványai-
nak tartalmával, a CE-jelöléssel kapcsolatos legfontosabb tudnivalókkal. Gyakorlati példán mutatja be a
CE-jelölés alkalmazását. Az irányelv magyar bevezetésének fõbb ismérvei mellett közreadja három minisz-
térium (NFGM, a KHEM és a KvVM) által ellenõrzésre, vizsgálatra és tanúsításra kijelölt szervezetek listá-
ját, a kijelölés fontosabb adataival. Ismerteti az eurocode-okat, azok témaköreit, a tervezési munkához
való alkalmazásukat. Felvázolja az építési termékek szabványainak fejlesztési irányait, továbbá néhány
fontosabb építõipari európai termékszabvány tartalmába ad betekintést a szabványok alkalmazási terüle-
tének ismertetésén keresztül.
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amelynek bevezetése után, az EU Hivatalos Lap-
jában meghirdetett ún. együttélési idõszak végéig
nem kell visszavonni az ellentmondó nemzeti
szabványt. (Harmonizált európai szabvány az,
amelynek követelményei összhangban vannak az
ún. új megközelítésû irányelv(ek) elõírásaival.)

Minden európai vagy nemzetközi szabványt
jóváhagyó közleménnyel bevezetõ magyar nem-
zeti szabványhoz magyar nyelvû címoldalt kell
kiadni, amely tartalmazza az európai vagy nem-
zetközi szabványt magyar nemzeti szabvánnyá
nyilvánító jóváhagyó közlemény szövegét és a
szabvány további adatait (kivételt képeznek az
Európai Távközlési Szabványügyi Intézet /ETSI/
által kiadott európai szabványok). Ez a címolda-
las jóváhagyó közleményes bevezetési módszer.

Jóváhagyó közleményes módszerrel csak eu-
rópai vagy nemzetközi szabványt szabad magyar
nemzeti szabványként bevezetni. Az ezzel a mód-
szerrel bevezetett szabvány angol nyelven jele-
nik meg.

Az építési termékek irányelve

1988-ban az Európai Közösségek Tanácsa elfo-
gadta a tagországok építési termékekre vonatko-
zó törvényeinek, rendeleteinek és államigazgatá-
si határozatainak összehangolásáról szóló (89/
106/EGK) irányelvet (direktívát).

Az irányelv tulajdonképpen egy olyan jogsza-
bály, amelyet az Unió tagországainak be kell ve-
zetni saját jogrendszerükbe. A bevezetés módja a
tagországra van bízva, de az irányelv céljának ér-
vényesülni kell.

Az irányelv célja a mûszaki korlátok felszámo-
lása az építési termékek kereskedelmében. Meg-
követeli a tagországoktól, hogy minden szüksé-
ges intézkedést tegyenek meg annak érdekében,
hogy csak a tervezett felhasználásra alkalmas ter-
mékek kerülhessenek piacra. Másrészt azt is elõ-
írja, hogy azon termékek, amelyeket egy tagor-
szágban alkalmasnak találnak a tervezett felhasz-
nálásra, a többi tagországban is szabadon felhasz-
nálhatók legyenek.

A tervezett felhasználásra való alkalmasság azt
jelenti, hogy a termék olyan tulajdonságokkal ren-
delkezik, hogy az a létesítmény, amelyet megfele-
lõen terveztek és kiviteleztek, és amelybe azt a
terméket tartósan beépítették, kielégíti az irány-
elvben megadott alapvetõ követelményeket.

Az irányelv szempontjából az építési termék az,
amelyet azért állítottak elõ, hogy állandó jelleg-
gel beépítésre kerüljön valamely építménybe.

Az irányelv nem vonatkozik az építmény (léte-
sítmény) tervezésére és kivitelezésére, az a tagor-
szágok felelõssége, hogy ezeket úgy tervezzék és
kivitelezzék, hogy azok ne veszélyeztessék a sze-
mélyek, állatok és a tulajdon biztonságát. A léte-
sítményekre vonatkozó konkrét szabályozás a tag-
országok hatáskörébe tartozik.

Ez az irányelv abban különbözik a többi, új
megközelítésû irányelvtõl, hogy az alapvetõ kö-
vetelmények nem magukra a termékekre vonat-
koznak, hanem a létesítményre, amelyet a termé-
kek segítségével építettek meg. A létesítmények-
re vonatkozó alapvetõ követelmények:

1. mechanikai ellenállás
2. biztonság tûz esetén
3. higiénia, egészség- és környezetvédelem
4. biztonság a használat során
5. zajvédelem
6. energiatakarékosság és hõszigetelés

Ezeket a követelményeket egy gazdaságilag
ésszerû mûködési élettartam során ki kell elégíte-
nie az építménynek a normális karbantartás mel-
lett. E követelményekbõl származnak azok a szük-
séges jellemzõk, amelyek a terméket alkalmassá
teszik a tervezett felhasználásra.

Azért, hogy az alapvetõ követelmények és az
építési termékek megfelelõsége közötti összefüg-
gést megállapítsák, úgynevezett értelmezõ doku-
mentumokat adtak ki.

Az értelmezõ dokumentumok:
• konkrét formába öntik a létesítményekre vonat-

kozó alapvetõ követelményeket,
• kapcsolatot teremtenek a létesítményekre vo-

natkozó lényeges követelmények és a termék-
jellemzõk között,

• rögzítik a harmonizáció során (a szabványké-
szítésre vonatkozó megbízásokban) figyelem-
be veendõ termékjellemzõket.

Az értelmezõ dokumentumok tehát megadják
a kapcsolatot az alapvetõ követelmények és az
európai szabványokra szóló megbízások (mandá-
tumok) között. Az Európai Bizottság ezek figye-
lembevételével adja a harmonizált szabványokra
szóló megbízásokat a CEN-nek. Így az a termék,
amely megfelel egy harmonizált szabványnak,
feltételezhetõen megfelel az irányelv (direktíva)
alapvetõ követelményeinek is.

Az értelmezõ dokumentumok alapján az Euró-
pai Bizottság megbízást ad európai mûszaki elõ-
írások készítésére. Ez lehet harmonizált európai
termékszabvány vagy európai mûszaki engedély.
A szabványokat a CEN dolgozza ki, míg a mûsza-
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ki engedélyeket az EOTA (Európai Mûszaki Jóvá-
hagyó Szervezet). Elméleti harmadik lehetõség az
elismert nemzeti szabvány, amelyet a Bizottság
közzétesz az EU hivatalos lapjában (1. ábra).

A bejelentett szervezetek lehetnek vizsgáló, el-
lenõrzõ vagy tanúsító szervezetek. A megfelelõ-
ségigazolási rendszerek alaposabb vizsgálata meg-
mutatta, hogy CE-jelölés nem lehetséges üzemi
gyártásellenõrzés nélkül, és minden esetben kell
a gyártó megfelelõségi nyilatkozata.

Az építési termékekre vonatkozó irányelv meg-
határozza, hogy milyen módon lehet a termékek
követelményeknek való megfelelõségét igazolni,
valamint a megfelelõségigazolásban a termék
gyártója mellett milyen szervezeteknek kell köz-
remûködniük.

Az EU tagországaiban a jogszabályban elõírt
megfelelõségigazolási eljárást csak
az EU hivatalos lapjában (Official Journal) közzé-
tett, jóváhagyott, bejegyzett szervezetek (approved
body, notified body) közremûködésével lehet le-
folytatni. http://europe.eu.int/comm/enterprise/
newapproach/nando ezen belül: country → Hun-
gary → Directive görgetõ sávból: 89/106/EEC
Construction products

Magyarországi bejelentett (notifikált)
szervezetek:

CEMKUT Cementipari Kutató Fejlesztõ Kft.
1034 Budapest, Bécsi út 122-124.
Az Európai Unióba 1414 számon bejelentett
szervezet.

Építésügyi Minõségellenõrzõ Innovációs Kht.
1113 Budapest, Diószegi út 37.
Az Európai Unióba 1415 számon bejelentett
szervezet.

TÜV SÜD KERMI Minõségellenõrzõ és
Szolgáltató Kft.
1088 Budapest, József krt. 6.
Az Európai Unióba 1420 számon bejelentett
szervezet.

QM System Ellenõrzõ és Tanúsító Kft.
1023 Budapest, Bólyai utca 3.
Az Európai Unióba 2006 számon bejelentett
szervezet.

KTI Közlekedéstudományi Intézet Nonprofit Kft.
1119 Budapest, Than Károly u. 3-5.
Az Európai Unióba 2071 számon bejelentett
szervezet.

VITUKI Környezetvédelmi és Vízgazdálkodási
Kutató Intézet Kht.
1095 Budapest, Kvassay Jenõ út 1.
Az Európai Unióba 2088 számon bejelentett
szervezet.

Elõírások használatra való
alkalmasság feltételezéséhez

Harmonizált mûszaki
elõírások

Elismert nemzeti
mûszaki elõírások
DIN, NF, BS, MSZ...

Harmonizált
európai szebványok

CEN

Európai
mûszaki engedélyek

EOTA

1. ábra   A használatra való alkalmasság
követelményeinek dokumentumai

Ha egy termék megfelel ezekben az elõírások-
ban lefektetett követelményeknek, és a Bizottság
által meghatározott megfelelõségigazolási eljárást
lefolytatták, viselheti a CE jelölést, azaz az euró-
pai megfelelõségi jelölést.

A megfelelõségigazolási eljárásra az irányelv
különbözõ elemeket említ. Ezek a következõk:
a) a termék kezdeti típusvizsgálata a gyártó vagy

egy bejelentett szervezet által;
b)az üzemben vett mintákon a gyártó vagy egy

bejelentett szervezet által végrehajtott vizsgála-
tok az elõírt vizsgálati tervnek megfelelõen; az
üzemben, a kereskedelmi forgalomban vagy egy
építési helyszínen vett minták audit-vizsgálata,
a gyártó vagy egy bejelentett szervezet által;

c) egy leszállításra váró vagy már leszállított té-
telbõl vett mintákon végrehajtott vizsgálatok a
gyártó vagy egy bejelentett szervezet által;

d)üzemi gyártásellenõrzés;
e) az üzem és az üzemi gyártásellenõrzés kezdeti

ellenõrzése, egy bejelentett szervezet által;
f) az üzemi gyártásellenõrzés folyamatos felügye-

lete, megítélése és értékelése, egy bejelentett
szervezet által.

Ezekbõl az elemekbõl állnak össze az úgyneve-
zett megfelelõségigazolási rendszerek, amelyek
pontosan kijelölik, hogy mely feladatokat melyik
félnek (gyártó vagy bejelentett szervezet) kell el-
végeznie. A bejelentett szervezet a kormányzat ál-
tal kijelölt szervezet, amelyet az Európai Bizott-
ságnál bejegyeznek (notified body), és fõ felada-
ta az irányelvben megfogalmazott feltételek sze-
rinti megfelelõségigazolás támogatása a CE-jelö-
lés érdekében.
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TLI Technológiai, Laboratóriumi és Innovációs Zrt.
1112 Budapest, Repülõtéri út 2.
Az Európai Unióba 2095 számon bejelentett
szervezet.

Építési termékek szabványai

A mûszaki elõírások (harmonizált szabványok
vagy mûszaki engedélyek) részletesen tartalmaz-
zák a megfelelõségigazolási eljárás módját, a
megfelelõségértékelés feladatait, vagyis azt, hogy
kinek mi a feladata (gyártó vagy bejelentett szer-
vezet). Tartalmazzák továbbá a CE-jelölés vise-
lésének feltételeit és formáját. A jelölést elsõsor-
ban magára a termékre kell elhelyezni. Ha ez
nem lehetséges, akkor egy hozzáerõsített cím-
kén vagy a termék csomagolásán, vagy a ter-
mékkel együtt forgalmazott dokumentumban kell
elhelyezni.

Ha a termékre több irányelv vonatkozik, a CE-
jelölés akkor alkalmazható, ha a termék vala-
mennyi vonatkozó irányelv követelményeinek ele-
get tesz.

A CE-jelölésnek helyettesítenie kell minden
korábbi nemzeti jogszabályban elõírt, ezzel azo-
nos hatáskörû jelölést.

A „CE” jel nem minõségi jel és nem eredetjelö-
lés.

A CE-jelölésre vonatkozó elõírásokat a har-
monizált termékszabványok ZA melléklete tar-
talmazza. Ez a melléklet adja meg az alkalmazá-
si területet és a lényeges jellemzõket, azaz, hogy
a szabvány követelményeibõl melyeket kell tel-
jesíteni az irányelvnek való megfelelés érdeké-
ben. Ebben a mellékletben található az alkalma-
zandó megfelelõségigazolási rendszer elõírása is.
A CE-jelölésre is ad példát a melléklet. Hangsú-
lyozni szükséges, hogy a harmonizált szabvány
szempontjából a CE-jelölés nem a szabványnak
való megfelelést jelenti, hanem csak az úgyne-
vezett harmonizált részében elõírtaknak való
megfelelést. Még pontosabban: azokról az építé-
si termékekrõl, amelyek kielégítik a harmonizált
szabványok ZA mellékletében elõírt követelmé-
nyeit, fel kell tételezni, hogy kielégítik az irány-
elv követelményeit is, a CE-jelölés rajtuk elhe-
lyezhetõ, és ez szabad mozgást biztosít számuk-
ra az Európai Unió területén.

Az építési termékek vonatkozásában tehát az
európai szabványok ZA melléklete tartalmazza
azokat a harmonizált fejezeteket, amelyek meg-
felelnek az építési termékek irányelv szerinti meg-
bízás követelményeinek.

A harmonizált melléklet feltételeinek teljesülé-
se esetén a termékrõl ki kell állítani a tanúsító
szervezetnek az EK megfelelõségi tanúsítványt
(1+ megfelelõségigazolási módozat esetén), illet-
ve a gyártónak vagy az Európai Gazdasági Tér-
ségben (EGT) bejegyzett képviselõjének EK meg-
felelõségi nyilatkozatot kell kiállítania, amely a
CE-jelölés feltüntetésére jogosít fel. A tanúsítvány
és a nyilatkozat elemeit az adott termékekre vo-
natkozóan a harmonizált szabványok ZA mellék-
leteinek 2. fejezetei tartalmazzák.

A nyilatkozatot és tanúsítványt annak a tag-
államnak a hivatalos nyelvén vagy nyelvein kell
kiállítani, amelyben a termék felhasználásra
kerül.

A gyártó vagy az EGT-ben bejegyzett megha-
talmazott képviselõje felelõs a CE-jelölés elhelye-
zéséért. Alapkövetelmény, hogy az elhelyezett CE-
jelölés feleljen meg a 93/68/EK irányelvnek. A
CE-jelöléssel együtt a következõ tájékoztató ada-
tokat kell feltüntetni:
• a tanúsító szervezet azonosítási számát (ha

szükséges);
• a gyártó nevét vagy védjegyét és bejegyzett cí-

mét;
• annak az évszámnak két utolsó számjegyét,

amelyben a jelölést alkalmazták;
• az EK megfelelõségi tanúsítvány vagy az üzemi

gyártásellenõrzés tanúsítványának a számát (ha
szükséges);

• az adott európai szabvány hivatkozási számát;
• a termék leírását: gyûjtõnevét, és a tervezett

felhasználást;
• tájékoztatást azokról a ZA melléklet 1. tábláza-

tában felsorolt lényeges jellemzõkrõl, amelyek-
rõl nyilatkozni kell, a következõ formában:
– a közölt értékeket, és ahol lényeges, a szin-

tet vagy osztályt (beleértve a „megfelelt” vagy
a „nem felelt meg” követelményeket, ahol
szükséges) minden egyes lényeges jellemzõ-
re, a ZA melléklet 1. táblázatában szereplõ
„Megjegyzés” szerint;

– a „mûszaki jellemzõ nincs meghatározva”
kifejezést azokra a jellemzõkre, amelyekre ez
vonatkozik.

A „mûszaki jellemzõ nincs meghatározva”
(NPD) kitétel nem használható, ha a jellemzõre
küszöbérték van elõírva. Ezzel szemben alkalmaz-
ható akkor, ha a jellemzõ egy bizonyos felhaszná-
lási célra a felhasználás helye szerinti tagállam-
ban nem törvényes követelmény.



MM 2008/5 263

MÓDSZEREK, RENDSZEREK

Az irányelv nem rendelkezik a CE-jelölés alkal-
mazásának határidejérõl. Ez attól függ, hogy a
vonatkozó szabványt mikor teszi közzé a CEN. A
közzététel után általában 9 hónap múlva már al-
kalmazható, és a szabványok többsége esetén 21
hónappal késõbb viszont már csak ezzel lehet a
terméket forgalmazni az EU belsõ piacán. (Egyes
harmonizált szabványok esetében a 21 hónap
meghosszabbodhat 12, 24 hónappal is.)

A harmonizált szabvány alkalmazására vonat-
kozó idõpontokat az EU hivatalos lapjában teszik
közzé.

A két idõpont közötti idõszak az átmeneti
(együttélési) idõszak. Ezen idõszak alatt a gyártó
megfelelhet az EN vagy a meglévõ nemzeti szab-
vány elõírásainak. Az átmeneti idõszak végéig
azonban minden ellentmondó nemzeti elõírást
vissza kell vonni, és az EU piacán már csak a CE-

01234

AnyCo Ltd, PO Box 21, B-1050

02

01234-CPD-00234
EN 771-1

I. kategóriába tartozó HD égetett agyag falazóelem
xxx.yyy.zzz mm

Méretek: hosszúság (mm), szélesség (mm), magasság (mm)
Mérettûrések:
Mérettûrési kategória:          T1
Mérettartomány-kategória:   R1
Síktól való eltérés:                1,0 mm
Párhuzamosság:                  1,0 mm
Alak: lásd a mellékelt rajzot (tartószerkezeti célú 1. csoport)
Közepes nyomószilárdság:  xx N/mm2

(⊥ a fekvõfelületre) xx N/mm2 (⊥ a homlokfelületre)  (I. kategória)
Mérettartóság: a nedvesség okozta tágulás, NPD
Tapadószilárdság: közölt érték: ......... xx (N/mm2)
Aktív oldható sótartalom: .................. NPD (S0)
Tûzveszélyesség: .................................. A1 Euroosztály
Vízfelvétel: ............................................ xx%
Páradiffúziós tényezõ: ........................ xxx
Léghangszigetelés:

Bruttó száraztestsûrûség: xxxx (D1) kg/m3

Alak: mint fent
Egyenértékû hõvezetési tényezõ: ..... xx W/mK (l10,dry,)
Tartósság fagyhatással szemben: .... F2
Veszélyes anyagok: (1) ....................... Lásd a következõ megjegyzést.

1. táblázat

A CE-jelölés bemutatása az égetett agyag falazóelemek szabványából

CE megfelelõségi jelölés,
amely a 93/68/EEC irányelv

szerint a „CE” jelbõl áll.

A tanúsító szervezet
azonosítási száma a)

A gyártó neve vagy
azonosító jegye és
nyilvántartott címe.

Annak az évszámnak a két
utolsó számjegye, amelyben

a jelölést elhelyezték
A tanúsítvány száma b)

Európai szabvány azonosító jelzete
A termék leírása

és
adatok

azokról a tulajdonságokról, amelyekre törvényes
elõírások vannak érvényben

MEGJEGYZÉS: A veszélyesanyag-tartalmat csak ott és akkor, ha szükséges, és a megfelelõ alakban kell megadni (lásd a ZA3. fejezetet).

[a) A bejelentett szervezet adatai csak
a 2+rendszer esetén szükségesek.

b) A tanúsítvány számát csak a 2+rendszer
esetén kell megadni.]
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jelöléssel feltüntetett terméket lehet akadálymen-
tesen forgalomba hozni. Tehát ha egy termékre
európai harmonizált szabvány megjelent, és le-
telt az átmeneti idõszak, az EU ill. az EGT terüle-
tén legegyszerûbben az elõbb vázolt eljárás alkal-
mazásával lehet forgalmazni.

Az alábbiakban három kiemelt jelentõségû eu-
rópai szabványt és azok alkalmazási területeit
mutatjuk be az építési termékek területérõl.

MSZ EN 196-10:2007
Cementvizsgálati módszerek. 10.
rész: A cement vízoldható króm(VI)-
tartalmának meghatározása

Ez az európai szabvány a cement vízoldható
króm(VI)tartalmának a meghatározási

módszerét ismerteti.
Olyan referenciamódszert ír le, amelynek két

alternatív változata van: a szûrt extraktumon vég-
zett oxidációs mûveletet alkalmazót vagy az e
mûveletet mellõzõt. Leírja azokat a kritériumokat,
amelyekkel eldönthetõ, hogy melyik változatot al-
kalmazzák. A szûrt extraktum elemzésére más
mûszeres eljárások is használhatók, feltéve, hogy
azokat a szûrt extraktum referenciamódszerrel
kapott elemzési eredményei alapján kalibrálták.
Vita esetén csak a referenciamódszer használható.

Az európai szabványnak ezt a vizsgálati mód-
szerét azért dolgozták ki, hogy rendelkezésre áll-
jon olyan referencia vizsgálati módszer, amelynek
segítségével értékelhetõ, hogy a cement: megfe-
lel-e az Európai Parlament és Tanács 2003. június
18-ai 2003/53/EK jelû irányelvének. Ez az irány-
elv a 76/769/EGK tanácsi irányelv 26. módosítá-
sa, amely bizonyos veszélyes anyagok és készít-
mények (a nonil-fenol, a nonil-fenol-etoxilát és a
cement) piaci értékesítését és felhasználását kor-
látozza.

A cement megfelelõségértékelésének rendsze-
rét a szabvány „A” melléklete ismerteti.

A „B” melléklet a szabvány lehetséges alkalma-
zásához ad útmutatást a cementtartalmú készít-
mények vízoldható króm(VI)tartalmának megha-
tározásakor.

 A „C” és a „D” melléklet olyan más eljárásokról
ad tájékoztatást, amelyek cementpép extrahálásán
alapulnak, így ezek távol állnak a cement normál-
körülmények közötti használatától. Vita esetén,
vagy ha a cement nem felel meg az elõírt határér-
téknek, a referenciamódszert kell használni.

Az „E” melléklet olyan módszer használatához
ad útmutatást, amelyet néhány országban az üze-
mi belsõ ellenõrzés során a cement felesleges re-
dukálóanyag tartalmának a meghatározására

használnak. Az ilyen belsõ ellenõrzési módszere-
ket alkalmazó gyártóknak meg kell gyõzõdniük a
kapott eredmények megbízhatóságáról, összeha-
sonlítva azokat a referenciamódszerrel kapott
eredményekkel.

MSZ EN 771-1:2005
Falazóelemek követelményei. 1. rész:
Égetett agyag falazóelemek

Ez az európai szabvány leírja a falazatokhoz
használt égetett agyag falazóelemek tulajdonsá-
gait, valamint az azokkal szemben támasztott
követelményeket (pl. látszó és vakolt falazat, te-
herhordó és nem teherhordó falazat, beleértve a
magas- és mélyépítési építmények belsõ burkola-
tait és válaszfalait is).

A szabvány az égetett agyag falazóelemek kö-
vetkezõ két csoportjára vonatkozik:

LD-elemekre, azaz:
védett falazatokban felhasználható 1000 kg/m3

vagy kisebb testsûrûségû égetett agyag falazóele-
mekre.

HD-elemekre, azaz:
a) nem védett falazatokban felhasználható vala-

mennyi égetett agyag falazóelemre,
b)védett falazatokban felhasználható valamennyi

1000 kg/m3-nél nagyobb testsûrûségû égetett
agyag falazóelemre.
A szabvány azokra az égetett agyag falazóele-

mekre is vonatkozik, amelyek alakja nem minden
oldalán derékszögû négyszögekkel határolt test.

A szabvány leírja azokat a terméktulajdonsá-
gokat (többek között a mérettûrést, szilárdságot
és testsûrûséget), amelyeket más európai szabvá-
nyokban lévõ, megfelelõ vizsgálati módszerekkel
határoznak meg. Meghatározza az ehhez az eu-
rópai szabványhoz tartozó termékek megfelelõ-
ségértékelését. Tartalmazza az e szabvány szerin-
ti termékek megkövetelt megjelölését.

A szabvány nem tartalmaz az égetett agyag fa-
lazóelemekre szabványos méreteket, sem az idom-
elemekre elõírt méreteket és hajlásszögeket és
görbületi sugarakat. Nem ír elõ sem mérési mód-
szereket, sem a tûrésekre és a mérettartományokra
sem az idomelemek hajlásszögére és görbületi
sugarára vonatkozó követelményeket.

Nem tartalmaz továbbá követelményeket az
útburkoló elemekre, a füstjáratok béléstégláira,
az emeletmagas égetett agyag falazóelemekre és
azokra az égetett agyag falazóelemekre, amelyek
a falazóelem tûznek kitett oldalára felhordott hõ-
szigetelõ anyaggal készültek. Érvényes azonban
a kémények külsõ falazatához felhasznált égetett
agyag falazóelemekre.
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MSZ EN 14411:2007

Kerámiai burkolólapok. Fogalommeg-
határozások, csoportosítás, minõség-
jellemzõk és megjelölés

Ez az európai szabvány a szokásos kereskedel-
mi besorolás szerint elsõ minõségi osztályú
(extrudált és szárazon sajtolt technológiával elõ-
állított) kerámiai burkolólapokra vonatkozó szak-
kifejezéseket, követelményeket és megjelölési elõ-
írásokat határoz és ad meg.

A szokásos kereskedelmi besorolás szerint nem
elsõ osztályú burkolólapok esetén a szabvány Q
mellékletének elõírásait is figyelembe kell venni.

A szabvány nem vonatkozik azokra a burkoló-
lapokra, amelyeket nem a szokásos extrudált vagy
szárazon sajtolt technológiával állítottak elõ (mint
például élek, sarkok, szegélyek, domborulat, mé-
lyedés, karimaszegélyek, lépcsõzetesség, görbült
burkolólapok és más kiegészítõk), vagy a mozai-
kokra (azaz olyan darabok, amelyek 7 cm x 7 cm-
es felületbe illeszkednek).

Megjegyzés: Az ebben az európai szabványban
megadott termékjellemzõk meghatározásához
szükséges vizsgálati eljárásokat az ISO 10545
szabvány írja le. Az EN ISO 10545 szabványsoro-
zat több részbõl áll, amelynek mindegyik része
más vizsgálati eljárást, vagy ahhoz hasonlót ír le.

Megfelelõségigazolás, kijelölt
szervezetek

Az Európai Uniós tagsággal egyidejûleg hazánk-
ban is felértékelõdik a minõségi szemlélet, a mi-
nõségirányítás és a minõségi munka jelentõsége.
A minõség versenyelõnyt jelent a gazdaság sze-
replõi számára.

Az építési tevékenység alkalmával megalkotott
épületek és építmények egy nemzet vagyonának
döntõ részét képezik, ezért megvalósulásuk mi-
nõsége fontos szempont.

Az épületek és építmények tervezésének és ki-
vitelezésének folyamatában kell kiválasztani azo-
kat az építõanyagokat és szerkezeteket (építési
termékeket), amelyekbõl majd felépül az épít-
mény. Ehhez szükséges ismerni az építési termé-
kek mûszaki jellemzõit és alkalmazási feltételeit.

Az építési termékek irányelvének hazai alkal-
mazására kidolgozásra került az építési termékek
mûszaki követelményei megfelelõségigazolásá-
nak, valamint forgalomba hozatalának és felhasz-
nálásának részletes szabályairól szóló 3/2003. (I.
25.) BM-GKM-KvVM együttes rendelete.

A rendelet hatálya kiterjed „valamennyi építési
termékre, annak gyártójára, forgalmazójára, im-
portálójára, továbbforgalmazójára, belföldi fel-
használójára, továbbá az ezekbõl létrehozott épít-

2. ábra   Az építési termékek megfelelõsége ellenõrzésére, vizsgálatára és tanúsítására kijelölt szervezetek

x x 1+ Cementek, nyílászárók, építõipari ragasztók, légfûtõ berendezések
126/2008. 2008. 01. 31. TÜV SÜD KERMI Kft. 1

3

122/2007. 2007. 08. 07. CEMKUT Kft. x x x 1+ Cementek, mész, falazóhabarcs, falazóelemek, adalékanyagok,
2+ beton adalékszerek, kiegészítõ anyagok (II. típus)

2005. 12. 19. 1+
I. módosítás: 1 Sajátos építmények speciális építõanyagainak kivételével,

090/2005. 2007. 08. 07. ÉMI Kht. x x x 2 valamennyi építési célú termékre
II. módosítás: 2+
2007. 08. 31. 3

125/2007 2008. 01. 15. QM System Kft. x 2+ Útépítési anyagok (aszfaltkeverékek)

130/2008 2008. 04. 29. KTI Nonprofit Kft. x x 2+ Adalékanyagok, kõlisztek, útépítési anyagok, beton, falazóelemek
(adalékanyagos beton /tömör és pórusos/, pórusbeton)

2/2006 2006. 06. 01. VITUKI Kht. x x 2+ Geohálók, georácsok, geokompozitok, geomûanyagok (fólia, textil)

131/2008 2008. 07. 16. TLI Tech., Lab. Beton nagy biztonsági követelményû felhasználásra, útépítési
És Innov. Zrt. x x 2+ anyagok, tervezett és elõírt összetételû friss beton, bitumenek
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mény építtetõjére, tervezõjére és kivitelezõjére,
valamint az építési termékek mûszaki elõírását
(specifikációját) jóváhagyó, a megfelelõségigazo-
lás során közremûködõ vizsgáló, ellenõrzõ és ta-
núsító szervezetekre, az építményeket engedélye-
zõ, építésfelügyeleti és fogyasztóvédelmi hatósá-
gokra, továbbá a vámhatóságokra.”

A rendelet szerint a megfelelõségigazolására
alkalmas mûszaki elõírások (specifikációk) a kö-
vetkezõk:

– magyar nemzeti szabvány, ezen belül a ho-
nosított harmonizált szabvány;

– az európai mûszaki engedély;
– az építõipari mûszaki engedély.

A mûszaki termékek megfelelõségét vizsgáló,
ellenõrzõ és tanúsító szervezetek kijelölését a 182/
1997. (X. 17.) számú Kormányrendelet, részletes
szabályait a 4/1999. (II. 24.) GM rendelet írja elõ.
A 3/2003. (I. 25.) BM-GKM-KvVM együttes ren-
delet hatálya alá esõ építési termékek vonatkozá-
sában három tárca, a Nemzeti Fejlesztési és Gaz-
dasági Minisztérium (általános termék), a Közle-
kedési, Hírközlési és Energiaügyi Minisztérium
(közúthoz tartozó termék) és a Környezetvédel-
mi és Vízügyi Minisztérium (vízügyhöz tartozó
termék)  teszi közzé a vizsgálatra, tanúsításra,
ellenõrzésre kijelölt szervezetek aktuális listáját
(lásd a 2. ábrát).

Eurocode-ok

Az Eurocode-ok (EC) a legújabb mûszaki-tudo-
mányos és technológiai tapasztalatok figyelembe-
vételével készült, olyan dokumentumok, amelyek
a tartószerkezetekre vonatkozó egységes európai
méretezési, számítási, tervezési szabályokat írják
elõ – nem termékekre, hanem építményekre vo-
natkoznak. Az Eurocode-ok témakörei:
– EN 1990 Eurocode A tartószerkezetek

tervezésének alapjai
– EN 1991 Eurocode 1 A tartószerkezeteket

érõ hatások
– EN 1992 Eurocode 2 Betonszerkezetek

tervezése
– EN 1993 Eurocode 3 Acélszerkezetek

tervezése
– EN 1994 Eurocode 4 Acél és beton kompozit-

szerkezetek tervezése
– EN 1995 Eurocode 5 Faszerkezetek tervezése
– EN 1996 Eurocode 6 Falazott szerkezetek

tervezése
– EN 1997 Eurocode 7 Geotechnikai tervezés

– EN 1998 Eurocode 8 Tartószerkezetek föld-
rengés állóságának
tervezése

– EN 1999 Eurocode 9 Alumíniumszerkezetek
tervezése

Jelenleg az ún. tiszta magyar szabványokkal
(MSZ) egyidejûleg 60 db Eurocode (EC) áll ren-
delkezésre, amelyeket az EC-okat kidolgozó eu-
rópai mûszaki bizottság már átdolgozott európai
szabvánnyá (EN). Az EN jelzetû szabványok ma-
gyar nyelvû változataival (jelenleg 10  db-ot tett
közzé az MSZT) együtt készül el a nemzeti mel-
léklet, amely az országonként meghatározható
tervezési paramétereket és tervezési eljárásokat
tartalmazza.

A tervezõ a megbízóval kötött megállapodás
szerint akár az MSZ, akár az EC szerint tervezhet,
de ugyanahhoz az építményhez nincs megenged-
ve a vegyes alkalmazásuk. Az EC-sorozat alapján
készített tervhez csatolni kell jogosult szakértõ
szakvéleményét, amellyel tanúsítja, hogy az EC
teljes körû és – tartószerkezeti tervezési szabvá-
nyok tekintetében – kizárólagos alkalmazásával
készült a tervdokumentáció.

Az építészeti-mûszaki tervdokumentációk tar-
talmi követelményeit a 45/1997. (XII. 29.) KTM
rendelet szabályozza – az Építési termék irányelv
szerint – az alapvetõ követelmények teljesítését a
vonatkozó nemzeti szabványok vagy azokkal leg-
alább egyenértékû mûszaki megoldások alkalma-
zásával kell biztosítani.

Az építési termékek szabványainak
fejlesztési irányai

A harmonizált szabványok második
generációja

Az építési termékek harmonizált szabványai
elsõ generációjának kidolgozása és közzététele az
elkövetkezendõ egy-két év alatt befejezõdik. Ezek-
ben a szabványokban, néhány kivételtõl eltekint-
ve, még nem vették figyelembe a környezetvédel-
mi és egészségügyi szempontokat.

Az építési termékek irányelve harmadik alap-
vetõ követelményének (higiénia, egészség- és kör-
nyezetvédelem) megfelelõen a szabványok máso-
dik generációjában részleteiben ki kell dolgozni a
veszélyes anyagok kibocsátására és az ionizáló
sugárzásra vonatkozó részt. Ezért megfelelõ vizs-
gálati módszereket kell kifejleszteni vagy megha-
tározni az emberi egészség- és környezetvédelem
követelményeire.
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A veszélyes anyagok kibocsátásával kapcsola-

tos szabályozás kidolgozására az EU-ban megbí-
zást dolgoztak ki, és megalakult a veszélyes anya-
gok európai mûszaki bizottsága is. (A megbízás
szempontjából veszélyes anyagok azok, amelyek-
re az EU vagy a tagországok korlátozó vagy tiltó
szabályozást jelentettek be, és ezért nevezik eze-
ket szabályozott anyagoknak is).

A CEN/TC 351 Veszélyes anyagok kibocsátása
mûszaki bizottságban a munka elkezdõdött, a
megbízás alapján készülõ szabványdokumentu-
mok elsõ lépésben mûszaki elõírások (TS) lesz-
nek, amelyek megkönnyítik a harmonizált szab-
ványok második generációjának kidolgozását.
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Minõségügyi mérnököt

Elvárásaink:
� Gépészmérnöki végzettség
� Társalgási angol nyelv ismerete beszédben és írásban
� Termelõvállalatnál szerzett 3-4 éves minõségügyi mérnöki tapasztalat
� Gyártási folyamatok alapos ismerete
� SPC tapasztalat
� ISO rendszerek ismerete
� SAP R/3 ismerete elõnyt jelent
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� Gyártásközi minõségbiztosítási folyamat bevezetése és mûködtetése
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helyesbítõ intézkedések meghozatala
� Gyártósorok minõségügyi eredményeinek regisztrálása, sorokra való visszacsatolása és ja-

vítóakciók
� A gyártási folyamat folyamatos ellenõrzése (SPC), valamint minõségügyi jelentések elké-

szítése, ennek alapján a vállalat belsõ és külsõ vevõinek támogatása és minõségi kifogásai-
nak rendezése
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1. Bevezetés

A minõsítéses (alternatív jellemzõkön alapuló)
átvételi mintavétel hagyományos eljárásait az ISO
2859 szabványsorozat tagjai ([1], [2], [3], [4],
[5]) alapján a [6] közlemény ismertette. Ezek az
ellenõrzési tervek tételsorozatok esetében az át-
vételi hibaszinten (az AQL-értéken) [1], egyedi
tételek esetében a visszautasítási hibaszinten (az
LQ-értéken) [2] alapulnak és lehetõvé teszik a
vizsgálatok követelményeinek szigorítását és eny-
hítését is az áttérési szabályok alkalmazásával.
Ezen túlmenõen egyenletesen jó minõségû tétel-
sorozatok esetében lehetõség nyílik egyes tételek
elhagyására [3] is, valamint a gyártó kinyilvání-
tott hibaszintjét is igazolni tudja [4]; lehetõség
van továbbá a szekvenciális ellenõrzés bevezeté-
sére is [5], ami csökkentheti az átlagos minta-
nagyságot.

Ezek a klasszikus eljárások azonban nem ve-
szik figyelembe a korszerû termékek nagyon ala-
csony hibaszintjét, a folyamatszabályozás által
vezérelt gyártás minõségjavításának a mintanagy-
ságra gyakorolt hatását, a szállító és vevõ között
kialakult hosszú távú együttmûködés során szer-
zett információknak a felhasználását a mintavé-
teli tervek kialakítása során. A jelen közlemény-
ben áttekintést kívánunk adni ezekrõl a korszerû
módszerekrõl a [7], [8], [9], és [10] szabványok
alapján.

A jobb érthetõség kedvéért az áttekintésben a
hibás termékek fogalmát használjuk a szabványok-
ban alkalmazott nem-megfelelõ egyedek általá-
nosabb fogalma helyett. Hasonlóképpen az átvé-
teli hibaszintet szerepeltetjük az angol eredetiben
megadott átvételi minõségszint helyett. A hiba-
szint és hibaarány fogalmakat azonos értelemben
alkalmazzuk, ez vonatkozhat vagy a hibás termé-
keknek az arányára az összes termékhez viszo-
nyítva, és több hibafajta esetén a termékeken
megfigyelt hibák számának az összes termékre
vonatkoztatott hányadára egyaránt.

Dr. BALOGH ALBERT
az Európai Minõségügyi Szervezet

Magyar Nemzeti Bizottságának alelnöke

Az átvételi mintavétel új területei

2. Átvételi minõsítéses mintavételi
eljárások, ha az elõírt hibaszintek
az egy millió termékre esõ hibás
termékek számában vannak megadva

A [7] szabvány a korszerû termékekre meg-
követelt igen kicsi hibaarányok ellenõrzésére vo-
natkozó átvételi eljárást ismerteti. Azoknak a fo-
lyamatoknak az esetében, amelyek csak ritkán
állítanak elõ hibás termékeket, célszerû és elõ-
nyös a hibaszint becslésére és jelentésére (fel-
jegyzésére) szolgáló hagyományos becslési mód-
szereket alkalmasabb módszerekkel helyettesíte-
ni. Például, ha a becsült kimenõ hibaszintet egy
millió termékre esõ 10 hibás termékre adják meg
(közlik, jelentik), az sokkal közvetlenebb és ért-
hetõbb üzenetet hordoz magában, mintha téte-
lenként 0,00001 hibás terméket vagy 100 ter-
mékre esõ 0,001 hibás terméket jelentenének.
Ez a módszer röviden azt jelenti, hogy a hiba-
szintet ppm-ben (parts per million) adják meg,
így p = 0,00001 helyett pM = 106 p = 10 ppm
jelölést használjuk. A [7] nemzetközi szabvány
eszközöket ad meg, hogy azok a hibaszintre
(minõségre) vonatkozó követelmények, amelyek
azt fejezik ki, hogy a hibaszint nem rosszabb
egy millió termékre esõ adott számú hibás ter-
méknél, tételenkénti ellenõrzéssel igazolhatók
legyenek. Ez lehetõséget nyújt a folyamat-hiba-
szint becslésére olyan bizonyítékok (adatok) alap-
ján, amelyek megelõzõ auditoknak és/vagy tétel
átvételek mintáiból származnak. Továbbá irány-
elvet (útmutatást) ad meg elõre feltételezett
folyamat-hibaszint esetére, hogy az igazolási el-
járásra felhasználható legyen, ha az elõzõ min-
ták adatai vagy nem megfelelõek, vagy nem áll-
nak rendelkezésre.

Ennek az eljárásnak alapvetõ tulajdonsága,
hogy ösztönzi a szállítókat termékeik minõségé-
nek javítására. Ennek eredménye az, hogy tétel
átvételi hányada nagyobb mintanagyságokat kö-
vetel meg, ha a minõség romlik és kisebb elem-
számú mintákat igényel, ha a minõség javul. Ha a
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pM =
d + 0,7 × 106. (1)
n + 0,4
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vevõ azonos minõségkövetelményeket ír elõ a ter-
mék több szállítója számára, akkor a jobb minõ-
ségû termékekkel rendelkezõ szállítóktól fognak
átlagosan kisebb mintákat megkövetelni átvételi
mintavételre.

Ennek az eljárásnak kettõs célkitûzése van: a
termék minõségének értékelése és a tétel mintavé-
teles átvétele, ha a minõség kiváló, amit az a tény
jelez, hogy jellegzetesen a minõséget az egy millió
termékre esõ hibás termékek számában (további-
akban a hibaszint ppm-ben van kifejezve) adják
meg. Feltételezzük, hogy a termék átment a gyár-
táson, az ellenõrzésen, a vizsgálaton és a végellen-
õrzési eljárásokon is, ideértve a nem reprezentatív
tételek kivételére vonatkozó eljárásokat is.

Ha a mintavétel egymást követõ tételek soro-
zatából történik, a közölt eljárások akkor alkal-
mazhatók, ha:

a) a gyártási folyamat statisztikailag szabályo-
zott, és

b)az ellenõrzött termékek (audit és/vagy tétel
átvétel termékei) összes száma 400 vagy an-
nál több.

Az átvételi mintavétel egyes lépései a követ-
kezõk:

1. lépés: meg kell határozni a folyamat hiba-
szintjét vagy egy tételbõl vagy több tétel soroza-
tából a következõ képletekbõl:

a) Ha a minta-adatok egyetlen tételbõl állnak
rendelkezésre, amelynek n elemû mintájában d
számú hibás terméket találtak, a pM becslését a
következõ képlet adja:

Ezt medián rangnak nevezik.

b) Ha a minta eredményei m számú tétel soro-
zatából állnak rendelkezésre, akkor az (1) képlet
úgy módosul, hogy számításba veszik az összes
tétel adatait. Ebben az esetben a ppm-ben kifeje-
zett folyamat-hibaszintet az összegzett hibaszám-
mal és az összegzett mintanagysággal a követke-
zõ képlet becsüli:

Példák a hibaszint becslésére

Egyetlen adatforrás példája :

Tegyük fel, hogy nyolc nem megfelelõ egyedet
találtak az összesen 100 000 egyedbõl álló min-
tákban. Megkövetelik a folyamat-hibaszint becs-
lését. Az (1) képletbõl kapjuk, hogy

Több adatforrás példája:
m = 5 tételbõl a következõ minta-adatok szár-
maznak:
i 1 2 3 4 5
di 0 1 0 0 1
ni 1000 1500 1000 1500 1500

ekkor

2. lépés: elõ kell írni az LQL visszautasítási hi-
baszint alsó határát, ez az érték jelzi az eljárás
mintavételi terveit. Ezzel vagy ennél rosszabb hi-
baszinttel rendelkezõ tételt legfeljebb 21%-os va-
lószínûséggel vesznek át a mintavételes ellenõr-
zés során. Az LQL értékek sorozatát úgy válasz-
tották meg, hogy a legkisebb érték 500 ppm, a
legnagyobb érték 100 000 ppm. Az értéksorozat
tagjait úgy határozták meg, hogy közelítõleg min-
den tag 1,25-szorosa az elõtte lévõnek.

3. lépés: a pM folyamat-hibaszint és az LQL ér-
ték ismeretében meg kell határozni az 1. táblázat-
ból (példaként csak az LQL=500 értékre vonatko-
zót adjuk meg) a mintavételi tervet, azaz a n min-
tanagyságot és az Ac átvételi számot. Az 1. táblá-
zat meghatározza az Lp alsó hibaszint-határt és az
Up felsõ hibaszint-határt, amelyek közötti folyamat-
hibaszinttel rendelkezõ tételt legalább  90%-os
valószínûséggel vesznek át. Ezen túlmenõen meg-
adja a 0,05 (átvételi valószínûség 0,95) szállítói
(gyártói) kockázathoz tartozó p1,M hibaszintet és a
0,1 vevõi kockázathoz (átvételi valószínûséghez)
tartozó p2,M hibaszintet, valamint az adott minta-
vételi tervhez tartozó LQL átvételi valószínûségét.
A terv kiválasztása úgy történik, hogy a pM hiba-
szint és LQL ismeretében megkeressük azt a min-
tavételi tervet, amelynél a pM folyamat-hibaszint
az Lp és Up határok közé esik, ennek ismeretében
határozható meg az n mintanagyság és az Ac átvé-
teli szám. Az egyetlen adatforrás fenti példájában
pM=80 ppm, így az 1. táblázatból az elõírt
LQL=1250 ppm értékre az adódik, hogy Lp=0 ppm
és Up=84 ppm közé esik a 80 ppm folyamat-hiba-
szint, ezért a mintanagyság 1250, Ac=1. A min-
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LQL Lp Up Mintanagyság Átvételi szám Gyártó Vevõ LQL
(n) (Ac) kockázati kockázati átvételi

hibaszintje hibaszintje valószínûsége
(p1,M) (p2,M) (%)

  1 250 0 84 1250 0 41 1540 20,5
85 212 2500 1 142 1555 18,1
213 275 4000 2 204 1330 12,4
276 374 6500 4 303 1229 8,3
375 465 10000 7 353 1177 7,0

1. táblázat Mintavételi tervek elõírt LQL-re, a hibaszint ppm-ben kifejezve

                  N
n = (K + N) × a + 1  (n értéket felértékelik).(4)

AOQ = P  × pa × (1 – n), ahol (3)
                                N

tanagyságok sorozatát is az jellemzi, hogy a min-
tanagyság az elõzõnek 1,25-szorosa, a legkisebb
mintanagyság 16, a legnagyobb 25000. Ha a fo-
lyamat-hibaszint nem esik egyik terv esetében sem
a határok közé, akkor az Ac=7 átvételi számú ter-
vet kell választani. Az Ac átvételi számok sorozata
a következõ: 0, 1, 2, 4, 7.

4. lépés: el kell végezni az ellenõrzést és a min-
tában megfigyelt hibák számának alapján dönte-
nek a tétel átvételérõl vagy elutasításáról (ha a
hibaszám Ac-nél nagyobb, akkor el kell utasítani
tételt).

A táblázatból látható, hogy jobb minõség (fo-
lyamat-hibaszint) kisebb mintanagyságot eredmé-
nyez, valamint minél rosszabb a minõség, annál
kisebb valószínûséggel veszik át azt a tételt, amely
LQL = 1250 ppm-mel rendelkezik.

A mintavételi terveket két feltétel alapján szer-
kesztik meg:

– az LQL átvételi valószínûsége legfeljebb 21%;
– az Up átvételi valószínûsége legalább 90%.
Az elsõ feltételbõl és az Ac átvételi szám meg-

adásával meghatározható az n mintanagyság. A
második feltételbõl meghatározható az Up felsõ
hibaszint, amely esetén a tételt 90%-os valószí-
nûséggel veszik át. Az Up-nél eggyel nagyobb hi-
baszintet már a következõ nagyobb átvételi szá-
mú mintavételi terv szerint veszik át 90%-os va-
lószínûséggel. A tervek minden LQL érték eseté-
ben Lp=0 értékkel kezdõdnek.

3. Nulla átvételi számú mintavételi
eljárás, amely a kimenõ (átengedett)
hibaszint ellenõrzésére vonatkozó
credit elven alapszik

A [8] szabványban közölt eljárás során csak azt
a tételt fogadják el, amelybõl vett mintában nem
találtak hibás terméket. A mintavételi tervek az
alkalmasan megválasztott átlagos kimenõ hiba-
szint (felsõ) határától, az AOQL-tõl (Average
Outgoing Quality Level), függnek. Ennek értékét

a termék felhasználója határozza meg. Az eljárás
biztosítja, hogy a vevõhöz kerülõ tétel átlagos hi-
baszintje (AOQ = Average Otugoing Quality)
hosszú távon nem fogja meghaladni az AOQL ér-
téket. Az átlagos kimenõ (átengedett) hibaszintet
a következõ képlet határozza meg:

p a tétel tényleges hibaszintje,
Pa a p hibaszintû tétel átvételének valószínûsége,
n a mintanagyság,
N a tételnagyság.

A (3) képlet által adott függ-
vény maximum értéke határozza
meg az AOQL-t.

A mintavételi eljárás alkalma-
zásának feltételei:

1. Azonos gyártási folyamattal
elõállított, darabos termékek
tételsorozatait ellenõrzik fo-
lyamatosan.

2. Csak a nulla hibaszámú min-
ták esetében veszik át a tételt.

A mintavételi eljárás céljai:
1. A vevõ biztosítása arról, hogy folyamatosan

olyan jó minõségû tételeket adnak át, ame-
lyeknek átlagos kimenõ hibaszintje nem ha-
ladja meg az adott AOQL-t

2. A minta nagyságának folyamatos csökkenté-
se egyenletesen jó minõségû gyártás esetén.
A folyamatos csökkentés a K credit szám al-
kalmazásával történik.

Az eljárás menete (1. ábra):
1. lépés: Elõírják az a =AOQL értéket.
2. lépés: Az a érték, az N tételnagyság és a K

credit szám ismeretében a következõ képlet-
bõl meghatározzák az n mintanagyságot:

K=0 az elsõ tétel ellenõrzésekor, vagy egy nem
átvett tételt követõ tétel ellenõrzése során. Ha az
elõzõ tételt (hibaszám a mintában nulla) átvet-
ték, akkor a következõ tétel mintanagyságának
kiszámításakor K értékét az elõzõ tétel nagyságá-
val növelik a képletben. K =0 az elsõ tételnél, vagy
egy olyan tétel nem átvételénél, amelynél az elõ-
zõ tételt átvették.

3. lépés: A tételt csak akkor veszik át, ha a hi-
baszám nulla. Ellenkezõ esetben nem kerül
sor átvételre.
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                     2000
n =

 (0 + 2000) × 0,01 + 1
 ≈ 95

                         2000
n = (2000 + 2000) × 0,01 + 1  ≈ 49.

                         2000
n = (4000 + 2000) × 0,01 + 1  ≈ 33.

                         2000
n = (6000 + 2000) × 0,01 + 1  ≈ 25.

Az n elemû minta véletlen kiválasztása és a nem
megfelelõ egyedek d számának meghatározása

Az n mintanagyság meghatározása az (1) képletbõl

A következõ tétel N nagyságának meghatározása

A K credit beállítása 0-ra

100%-os ellenõrzés és az összes megfelelõ egyed
átvétele

Start

�
�

�
�

�

d=0?
igen

nem

�

K=0?
nem

igen

�

Választhatóan a tétel selejtezése
vagy visszaküldése a szállítóhoz

vagy 100%-os ellenõrzése

A tétel átvétele

K ← K + N

�

� �

�

�

�

1. ábra   Az átvételi eljárás folyamatábrája

4. lépés: Ha az elsõ tételt nem veszik át, akkor
100%-os ellenõrzésre kell áttérni. Ha K érté-
ke az elõzõ tételnél nem volt nulla, akkor a
következõ nem átvett tétel esetében annak
kezelésérõl a szállítónak és a vevõnek meg
kell állapodnia. Ekkor három döntés szület-
het: 1. A tételt vissza kell küldeni (a szállító
és a vevõ megállapodik a mintában talált hi-
bátlan és hibás termékek további sorsáról).
2. Kiselejtezik a tételt. 3. 100%-os ellenõr-
zést végeznek.

Példa: N = 2000 darabos tételt ellenõriznek
AOQL = 0,01 (1%) elõírt érték esetén.

Kezdetben az elsõ ellenõrzéskor a mintanagyság:

A 2. tételnél, ha annak nagysága szintén 2000
(ez lehet ettõl eltérõ is), ha az elsõt átvették, a
képlet a következõ:

A harmadik 2000 darabos tétel ellenõrzése so-
rán, ha a második tételt átvették, a képlet a kö-
vetkezõképpen alakul át:

A negyedik tétel ellenõrzésekor, ha a harmadi-
kat átvették, a mintanagyság a következõképpen
csökken:

A K credit szám növelésére egy maximális érté-
ket adnak meg, azon túl nem lehet növelni a cre-
dit számot, ezt Kmax.-nak nevezik. Ebben a példá-
ban célszerû Kmax. értékét 6000-nek választani,
mert az AOQ görbék alapján (2. ábra) ennél a
görbénél már AOQL = 0,012 (1,2%) adódik, ame-
lyen túli érték már nem engedhetõ meg.

Az eljárási módszer meghatározza az adott
AOQL értékhez tartozó legnagyobb mintanagysá-
got, valamint azt a tételnagyságot, amelyen túl
ez a mintanagyság már nem változik. Például
AOQL = 0,01 (1%) esetén nmax = 100, ez a minta-
nagyság N = 9900 tételnagyságtól kezdve alkal-
mazandó.

4. Az elõzetes információk megosztásán
(a prioritások elvén, angol elnevezéssel:
Allocation of Priorities Principle = APP)
alapuló mintavételi eljárások

A [9] szabvány általános módszertanán és a
[10] szabvány mintavételi tervein alapuló eljárás
darabos termékek minõsítéses átvételére vonat-
kozik, de kidolgozzák a késõbbiekben a méréses
mintavételi eljárásokat is.

Az eljárás feltételei:
1. Szabályozott gyártás;
2. Hosszabb idejû együttmûködés a gyártó (szál-

lító) és a vevõ között.

Az eljárás céljai:
1. Ismeretek megosztása a gyártó (szállító) és a

vevõ között.
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2. ábra   Az átlagos kimenõ hibaszint a p tényleges hibaszint függvényében
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n=95; AOQL=0,004

n=45; AOQL=0,006

n=33; AOQL=0,01

n=25; AOQL=0,012

AOQ a p hibaszint függvényében

n=25; AOQL=0,012

n=33; AOQL=0,01

n=45; AOQL=0,006

n=95; AOQL=0,004

2. Az elõzetes információk felhasználása a minta-
vételi tervek megszerkesztésére.

3. Gazdasági elõnyök elérése azáltal, hogy a ve-
võnek a gyártó (szállító) iránti bizalmának nö-
vekedésével a szükséges mintanagyság csök-
kenthetõ.

4. Egyezetett mintavételi tervek megszerkesztése
a gyártónál (szállítónál) és a vevõnél.

A darabos termékekbõl álló tételek ellenõrzése
a következõ helyeken történhet:
1. A gyártónál (szállítónál) (továbbiakban csak a

szállító megnevezést használjuk), ezt nevezik
szállítói ellenõrzésnek (ez lehet végellenõrzés
vagy termék-audit).

2. A vevõnél, ezt nevezik vevõi ellenõrzésnek (ez
lehet idegenáru ellenõrzés, audit során történõ
ellenõrzés).

3. Harmadik félnél (független tanúsító szervnél),
ezt független szerv általi ellenõrzésének neve-
zik (fõként terméktanúsítás esetén alkalmaz-
zák).

Az eljárás elõnyei:
1. Olyan elõzetes információk felhasználása a

mintavételnél, amelyek a szállító követelménye-
ket teljesítõ képességeire vonatkoznak a minõ-
ségfejlesztés területén és nem csak statisztikai
jellegûek (minõségirányítási rendszer léte és fej-
lesztése, nemzeti vagy nemzetközi minõség-díj
elnyerése, hosszú idejû megbízható szállítói
képesség, elõnyös vevõi tapasztalatok).

2. A vevõ bizalmi szintjének meghatározásával,
amely alapulhat a fenti elõzetes információk
alapján vagy hosszú idejû kapcsolat statiszti-
kai értékelése alapján, a szükséges mintanagy-
ság csökkenthetõ.

3. Egyeztetett mintavételi jelleggörbék megszer-
kesztése, amelynek segítségével a vevõ és szál-
lító ellenõrzése közötti ellentmondások felold-
hatók (a szállító ellenõrzése a tétel átvételét
eredményezi, ugyanakkor a vevõ ellenõrzése
során visszautasítják a tételt).

Az eljárás során a következõ fogalmakat hasz-
nálják:
– Normatív hibaszint-határ (NQL=Normative

Quality Level): a tétel hibaszintjének alsó ha-
tára, amelyet garantált hibaszintnek írnak elõ
(ez lehet például az LQ visszautasítási hibaszint
is, az információk gyûjtésének megkezdésekor).

– Megfelelõ (nem megfelelõ) tétel: olyan tétel
amelynek hibaszintje nem rosszabb (rosszabb)
az NQL értékénél.

– Vevõi kockázat a szállítói ellenõrzés során (β0):
a szállító által rögzített kockázat, amely annak
maximális valószínûségét adja meg, hogy a té-
telt a mintavétel eredményei alapján megfele-
lõnek minõsítik, holott annak hibaszintje
rosszabb az NQL értékénél.

– Szállítói kockázat a vevõ ellenõrzése során (α0):
a vevõ által rögzített kockázat, amely annak ma-
ximális valószínûségét adja meg, hogy a tételt
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β0 =
β

P(p ≥ NQL),

2. táblázat   A szállító képességeinek
7 bizalmi szintje az elõzetes információk alapján

A szállító képességeinek bizalmi szintje β0  vevõi kockázat
T7: Tökéletes bizalom a szállító képességeiben β0 = 1,0 (nincs ellen-

(1–8. információk alapján) õrzés
T6: Nagy bizalom a szállító képességeiben β0 = 0,9

(1–7. és 9. információk alapján)
T5: Átlagos bizalom a szállító képességeiben β0 = 0,75

(1–7. információk alapján)
T4: Indifferens megítélése a szállító képessé- β0 = 0,5

geinek (10. információ alapján)
T3: Bizonytalan megítélése a szállító képessé- β0 = 0,25

geinek (11. információ alapján)

a mintavétel eredményei alapján nem megfe-
lelõnek minõsítik, holott annak hibaszintje nem
rosszabb az NQL értékénél.

– Bizalmi szint: a szállító követelményeket telje-
sítõ képességét jellemzõ súlytényezõ elõzetes
vevõi becslése, amelynek értékét (β0) adja meg.

Az eljárás szerinti mintavételi rendszer jellemzõi:
1. Elõször a szállító végez végellenõrzést a téte-

len, majd a vevõ (esetleg a független harmadik
fél) ugyanezen tétel idegenáru ellenõrzését
(audit ellenõrzését) végzi el.

2. Hosszú idejû kapcsolat van a felek között.
3. Elõzetes információk állnak rendelkezésre a

szállító követelményeket teljesítõ képességérõl.
4. A szállító garantált hibaszintért (minõségért)

vállalt felelõsségét szerzõdés rögzíti.
5. Mindkét fél érdekelt az ellenõrzési költségek

csökkentésében.

Az elõzetes információk a következõkre ter-
jednek ki:
11. A szállító rendelkezik ISO 9001 szerinti vagy

más ezzel ekvivalens nemzetközi szabvány
szerint tanúsított minõségirányítási rendszer-
rel (1. információ).

12. A szállító elnyert egy nemzeti vagy nemzet-
közi minõségdíjat (2. információ).

13. A szállítónak átvizsgált gyártási rendszere van
(3. információ).

14. A szállítónak megkérdõjelezhetetlen hírneve
van (4. információ).

15. A szállítónak olyan „minõség elõélete” van,
amely megerõsíti azt, hogy képes teljesíteni a
vevõi követelményeket (5. információ).

16. A szállító bevezette a statisztikai folyamatsza-
bályozást (6. információ).

17. A szállító hosszú ideje szállít reklamációk nél-
kül (7. információ).

18. A szállító elkötelezett a TQM alapelvek alkal-
mazása iránt (8. információ).

19. A szállító csak részben végez TQM alapelvek
szerinti tevékenységet (9. információ).

10. A szállítónak nincs tanúsított minõségirányí-
tási rendszere, de hosszú ideje szállít megfe-
lelõ minõségû tételeket, a vevõ értékelte a mi-
nõségirányítási rendszerét és részben bevezet-
te az SPC-t. (10. információ).

11. A szállítónak nincs minõségirányítási rendsze-
re, és nem állnak rendelkezésre hosszú idejû
szállítási adatok, de más vevõktõl pozitív ada-
tok állnak közvetve rendelkezésre (11. infor-
máció).

12. Megbízható információk nem állnak rendel-
kezésre a szállítóról (12. információ).

13. Megbízható információk nincsenek, de termé-
kei megfelelnek a különleges biztonsági és
ökológiai követelményeknek (13. információ).

Az elõzetes információk alapján a szállító bi-
zalmi szintjét 7 vagy 10 kategóriába sorolják. A
7 kategóriás változatot a 2. táblázatban közöl-
jük. A T7-T1 jelölésû bizalmi szintek esetében
T7 jelenti az abszolút bizalmat a szállítóban,
ekkor a szállítónak nem kell semmiféle ellenõr-
zést végeznie. A T1 jelenti a speciális bizalmi
szintet, amikor a szállítónak 100%-os ellenõr-
zést kell végeznie. A táblázatban feltüntetjük a
fenti felsorolás alapján az egyes kategóriákhoz
tartozó információk sorszámait.

A bizalmi szint statisztikai megfontolások alap-
ján becsülhetõ akkor, ha hosszú távú sorozatos
ellenõrzést végeznek a szállító által átadott téte-
leken. Ekkor az elõzetes vevõi kockázatot 0,1-nek
vagy 0,05-nek választják, és a hosszú idejû meg-
figyelések alapján megvizsgálják, hogy az ellen-
õrzött tételek milyen gyakorisággal lesznek
rosszabbak az NQL értéknél. Ha ez a valószínû-
ség csökken, akkor a vevõi kockázatnak és ennek
a gyakoriságnak a hányadosa növekszik. Ezt a
hányadost tekintik az új vevõi kockázatnak. En-
nek megfelelõen a hányados növekedésével a bi-
zalmi szint is nagyobb lesz, azaz a további adatok
figyelembevételével jobb bizalmi szint adódik. Ez
az összefüggés képletben kifejezve a következõ:
ahol β az elõzetes kockázat, értéke rendszerint
kicsi, 0,05 vagy 0,1;

P(p ≥ NQL) annak valószínûsége, hogy az át-
vett tételek hibaszintje meghaladja az elõírt nor-
matív hibaszintet (NQL-t),

β0 az adatok felhasználásával meghatározott ve-
või kockázat, azaz a bizalmi szint. Például, ha
β=0,1, P(p ≥ NQL)=0,2, akkor β0= 0,5.
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A szállító képességeinek bizalmi szintje β0  vevõi kockázat
T2: Ismeretlen szállítói képességek β0 = 0,1

(12. információ alapján)
T1: Speciális szint β0 = 0,  100%-os

ellenõrzés

β0 vevõi kockázat   0,1   0,25    0,5   0,75   0,9    1,0
n mintanagyság  198   127     17    8    3     0
Ac átvételi szám    4      3      0    0    0      -
Tételnagyság:2000
NQL=4%
Várható hibaszint=1%

 3. táblázat   A mintanagyság csökkenése a szállítói ellenõrzés
vevõi kockázatának a függvényében

Lc(p) : n = 50, Ac = 3
Ls(p) : n = 318, Ac = 4; NQL = 2%

3. ábra   A szállító Ls(p) és a vevõ Lc(p) jelleggörbéi eltérõ mintavételi tervekre

1,2

1

0,8

0,6

0,4

0,2

0

0 0,01 0,02 0,03 0,04 0,05 0,06 0,07

pNQL,β0
Ls(p)

Lc(p)

(pNQL,1 – α0)

OC görbék

p hibaszint (%)

Át
vé

te
l v

al
ós

zín
ûs

ég
e

A bizalmi szint növekedésével az ellenõrzés
mintanagysága csökken. Ezt illusztrálja a 3. táb-
lázat.

Az ellenõrzési döntések reprodukálhatóságának
biztosítására el kell kerülni, hogy vitás helyzet áll-
jon elõ a szállító és a vevõ között. Ez fõként akkor
fordul elõ, ha a szállító mûködési jelleggörbéje
alapján az ellenõrzés a tétel átvételét mutatja,
ugyanakkor ezt a tételt a vevõ mûködési jelleggör-
béje alapján az ellenõrzés visszautasítja. A mûkö-
dési jelleggörbe megadja a tétel átvételének való-
színûségét a tétel tényleges hibaszintjének a függ-
vényében az adott mintavételi terv esetén. Ezt az
eltérést úgy oldják fel a szállító ellenõrzési eredmé-

nyei és a vevõ ellenõrzésének eredményei között,
hogy egyeztetett mûködési jelleggörbét határoznak
meg a hosszú idejû együttmûködés során gyûjtött
információk alapján. Az egyeztetett mûködési jel-
leggörbe azon alapszik, hogy a p hibaszintû tétel
szállítói jelleggörbe szerinti átvételi valószínûségét
megszorozzák a vevõi jelleggörbe szerinti vissza-
utasítási valószínûséggel. Ennek megfelelõen ki-
egyenlítik az átvételben mutatkozó eltéréseket.

Képletben az egyeztetett jelleggörbe a követ-
kezõ:

A(p)=Ls(p).[1-Lc(p)]
ahol

A(p) a p hibaszintû tétel szállító és vevõ között
egyeztetett átvételi valószínûsége;

Ls(p) a p hibaszintû tétel átvételi valószínûsé-
ge a szállítói ellenõrzésen;

Lc(p) a p hibaszintû tétel átvételi valószínûsé-
ge a vevõi ellenõrzésen.

Példaként bemutatjuk azt az esetet, amikor a
szállító és a vevõ jelleggörbéit még nem egyez-
tették (3. ábra), valamint azt az esetet, amikor
a szállító és a vevõ azonos jelleggörbéit egyesí-
tették (4. ábra), végül pedig illusztráljuk két kü-
lönbözõ jelleggörbe egyeztetését a szállító és a
vevõ között (5. ábra).
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Két azonos OC görbe egyesítése

Lc(p) : n = 100, Ac = 1
Ls(p) : n = 100, Ac = 1; NQL = 2%

4. ábra   Két azonos jelleggörbe egyesítése

IRODALOM

[1] ISO 2859-1:1999 – Tételenkénti ellenõrzés átvételi hibaszint-
tel (AQL) jelzett mintavételi programjai

[2] ISO 2859-2:1985 – Egyedi tételek visszautasítási hibaszint-
tel (LQ) jelzett mintavételi tervei

[3] ISO 2859-3 : 2005 – Tételelhagyásos mintavételi eljárások
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Lc(p) : n = 50, Ac = 3
Ls(p) : n = 318, Ac = 4; NQL = 2%

5. ábra   Két különbözõ jelleggörbe egyeztetése a szállító és a vevõ között

5. Következtetések

Az átvételi mintavétel új módszerei rávilágíta-
nak arra, hogy a statisztikai módszerek együtte-
sen alkalmazhatók a minõségirányítási rendszer
fejlesztésével és a korszerû minõségtechnikák
használatával. Fontos szerepet kell tulajdonítani
a szállító és a vevõ együttmûködésének az infor-
mációk gyûjtése és felhasználása során akkor, ha

ezek gazdasági elõnyökkel járnak mindkét fél szá-
mára.
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[4] ISO 2859-4: 2002 – lA kinyilvánított minõségszintek értéke-

lési eljárásai
[5] ISO 2859-5: 2005 – A tételenkénti ellenõrzés átvételi hiba-

szinttel (AQL) jelzett szekvenciális mintavételi terveinek
rendszere

[6] Dr. Balogh Albert: Minõsítéses mintavételi eljárások, Minõ-
ség és Megbízhatóság 2008/2. 99-110 o.

[7] ISO 14560:2004 – Elõírt hibaszintek az egy millió egyedre
esõ nem megfelelõ egyedek számában

[8] ISO 18414:2006 – Nulla átvételi számú mintavételi rend-
szer, amely a kimenõ hibaszint ellenõrzésére vonatkozó
credit elven alapszik

[9] ISO 13448-1:2005 – A prioritások elve megosztásán (APP)
alapuló átvételi mintavételi eljárások – 1. Rész: Irányel-
vek az APP eljárásra

[10] ISO 13448-2:2004 – A prioritások elve megosztásán (APP)
alapuló átvételi mintavételi eljárások – Egyeztetett egylép-
csõs mintavételi tervek minõsítéses átvételi mintavételre

Nem kimondottan a gyártóknak, hanem a kiskeres-
kedõknek kellene megvizsgálni az árukat a biztonsá-
gosság szempontjából, mielõtt kihelyeznék azokat üz-
letük polcaira. A fogyasztói termékek biztonsága felett
õrködõ amerikai bizottság 2008. elején bejelentette:
nagyobb figyelmet kíván fordítani a kiskereskedõkre,
hogy biztosítsák mindenekelõtt az idegen országokból
származó termékek – pl. játékok – biztonságát. Egyre
növekszik ugyanis az importáru mennyisége: ha az azo-
kat behozó és értékesítõ amerikai vállalatok nem ké-
pesek garantálni a termékbiztonságot, akkor a keres-
kedõket kell rábírni erre. A Kongresszus is nagyon ko-
molyan veszi ezt a témát: új törvényjavaslatot készíte-
nek elõ a termékbiztonságról és az importtermékek
ellenõrzésének kiszélesítésérõl, amihez 80 millió dol-
lár pótlólagos költségvetést is megszavaztak. Az Ame-

Elõtérben a termékbiztonság

rikai Minõségügyi Szerve-
zet (ASQ) legutóbbi ne-
gyedéves jelentése ugyan-
csak aggodalmát fejezte ki az importtermékek kellõ el-
lenõrzésének hiánya miatt. Az importõr vállalatoknak
meg kell erõsíteniük a külföldi partnereik iránti fele-
lõsséget, beleértve a kockázatbecslést és a minõség-
ügyi eszközök szigorú alkalmazását. Nagyobb szerep-
hez jutnak a szövetségi fogyasztóvédelmi hivatalok is.
Az ASQ jelentés javasolja továbbá a helyszíni ellenõr-
zés és a minõségügyi rendszerek megerõsítését a kül-
földi partnereknél, valamint a tengerentúli szállítók szi-
gorúbb, nem egyedül az árakon alapuló elbírálását.

(Making retailers responsible? Quality Progress,
March 2008, p. 16) VG
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1. Bevezetés

Figyelembe véve az „érdekelt feleket” a minõ-
ségirányítási rendszerben, az ISO 9000 szabvány-
sorozat elõtérbe helyezi a vevõt, felismervén ben-
ne azt az egyedüli érdekelt felet, amely (aki) biz-
tosítja a tevékenységhez szükséges anyagi erõfor-
rásokat, kielégítvén ezzel a többi érdekelt fél igé-
nyeit is. Ez természetesen csak akkor lehetséges,
ha a termék vagy a szolgáltatás minõsége teljes
mértékben kielégíti a vevõ követelményeit és el-
várásait.

Ezeket a felismeréseket az ISO 9001:2000 szab-
vány [1] követelmények formájában is meghatá-
rozza. Így például a következõ követelményeket
írja elõ:
• A rendszer céljait, azaz a vevõi igényeket kielé-

gítõ termékek elõállítását, valamint a vevõ igé-
nyeinek kielégítését (1.1 pont),

• A felsõ vezetõk elkötelezettségét a minõségirá-
nyítási rendszer létrehozása, mûködtetése és
folytonos fejlesztése területén, valamint azon
a területen, amely biztosítja a vevõi igények ki-
elégítését és a vevõi elégedettség növelését (5.1
és 5.2 pont),

• A vevõi folyamatok területén a termékre vonat-
kozó követelmények meghatározását és átvizs-
gálását, valamint a vevõvel való kapcsolattar-
tást (7.2 pont),

• A vevõ elégedettségének mérésére és figyelemmel
kísérésére vonatkozó elõírásokat (8.2.1 pont).

Ezek a követelmények szükségesnek, és elsõ
benyomásra megvalósíthatónak tûnnek. Milyenek
azonban a valós lehetõségek, hogy ezeket a mi-
nõségirányítási rendszert mûködtetõ cég teljesít-
se? Valamint ki, mikor és milyen mércék alapján
határozhatja meg e követelmények teljesítési fo-
kát és ennek elégséges voltát a mûködõ rendszer

hatékonysága szempontjából? Ezek és más gya-
korlati kérdések bizonytalanná teszik e követel-
mények teljes mértékû teljesíthetõségét.

Ismeretes ugyanis, hogy a vevõ elégedettsége
vagy elégedetlensége több tényezõtõl függ, azaz
több komponensbõl tevõdik össze.

Ezek a tényezõk több csoportra oszthatók fel:

Piaci – környezeti tényezõk
• a termék/szolgáltatás iránti igény (érdeklõdés),
• a termék/szolgáltatás hozzáférhetõsége,
• a piaci (a termék forgalmazására vonatkozó)

feltételek és elõírások,
• közvetett tényezõk (divat, státusszimbólum stb.).

A termék/szolgáltatás minõségére
vonatkozó tényezõk
• használati alkalmasság,
• funkcionális tényezõk,
• biztonsági tényezõk,
• megbízhatóság,
• tartósság.

Logisztikai tényezõk
• garanciális kötelezettségek és ezek betartása,
• szervizszolgálat hozzáférhetõsége,
• pótalkatrész ellátás,
• a szervizszolgálat hatékonysága (hibaelhárítás

gyorsasága és minõsége).

Tényezõk, amelyek a termék gyártását,
illetve a szolgáltatás nyújtását megelõzõ és
ezt követõ tevékenységekhez kötõdnek
• a vevõ igényeinek, követelményeinek és elvá-

rásainak pontos meghatározása, rögzítése és
továbbítása,

• a vevõ tájékoztatása a gyártás/szolgáltatásnyúj-
tás folyamatáról, esetleges akadályokról, állás-
pontok összehangolásáról,

SZABÓ GYULA
NORTH Point Ltd. – Subotica, Szerbia

A vevõi elégedettség mérése

A minõségirányítási rendszerek létrehozásánál és mûködtetésénél alapkövetelményként jelentkezik a vevõ-
központúság, valamint a rendszer hatékonyságának mérése, a vevõ/végfelhasználó/fogyasztó (a továbbiak-
ban: vevõ) elégedettségének mérése és követése által. Ez a megközelítés elméletileg helyes és megvalósítha-
tó, de hogyan lehet ezt elérni a gyakorlatban? Ezt a kérdést taglalja az alábbi értekezés, és megkísérel gyakor-
lati megoldásokat keresni ezen a területen.
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Minõség és
megbízhatóság

Konkurens termékek

Szükséglet

Státusszimbólum

A termék értékének
(árának) megítélése

Beszámított nyereség

Szükséges költségek

ELÕÍRÁSOK
(JOGSZABÁLYOK)

TÁRSADALMI
POZÍCIÓ

VÁSÁRLÕKÉPESSÉG

PIACI FELTÉTELEK

PIACI ÉRTÉK

FELHASZNÁLÓ
(VÁSÁRLÓ)

TERMELÕ
(FORGALMAZÓ)

Áralakítás
(belsõ érték)

A KÖRNYEZET
HATÁSA

�

�

�

�

�

�
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�
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1. ábra    A piaci ár kialakítása

• a határidõk betartása, vagy azok túllépésének
elõzetes megindokolása,

• a termék (szállítmány)/szolgáltatás korrekt át-
adása a vevõnek,

• a vevõk tájékoztatása a terméken/szolgáltatá-
son eszközölt változtatásokról, javításokról,
vagy észlelt fogyatékosságokról,

• a vevõk tájékoztatása a termék/szolgáltatás
megszüntetésérõl, a szervizszolgáltatások/al-
katrészpótlás megszûnésétõl stb.

• a vevõ követelményein/elvárásain túlmenõ jog-
szabályok és dokumentumok pontos rögzítése,
amelyek kötelezik mind a gyártót/szolgáltatót,
mind a vevõt (vagy viszonteladót).

E tényezõkön kívül természetesen jelentkezhet-
nek még más, itt nem említett tényezõk is.

Hogy a fent felsorolt (és az itt nem említett)
minõségi tényezõk közül melyik milyen hatással
lesz a vevõ elégedettségére, elsõsorban függ a ter-
mék jellemzõitõl, a piacon uralkodó viszonyok-
tól, valamint az általános gazdaságkörnyezeti fel-
tételektõl.

2. Hol vannak a buktatók?

Elemzést igénylõ kérdések
Milyen mértékben szükséges megvalósítani a

rendszer vevõközpontúságát?
Mikor látszólagos csak a vállalatvezetés elkö-

telezettsége?
Hogyan nyilvánul meg a vevõ elégedettsége/

elégedetlensége?
Állnak- e megbízható adatok rendelke-

zésünkre ennek mérlegelésére/felmérésé-
re?

2.1 Néhány vevõközpontúságot
meghatározó tényezõ

A kezdeti (alap)meghatározás szerint „A
vevõ az Isten” (valóban?), amit a japánok
enyhébben fogalmaztak, miszerint a „A vevõ
nem Isten, de király/királynõ” [2].

A legújabb, egy kissé szarkasztikus, de
felettébb helyénvaló definíció szerint „A
vevõ nem Isten, sem király/királynõ, de neki
van pénze”. Ezt természetesen úgy kell ér-
telmezni, hogy a tõle származó pénz (anya-
giak) szolgálja az összes többi érdekelt fél anyagi
érdekeit. Ezek az érdekek gyakran egymással el-
lentétesek, így pl.:
• A tulajdonosok érdekeltek a minél nagyobb

nyereség elérésében.

• Az alkalmazottak minél magasabb bért szeret-
nének.

• A beszállítók szeretnék minél drágábban elad-
ni az árujukat.

• A társadalom (szûkebb és tágabb környezet) is
elvárja az iránta vállalt kötelezettségek teljesí-
tését (adók, járulékok, más közköltségek stb.
megtérítését).

A fentiekben felsorolt érdekkülönbségek érzé-
keny helyzetbe hozzák a vállalat felsõ vezetését,
ugyanis amellett hogy elegendõ mértékû anyagi-
akat kell biztosítani az érdekelt felek szükséglete-
inek kielégítéséhez, gondoskodni kell ezek érdem-
szerinti kiegyensúlyozott elosztásáról is (az érde-
kekkel és egyéb hatásokkal összhangban) az ér-
dekkülönbségekbõl fakadó lehetséges nézetelté-
rések elkerülése végett.

A vevõközpontúságnak tehát mindenképpen
elõnyt kell adni, mégpedig oly mértékben, hogy
az ne veszélyeztesse más érdekelt felek követel-
ményeinek és elvárásainak érvényesülési lehetõ-
ségét, azaz, amíg a pozitív gazdálkodási eredmé-
nyek nincsenek veszélyeztetve. Ehhez természe-
tesen tudni kell, hogy egy termék/szolgáltatás pi-
aci ára mindig kompromisszumos megoldás ered-
ménye, a gyártó által kalkulált közvetlen költsé-
gek és a várt nyereség összege, valamint a vevõ
értékítélete között, amit a vevõ a piaci feltételek
és a saját vásárlóképessége/szükséglete alapján
alakít ki.

A termék/szolgáltatás piaci árának ilyen irányú
kialakítását a következõ ábra mutatja be.

A vevõközpontú irányítási rendszerek, fõleg az
átalakuló gazdaságokban gyakran fiktív jellegû-
ek, mivel a nem eléggé stabil gazdasági viszonyok
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Közvetett
visszajövõ
információ

Közvetlen
visszajövõ
információ

GYÁRTÓ
Szolgáltató

KÖZVETÍTÕ
Viszonteladó VEVÕ

2. ábra   Kommunikációs folyamat a vevõ
és a gyártó között

a vállalat vezetõségét a gyors (és nem eléggé sze-
lektív) profittermelésre ösztönzi. Ilyen helyzetben
a vevõközpontúság általában addig érvényesül,
amíg a vevõ nem fizet, ezután a vezetõség figyel-
me újabb vevõkre és az azoktól való profitszer-
zésre összpontosul. Az ilyen gazdasági tevékeny-
séget rövidtávú vevõközpontúság, egyszeri hasz-
nálatra méretezett termékek/szolgáltatások és
gyakori tevékenységváltoztatás jellemez. Az ilyen
vállalkozás rövidtávon eredményes lehet, de
hosszabb távon nem tartható fenn, és jelentõs
kockázattal jár. Ebben az esetben egy stabil vevõ-
körre összpontosított, hosszú távú stratégiával
rendelkezõ minõségirányítási rendszer kiépítése
nem lehetséges, így tehát a vezetõség elkötelezett-
sége (ha ilyen létezik) csak kinyilvánítás, azaz nem
biztos, hogy megvalósítható.

2.2 Hogyan nyilvánul meg a vevõ
elégedettsége/elégedetlensége?

Amíg a vevõ a termékkel/szolgáltatással kap-
csolatos elégedetlenségét általában egyértelmûen ki-
mutatja (kivételt képeznek bizonyos szolgáltatá-
sok, amelyeknél a vevõ ritkán él panasszal, de soha
nem veszi azt újra igénybe) reklamáció vagy meg-
jegyzés formájában, addig a vevõ elégedettségé-
nek mérése jelentõs akadályokba ütközik.

Miben nyilvánulnak meg ezek az akadályok?
Egyrészt a vevõ ritkán nyilvánítja ki elégedett-

ségét a szabványos termékekkel/szolgáltatások-
kal kapcsolatban, mivel ezek minõségét és saját
elvárásainak teljesülését természetesnek tartja.

A termék/szolgáltatás csak ritkán jut el a vevõ-
höz közvetlen kapcsolatok által (közvetlen eladás
vagy szolgáltatás). Általában ez közvetítõk (vi-
szonteladók) által történik, így az esetlegesen
visszaküldött információk is nehezen jutnak el a
gyártóhoz. Ez jellemzõ mind a kis- és középválla-
latokra, mind azokra a nagyvállalatokra, amelyek
termékeik/szolgáltatásaik értékesítését kereske-
delmi hálózaton, vagy ügynöki hálózaton keresz-
tül végzik.

A közvetett információk gyakran eltorzulnak,
így a gyártó/szolgáltató csak ritkán jut hiteles
adatokat tartalmazó információkhoz.

A vevõ a nem megfelelõ gyártásból, valamint a
kezelési hibákból eredõ meghibásodásokat termé-
szetszerûen megpróbálja a gyártóra/szolgáltató-
ra hárítani, és elégedetlenségét fejezi ki, ha az nem
ismeri ezt el, vagy a panaszt visszautasítja. E kom-
munikációs folyamatot a 2 . ábra mutatja be.

Külön nehézséget jelenthet (és ez eléggé gya-
kori jelenség), hogy a közvetítõ (viszonteladó vagy

közvetett szolgáltató) nem rendelkezik kellõ szak-
tudással és/vagy megfelelõ erõforrásokkal, ami
gyakran kommunikációs vákuumhoz vagy az in-
formációk eltorzulásához vezet, veszélyeztetve a
szolgáltatás minõségét.

3. Hogyan lehet mérni a vevõ
elégedettségét/elégedetlenségét
és elvárásait?

3.1 A vevõ elégedetlenségének mérése
és követése

Amint azt már az elõbbiekben is leírtuk, a vevõ
elégedetlensége a termékek/szolgáltatások minõ-
ségével kapcsolatban viszonylag egyértelmûen
meghatározható közvetlen vagy közvetett (a szer-
vizhálózaton keresztüli) módszerrel, azaz a vissza-
juttatott reklamációs jegyzõkönyvek alapján. E
jegyzõkönyvekbõl ki lehet szûrni, hogy milyen fo-
gyatékosságok vonatkoznak a termék, és milye-
nek a szolgáltatás minõségére, elemezni lehet a
fogyatékosságok struktúráját, okozóit, mennyisé-
gét és irányzatait. Ezen irányzatok követésébõl lo-
gikus a következtetés levonása, hogy a reklamációk
növekedése arányban áll a vevõk elégedetlenségé-
nek növekedésével és fordítva. Ez tehát egy arány-
lag egyértelmû és eléggé megbízható módszer az
olyan termékeket és szolgáltatásokat nyújtó szer-
vezeteknek, amelyek eredményei kézzelfogható-
ak (termékgyártás és leszállítás, szerelési és szer-
vízszolgáltatások, javítások stb.).

3.2 A szükséges visszacsatolt információ
(feedback) biztosításának lehetõségei

Vannak olyan tevékenységi területek, ahol a
termék/szolgáltatás minõségét érintõ informáci-
ók nem is jutnak el, vagy csak nagyon ritkán a
gyártóhoz/szolgáltatóhoz mivel e problémákat a
gyártó szervizszolgálata, vagy egy szerzõdéses
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szolgáltató vállalja magára, s ezek szolgáltatásai-
nak minõsége jelentõs hatással van a vevõ elége-
dettségére. Ilyen tevékenységeket végez például
a mûszaki áruk kis- és nagykereskedelme.

Ezen esetekben hasznosnak bizonyult az ún.
„Vásárlók könyve” amelybe a vásárlók beírhatják
pozitív vagy negatív tapasztalataikat. Kérdéses
azonban, hogy a vásárlók milyen részaránya haj-
landó véleményezni a termékek/szolgáltatások
minõségét, és hogy ezek a vélemények mennyire
objektívek, ugyanis biztosítani kell a feljegyzése-
ket készítõk diszkréciós jogát. Ebben az esetben
problémaként jelentkezik az objektív és szubjek-
tív feljegyzések kiszûrése és kiértékelése.

A vállalatok a vevõ elégedettségének felméré-
se és követése céljából gyakran folyamodnak köz-
vélemény-kutatáshoz, amelyet általában célzott
kérdõív formájában próbálnak lebonyolítani. En-
nek a módszernek a hátránya, hogy a kérdõívek-
nek csak elenyészõ százaléka kerül vissza a gyár-
tóhoz/szolgáltatóhoz, így az adatok elemzése
gyakran nem reprezentatív. A másik leggyakoribb
probléma, hogy a kérdõívet gyakran nehéz úgy
megfogalmazni, hogy eléggé egyértelmû válaszo-
kat biztosítson, így ezek értékelése nehézségekbe
ütközhet. A tapasztalatok alapján ezt gyakran al-
kalmazzák (mert formálisan ki lehet mutatni) de
nem eléggé megbízható módszer a vevõ elégedett-
ségének mérésére.

Milyen eszközök állnak még rendelkezésünkre?
Bármilyen ellentmondónak is tûnik, a konku-

rencia tevékenységét és reakcióját is használni le-
het a vevõ elégedettségének közvetett megítélé-
sére. Leegyszerûsítve, ha a konkurencia hevesen
támadja termékeinket/szolgáltatásainkat ebbõl
arra lehet következtetni, hogy ezeket a piac nagy-
ra értékeli, azaz a rivális cég veszélyeztetettnek
érzi magát és fordítva.

E módszer alkalmazása bizonyos minõségfej-
lesztési technikák elsajátítását igényli, ilyen pél-
dául a benchmarking.

A vevõ elégedettségének mérésére használan-
dó gyakori módszer a vevõk tervezett és rendsze-
res látogatása, amelynek során kötetlen beszélge-
tés keretében a szükséges adatok hozzáférhetõvé
válnak. Ezek eredményeinek rendszerezése és
egységes értelmezése ugyanakkor problematikus.

Úgyszintén gyakori módszer a sikeres ügyviteli
év végén a legjelentõsebb vevõk részére rende-
zett fogadást kihasználni a szükséges adatok be-
gyûjtésére.

Gyakori, bár nem szokványos módszer még a
szükséges adatok begyûjtése különbözõ nyere-

ményjátékokon keresztül, amelyek során a vevõ
célszerûen feltett kérdésekre válaszolva bizonyos
termékekhez szolgáltatásokhoz juthat. Itt egyrészt
a résztvevõk száma a termék/szolgáltatás iránti
érdeklõdésre utal, másrészt a válaszokból a ter-
mékek/szolgáltatások ismeretére és használati
alkalmasságára (a vevõ szempontjából) is lehet
következtetni.

Amint azt a fentiek mutatják, egyik módszer
sem eléggé megbízható a vevõ elégedettségének
mérésére és követésére, így az adott lehetõségek
közül azokat kell alkalmazni, amelyek a legmeg-
bízhatóbb adatokat tartalmazzák (még ha ezek
száma a kezdetben szerény is). Ajánlatos több (leg-
alább két) adatforrás használata és lehetõség sze-
rint a begyûjtött adatok összevetése az esetleges
hibák és pontatlanságok elkerülése vagy csökken-
tése céljából.

4. Összefoglalás

Az elõzõekben vázolt meggondolásokból né-
hány következtés adódik. Ha a vevõ az elégedett-
ségét nem is nyilvánítja ki, elégedetlenségét vala-
milyen formában mégis kifejezésre juttatja akár
reklamáció formájában, akár az üzleti kapcsolat
csökkentésével vagy megszüntetésével. Ezek a
tünetek viszonylag biztos mutatói a vevõ elége-
dettségének vagy elégedetlenségének. Leegysze-
rûsítve, a reklamációk növekedése, vagy a vásár-
lói kör csökkenése, a termékek/szolgáltatások ér-
tékesítésének csökkenése a vevõ elégedetlenségé-
nek növekedésére enged következtetni.

• Az elsõ következtetés: Ha nem lehet mérni és
követni a vevõ elégedettségét, mérd/kövesd an-
nak elégedetlenségét.
Bizonyos vevõk (fõként viszonteladók) a vég-

letekre hajlamosak (a termékek/szolgáltatások
túldicsérésére vagy lekicsinylésére), ezzel igyekez-
nek bizonyos árengedményekhez hozzájutni.

• A második következtetés: Ha valaki a terméke-
ket/szolgáltatásokat túlmagasztalja vagy kriti-
zálja, az információkat más forrásokból is le kell
ellenõrizni.
A vevõkkel tartott túl szoros kapcsolat baráti

kapcsolatokhoz vezethet, aminek szükségszerû
következménye a nagyrészt szubjektív informáci-
ók beszivárgása.

• A harmadik következtetés: A vevõkkel kapcso-
latot tartó személyzetet idõnként cserélni szük-
séges.
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IRODALOM
[1] – ISO 9001:2000
[2] – How to acchieve TQC (I. Miyauchi – JUSE publikáció)

A nyereményvágy (nyereményjátékok eseté-
ben) úgyszintén szubjektív értékeléshez vezethet,
így ezeket célzottan és mérhetõ kritériumok alap-
ján kell megszervezni, mind a részvételi jog, mind
az értékelési mércék szempontjából. Így például
a nyereményjátékon csak a gyártó/szolgáltató ter-
mékét/szolgáltatását legalább a jótállási idõt meg-
haladó idõtartamban használó, meghatározott
minimális számú vevõ fizikai vagy jogi személy
vehet részt, (amit a készüléket kísérõ dokumen-
tációval, vagy annak gyártási számával igazol).
Mérni kell, hogy ez idõ alatt milyen mértékben

vette igénybe a szervizhálózat szolgáltatásait,
melyik a legrégebbi termék/szolgáltatás, melyik
mûködött a legmegfelelõbben stb.

Ebben a munkában természetesen csak néhány
személyes tapasztalaton alapuló gondolatot köz-
lünk, azzal a céllal, hogy a szakemberek, akik e
tematikával foglalkoznak, ne ismételjék meg a
korábbiakban már tapasztalt hibákat.

MSZ EN ISO 9001:2001 szabvány szerint:

A Digart Hungary Kft. elérhetõsége: 1113 Budapest, Diószegi út 37., postacím: 1519 Bp., Pf. 340

Telefon: 279 1771, fax: 279 1772, e-mail: digart@mail.emma.hu, honlap: www.digart.hu

A.C.A.N. Bt.
Budapest
Better és Better Bt.
Pomáz
Generáltechnik Bt.
Mosonmagyaróvár
Globe-Line Kft.
Budapest

Sa-Sa Kft.
Bocfölde
Spori Print „V” Kft.
Esztergom
Tábita Bt.
Salgótarján
Tribunus Kft.
Budapest

A Digart Hungary Kft. gratulál a  International Ltd.
által 2008. augusztus 6-tól  2008. szeptember 26-ig

tanúsított magyarországi szervezeteknek:
TANÚSÍTÓ TANÚSÍTÓ

NAT-4-0028/2003 NAT-4-0052/2003

Laguna Kft.
Székesfehérvár
Máté és Nagy Bt.
Hajdúböszörmény
MB Gépészeti Kft.
Szolnok
Nabla 2002 Kft.
Áporka
RFV Nyrt.
Budapest

RFV Nyrt.
Budapest
Spori Print „V” Kft.
Esztergom

MSZ EN ISO 14001:2005
szabvány szerint:

Új metrológiai ISO/IEC útmutató

A Nemzetközi Szab-
ványügyi Szervezet (ISO)
és a Nemzetközi Elektro-

technikai Bizottság (IEC) kiadta a metrológiai szótárról
és annak alkalmazásáról szóló irányelv új változatát.
Az ISO/IEC Guide 99:2007 tájékoztatást nyújt a kü-
lönféle mérésügyi megközelítésekkel kapcsolatban
használt fogalmakról és szakkifejezésekrõl. Az irányelv

most elsõ ízben tartalmaz méréseket a kémiai és a la-
boratóriumi orvostudomány területén, de nem marad-
tak ki a metrológiai nyomonkövethetõségre, a mérési
bizonytalanságra és a nominális tulajdonságokra vo-
natkozó alapfogalmak sem.

(Metrology the focus of new ISO/IEC guide. Quality
Progress, March 2008, p. 16) VG
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1. Az önkormányzatok mûködése

Az önkormányzatok a demokratikus jogállam
alappillérei, nemcsak a hatalomgyakorlás helyi,
autonóm intézményei, hanem a helyi közügyek
intézõi is. Az önkormányzatokról szóló törvény
települési és területi önkormányzatok között tesz
különbséget, amelyeket összefoglaló néven helyi
önkormányzatoknak nevezünk. A helyi jogalko-
tás az Európai Unió tagállamaiban is elfogadott
szabályozási mód. Az önkormányzatok mûködé-
sük során helyi civil szervezõdésekre támaszkod-
va közvetítõként lépnek fel a társadalom és az ál-
lam között.

Az emberek életminõségét a versenyképes mak-
rogazdaság mögött a helyi önkormányzatok által
biztosított közszolgáltatások minõsége is befolyá-
solja. A települési önkormányzatokat törvény kö-
telezheti arra, hogy egyes közszolgáltatásokról
gondoskodjanak. A közszolgáltatások közcélú il-
letve közérdekû szolgáltatások, amelyeket a kö-
zösség minden tagja azonos feltételekkel vehet
igénybe [4].

1.1. Az önkormányzatok
feladatrendszere

A települési önkormányzat a helyi közszolgál-
tatások keretein belül az alábbi feladatokat látja
el [13]:
1. Településüzemeltetés, helyi infrastruktúra üze-

meltetése:
• ingatlan- és lakásgazdálkodás;

KISS LILLA VERONIKA
Budapesti Mûszaki és Gazdaságtudományi Egyetem,
Pénzügyek Tanszék

Az önkormányzatok által nyújtott
közszolgáltatások minõségmenedzsmentje

• vízrendezés, csapadékvíz elvezetés, csatorná-
zás, közremûködés a helyi energiaszolgálta-
tásban, helyi tömegközlekedés megoldása;

• helyi közutak és közterületek (terek, parkok,
köztemetõ) fenntartása;

• településtisztaság biztosítása, épített és ter-
mészeti környezet védelme; közbiztonság
helyi feladatairól gondoskodás.

2. Humán közszolgáltatások:
• helyi foglalkoztatás megoldása;
• óvodáról, alapfokú nevelésrõl, oktatásról,

egészségügyi és szociális ellátásról, valamint
a gyermek- és ifjúságvédelmi feladatokról
való gondoskodás;

• közösségi tér biztosítása; közmûvelõdési,
tudományos, mûvészeti tevékenység, sport
támogatása, az egészséges életmód közössé-
gi feltételeinek elõsegítése;

• nemzeti és etnikai kisebbségek jogai érvénye-
sítésének biztosítása;

• a lakosság önszervezõdõ tevékenységének
támogatása.

3. Belsõ és külsõ igazgatás: jogalkotás, döntésho-
zatal, vagyongazdálkodás, hivatali mûködés
biztosítása, hatósági eljárások folytatása.

4. Gazdaságfejlesztéshez kapcsolódó szolgáltatá-
sok, munkahelyteremtés.

Az alábbi funkciókban [2] a települési önkor-
mányzat maga határozza meg a település nagy-

A helyi önkormányzatok legfontosabb feladata, hogy az emberek, telephellyel rendelkezõ vállalatok,
állami szervek, civil szervezetek számára biztosítsák a hozzáférést a megfelelõ minõségû közszolgáltatás-
okhoz. A globalizáció nagyban befolyásolja a nemzetállamok és az önkormányzatok szuverenitását, a
közszolgáltatások minõségét, ami egyre jobban hat a társadalom életére. A bevezetõ gondolatok során az
önkormányzatok szerepe, feladatai, azok finanszírozása és a közszolgáltatások minõsége kerül bemuta-
tásra, majd a közszolgáltatások liberalizációjának hatásai kerülnek elemzésre, példák kiemelésével. A
megoldási javaslat a közszolgáltatások minõségmenedzsmentjét, a stratégiai tervezést, a panaszmenedzs-
ment eszközeinek alkalmazását javasolja az önkormányzatok számára a minõségbiztosításhoz.
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ságától, anyagi lehetõségeitõl függõen, a lakossá-
gi igények alapján, hogy mely feladatokat, hogyan
lát el.

1. Alapfunkciók: önkormányzati alapintézmé-
nyek mûködtetése, térségi és településrendezési
funkciók, a helyi gazdaság fejlesztése (pl. turiz-
mus, vállalkozásélénkítés, foglalkoztatás), köz-
szolgáltatási funkciók (pl. közmûvelõdés, közvi-
lágítás, tömegközlekedés), hatósági és közigazga-
tási szolgáltatási funkciók (okmányirodai ügyin-
tézés, anyakönyvezés).

2. Kiszolgáló és feltétel-biztosító funkciók: belsõ
védelmi funkciók (pl. tûzvédelem, polgárvéde-
lem), személyügyi funkciók (létszám- és bérgaz-
dálkodás, továbbképzés), vagyongazdálkodási és
vállalkozási funkciók, jogszolgáltatási funkciók
(jogi képviselet, törvényességi kontroll, tanács-
adás), információellátási funkciók (tájékoztatás,
dokumentáció), ügyviteli irodai funkciók (irodai
kommunikáció, ügyiratkezelés), technikai funk-
ciók (épületfenntartás, gépjármûszolgálat, eszköz-
gazdálkodás).

3. Menedzsment funkciók: stratégiai és tervezési
funkciók (célprogram kidolgozása, karbantartása),
döntési és szabályozási funkciók (jegyzõi és bizott-
sági döntéshozatal), operatív irányítási funkciók
(munkatervek készítése, utalványozás), ellenõrzé-
si, felügyeleti funkciók (közérdekû bejelentések,
panaszok intézése), tájékoztatási, közönségkap-
csolati, együttmûködési és arculati funkciók, (saj-
tófigyelés, lakosság tájékoztatása, nemzetközi kap-
csolatok ápolása), igazgatásszervezési funkciók
(technikai és információrendszer gondozás).

A közszolgáltatások szervezése, biztosítása, fi-
nanszírozása történhet az önkormányzati költség-
vetés, például intézményfenntartás keretében, de
napjainkban egyre gyakoribb a szerzõdéses for-
mák és intézményi együttmûködés alkalmazása,
elsõsorban kapacitásszervezési, hatékonysági
megfontolásból.

A közszolgáltatások nyújtása történhet szerzõ-
déses vagy szabályozó modell által. A közterüle-
tek tisztántartása, park és közterület fenntartása
jellemzõen szerzõdés útján történik, az önkor-
mányzat fizeti a munka ellenértékét, esetleg fo-
gyasztói díjfizetés valósul meg.

Az önkormányzat a feladatkörébe tartozó köz-
szolgáltatások nyújtásának céljából önkormány-
zati intézményt, vállalatot, más szervezetet alapít-
hat, és kinevezi a vezetõket.

A hálózatos szolgáltatások megszervezése, pél-
dául a közüzemi hálózati vízellátás, távhõszolgál-
tatás, a szabályozó modell keretein belül valósul
meg. Ebben az esetben az önkormányzati felelõs-
ség a szabályozó eszközökön keresztül jut érvény-
re, ami nem csupán jogalkotás. A szerzõdéses
modellhez képest tehát a szerzõdésen kívül más
eszközök kerülnek elõtérbe a közfelelõsség érvé-
nyesítése érdekében. A szabályozó modellnek két
típusa létezik, egyik a koncesszió, amely szigorú
versenyszabályok keretében, mérsékelt piaci libe-
ralizációt jelent. A másik típus a szabályozó ható-
sági modell, amely nem elsõsorban önkormány-
zati típusú szabályozás, hanem reguláló szervek
(pl. Magyar Energia Hivatal) által végzett piac-
szabályozás.

A szolgáltatásszervezés változásának fõ jellem-
zõje, hogy a tényleges feladatellátás egyre inkább
kívül kerül a helyhatósági osztatlan felelõsségen.
A szolgáltatásszervezés módszerei sokszínûvé vál-
tak és a helyi feltételekhez a korábbinál jobban
igazodnak. Az alapvetõ humánszolgáltatások te-
rületén már a települések kb. egytizedén nem sa-
ját intézmények mûködnek, ami versenyhelyzet
kialakulásához vezet. Településüzemeltetésben
általános a piaci szervezetek alkalmazása, ezzel
szabályozottabbá és átláthatóbbá válnak a szol-
gáltatási viszonyok.

A hatályos törvények szerint az önkormányzás
joga a helyi közösséget illeti meg. Ez gyakorlati-
lag azt jelenti, hogy bármekkora településnek ala-
nyi joga önálló önkormányzat fenntartása. A fen-
ti megoldás nem kötötte semmilyen feltételhez azt,
hogy mekkora lehet a legkisebb önkormányzat. A
kialakult rendszer a közfeladatok önkormányzati
ellátásának jogi és gazdasági kereteit túlzottan
elaprózottá, szélsõségesen decentralizálttá tette.

1.2. Forrásmenedzsment

Az önkormányzatok intézményfenntartó szere-
pe, növekvõ feladataik és az ezek finanszírozásá-
nak anyagi feltételei gyakran nem esnek egybe. A
hatékonyság növelése érdekében gyakran alkal-
mazott költségvetési technikák: a dologi költsé-
gek visszafogása, a felújítások elhalasztása, tár-
sulás alapítása, a kevésbé hatékony területek ki-
adásainak csökkentése.

Minden önkormányzat rendkívül széles feladat-
és hatáskörrel rendelkezik. A túlzott elaprózott-
ság a mûködés és a szolgáltatásnyújtás magas faj-
lagos költségeihez vezet [6]. „Az elmúlt tíz évben
az önkormányzatok összkiadásai reálértéken 20,
ezen belül az oktatási kiadások 30-32, az egész-
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ségügyi kiadások 23-24, a településüzemeltetési
kiadások 23-24 százalékkal csökkentek, addig az
igazgatási kiadások reálértéken 33-34 százalék-
kal nõttek”  [9].

Az önkormányzatokról szóló törvény alapgon-
dolata az önállóság, amelyhez a gazdálkodási és
a pénzügyi önállóság is hozzátartozik. Az önkor-
mányzatok saját forrásai a szükségesnél kisebb
arányban növekedtek az elmúlt években. A köz-
ponti költségvetéstõl és a pályázati rendszerben
megszerezhetõ források rendszeresen szûkösnek
bizonyultak. Az energiaárak gyors ütemben, jel-
lemzõen az inflációt meghaladó mértékben nõt-
tek. Az önkormányzati költségvetés jelentõs té-
tele a közintézmények mûködtetésére fordított
dologi költség, ezen belül pedig mind nagyobb
részt képviselnek a közmûköltségek: növekedési
ütemük éveken át meghaladta az egyéb dologi
kiadásokét.

Az önkormányzatok alkotmányos önállósága
egyre kevésbé van összhangban a szektor pénz-
ügyi lehetõségeivel. Ez a szektor még mindig pa-
zarlóan mûködik, ugyanakkor a meglévõ gazda-
sági tartalékainak felélésére kényszerül. A vagyon-
gazdálkodás során felélték vagyonukat, sõt nõ a
következõ generációk terhére felvett hitelállo-
mány, azaz gyorsul az eladósodottság és a pénz-
ügyi kockázat.

Megoldást jelent az önkormányzatok gazdál-
kodásának fegyelmezetté tétele, ami hosszú tá-
von is elõnyökkel jár. Ugyanakkor ez nem elég,
meg kell erõsíteni a saját bevételi bázist, vala-
mint csökkenteni kell a kötelezõ feladatok szá-
mát. A hosszú távú versenyképesség egyik felté-
tele a megfelelõ infrastruktúra és humán erõfor-
rás biztosítása. Az Európai Unióból érkezõ tá-
mogatások elnyerésének lehetõsége olyan mû-
ködési módokat (szakmai kompetencia, pályá-
zási gyakorlat, tervezési-programozási tevékeny-
ség) feltételez, amelyek javarészt hiányoznak a
magyar önkormányzati szektorból. A pályázati
támogatások a nemzetközi fizetési mérleg finan-
szírozásában is fontos szerepet játszanak. A ha-
zai infláció egyik legfontosabb faktora a lokális
önkormányzati gazdaság.

Az önkormányzati mûködés átalakításának kul-
csa a pénzügyi források növelése mellett a haté-
konyabb önkormányzati közszolgálatnyújtás. Az
önkormányzatoknak elemi érdekük a közszolgál-
tatások minõségének és hatékonyságának javítá-
sa. A hatékonyabb önkormányzati mûködés a je-
lenlegi feladatvégzés minõségének fejlesztését és
a nyújtott szolgáltatások jobb színvonalát, alacso-
nyabb költségét jelenti.

2. A közszolgáltatások változó minõsége
a piaci versenyben

A nemzetközi kereskedelem akadályainak le-
omlásával elsõsorban a transznacionális vállala-
tok hatalma erõsödik, míg a nemzetállamok szu-
verenitása gyengül. A fejlett államok gazdaságai
azonban azt igazolják, hogy szükség van az állam
és az önkormányzatok szabályozó szerepére,
amelynek kiemelt feladata a település versenyké-
pességének elõmozdítása, a potenciális telephely
vonzerejének növelése. A fogyasztói társadalom
erõsödése révén a közszolgáltatások fogyasztói
igényesebb minõséget várnak el, tájékozottabbak,
részben az információtechnológia gyors terjedé-
sének köszönhetõen.  A kereslet szerepe megha-
tározóvá válik a kínálat alakításában. A közszol-
gáltatások minõsége a szolgáltatás hozzáférhetõ-
ségében, az ügyintézés szakszerûségében, az ön-
kormányzati mûködés nyitottságában, annak át-
láthatóságában fejezhetõ ki [7].

A közszolgáltatásokat általában a magas költ-
ségszint, a rossz szervezettség és a kevésbé haté-
kony mûködés jellemzi, amelyek ha ráadásul
monopolhelyzetben vannak, a piaci elven mûkö-
dõ privát szektort is hátrányosan érintik. A priva-
tizációnak, azaz állami tulajdonban lévõ közszol-
gáltatás magánosításának alapvetõ feltevése, hogy
az állam és az önkormányzatok nem képesek olyan
hatékonyan és eredményesen gazdálkodni, mint
az a piaci elvek alapján gazdálkodó befektetõ, aki
saját vagyonát kockáztatja.

A közszolgáltatások  privatizációja az alábbi
elõnyöket ígéri:

• a fogyasztóknak a privatizáció által elért pi-
aci verseny biztosíthat csak hatékony szol-
gáltatásokat;

• a közkiadások jelentõs csökkenését, részben
a magánszektortól befolyó árbevételbõl, rész-
ben a közszolgálati munkahelyek megszûné-
sébõl származó költségcsökkentésbõl;

• a közszolgáltatások árának csökkenését,
amely természetesen elõnyös a fogyasztónak.

A privatizáció mellett még jelentõsebb költ-
ségcsökkentést okoz a liberalizáció révén kiala-
kult szolgáltatók versenye. A liberalizáció a ke-
reskedelmi korlátok megszüntetésével segíti a
szabad versenyt [10].  Az új piacok megnyitása
során állami szabályozás alkalmazásával kell
biztosítani, hogy a fogyasztók továbbra is hozzá-
jussanak a közszolgáltatásokhoz. A nemzetközi
verseny hatására, a fogyasztók ma már számos
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alternatív szolgáltató és termék között válogat-
hatnak.

A liberalizációnak köszönhetõen az általában
csökkenõ árak, valamint a korábbiaknál rendsze-
rint hatékonyabb és a fogyasztók igényeit jobban
szem elõtt tartó szolgáltatások szintén elõnyt je-
lentenek a fogyasztók számára. Mindez nagyban
hozzájárul a gazdaság versenyképességének nö-
veléséhez.

A rendszerváltozás után hazánkba beáramló
külföldi mûködõ-tõkét elsõsorban az alacsony bér-
és telepítési költségen alapuló elõnyök kihaszná-
lása által meghatározott telepítési döntések von-
zották, amit a  magasabb hozzáadott értéket kép-
viselõ folyamatok telepítése, a logisztikából, illet-
ve az együttmûködési kapcsolatokból, beszállítói
hálózatok létrehozásából fakadó elõnyök kiakná-
zása válthat fel.

2.1. Elektronikus közszolgáltatások

Az Európai Bizottság által kijelölt 20 közszol-
gáltatás elektronikus úton történõ használatának
megvalósításában Magyarország a középmezõny-
ben helyezkedik el. A felmérése 31 országra ter-
jedt ki, ezen belül az EU 27 tagállamára, vala-
mint Izlandra, Norvégiára, Svájcra és Törökország-
ra. Számos hazai közszolgáltatás minõsége meg-
haladja az európai átlagot, ilyen például a ható-
sági bizonyítványok igénylése, vagy a környezet-
védelmi engedélyek kibocsátása.

Hazánk közszolgáltatásai kiemelkedõ teljesít-
ményt nyújtanak a felsõoktatási beiskolázás, az
álláskeresés, a rendõrségi bejelentések, a statisz-
tikai adatszolgáltatás, a vállalkozási adó és az ÁFA
bevallás, valamint a vámeljárások elektronikus
úton történõ intézésével.

Az Economist Intelligence Unit 2008-as össze-
hasonlító felmérése digitális felkészültségük alap-
ján rangsorol 70 országot. A vizsgálódás szem-
pontjait 6 kategóriába sorolták: internet hozzáfé-
rés és technológiai infrastruktúra, üzleti környe-
zet, szociális és kulturális környezet, jogi környe-
zet, kormányzati szabályozás és hosszú távú ter-
vezés, valamint a vásárlók és a cégek nyitottsága
az új információkra.

Az elektronikus szolgáltatások a világ minden
táján növekedésnek indultak. A fejlett és kevésbé
fejlett országok közötti különbség 2008-ra csök-
kent, de a csökkenés mértéke az elõzõ évekhez
képest jóval kisebb, ennek oka részben az üzleti
környezet alakulása. Az elektronikus közszolgál-
tatások digitális infrastruktúrájának megteremté-
séhez és az ügyfélszolgálat kiépítéséhez kiemel-

kedõen fontos a megfelelõ hozzáállás nemzeti és
lokális szinten egyaránt.

2.2. A közszolgáltatások
privatizálásának vitatott példái

A globalizációt, azaz az iparilag fejlett hatal-
mak egész világra kiterjedõ befolyását nemzetek
közötti megállapodások és nemzetek feletti intéz-
mények szabályozzák.

A globalizáció egyik legújabb állomását a GATS
(General Agreements on Trades in Services) egyez-
mény jelenti. Az Egyezmény rendkívüli jelentõsé-
gét mutatja, hogy minden kormányzati intézke-
désre kiterjed, amely hatással van a szolgáltatá-
sok kereskedelmére, beleértve az önkormányzat-
ok által nyújtott közszolgáltatásokat, így a helyi
közösségek életét is. A külföldi szolgáltatók nem-
zetközi érdekeinek védelmében példátlanul tág
érvényességi kört határoz meg, azaz egyetlen kor-
mányzati szinten sem szabad korlátozni a szol-
gáltatás nyújtását és a szabad versenyt. Ha egy
állam teljes körû liberalizációt vállal, az önkor-
mányzatok nem korlátozhatják a szolgáltatást
nyújtók számát, és nem tarthatnak fenn olyan szol-
gáltatókat, amelyek egyedül látják el egy terület-
alapú tervezés, döntéshozatal, irányítás és me-
nedzsment feladatait.

Az GATS Egyezmény hatályba lépésével még
a legalapvetõbb szolgáltatások is kikerülhetnek
a közösségi ellenõrzés alól, ezáltal a szabad piac
szabályai fogják meghatározni mûködésüket, ami
nem ösztönöz a környezetvédelem, az ökológiai
fenntarthatóság és a szociális szolidaritás szem-
pontjainak figyelembevételére. Amíg általában a
verseny az árak mérséklõdéséhez vezet, az át-
gondolatlan és elkapkodott piacosítás az árak
emelkedését is eredményezheti, így az alapszol-
gáltatások széles rétegek számára elérhetetlen-
né válhatnak. A brit egységes közlekedési háló-
zatok felosztása és privatizálása után jelentõsen
romlott a vasúti közlekedés biztonsága, ezért az
állam növelte ellenõrzõ szerepét e szektorban. A
liberalizáció negatív következményeinek példá-
jául szolgál a 2000 és 2001-es áramszünetek
esete [12]. Hasonlóan a New York és környékén
2003 augusztusában jelentkezõ óriás áramszü-
netre, az elavult hálózatot okolták, amelyek
karbantartása nem kifizetõdõ a mûködtetõ cé-
geknek. Nyugat-Európában a civil szervezetek
érvei sok önkormányzatot meggyõztek az átgon-
dolatlan privatizálás elleni fellépés szükségessé-
gérõl, így több fejlett állam korlátozó intézkedé-
sekre szánta el magát.
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Az önkormányzat Az igénybevevõ
mint szolgáltató részérõl mint vevõ részérõl
„Kvázi” természetes Alapvetõ szolgáltatások
monopolhelyzet igénybevétele
A piaci verseny egyelõre korlátozott kicsi a helyettesítési lehetõség
Közösségi tulajdonban tömeges Diszkriminációmentes, egyenlõ és
igénybevétel, ellenõrzött szabad hozzáférhetõség
szolgáltatásnyújtás
A közszolgáltatás folyamatossága Rendszeres fogyasztás
országos, illetve regionális
kiterjedésû
Folyamatos kapcsolat az igénylõvel Folyamatos kapcsolat az

önkormányzattal
Nagy, tõkeigényes beruházások, A fogyasztói elégedettség befolyá-
lassú megtérülés solja a cég gazdasági mutatóit

1. táblázat
A közüzemi szolgáltatások fõbb jellemzõi

Forrás: Hetesi 2000

A közszolgáltatások egyaránt lényegesek a te-
lepülésen élõ lakosok életminõsége, alkotmányo-
san biztosított alapjogaik érvényesülése, illetve a
társadalmi integráció fenntartása, továbbá a szo-
ciális feszültségek tompítása szempontjából. Nap-
jainkban a közüzemi szolgáltatások esetében –
villamos áram, gáz, távfûtés, víz, csatorna, kom-
munális hulladék szállítása, kezelése, távközlési,
postai, vasúti közlekedési szolgáltatás, városi tö-
megközlekedés – többnyire piaci viszonyok érvé-
nyesülnek. Az Európai Unió szabályozása megha-
tározza az egyetemes szolgáltatás kategóriáját,
amelyet mindenki által elérhetõen és diszkrimi-
nációmentesen kell nyújtani. A közüzemi szolgál-
tatások egy részét ma már nem az állam biztosít-
ja, hanem a privatizáció után többnyire külföldi
tulajdonban lévõ cégek.

A helyi közügyek már nem kizárólag önkor-
mányzati belügyek. Elengedhetetlen a helyi kö-
zösségek hálózatos együttmûködése, tudás- és
információcseréje. A közpénzbõl támogatott he-
lyi gazdasági fejlesztési tervek gyakran megkí-
vánják a helyi lakosok részvételét a projektek
irányításában, a helyi munkavállalók vagy be-
szállítók alkalmazását, mindez azonban sérti a
GATS Egyezmény nemzeti elbánásra vonatkozó
szabályait. A lokalizáció alapvetõen a hatalom-
elosztás megváltoztatását, a döntési jogkörök
áthelyezését jelenti a nem választott transznaci-
onális vállalatoktól, nemzetközi szervezetektõl a
demokratikusan választott helyi közösségekhez.
A lokalizáció közgazdaságtana arra a statisztika-
ilag bizonyítható tényre épül, hogy az emberi
szükségletek túlnyomó része helyileg gazdasá-
gosan kielégíthetõ [14]. A lokalizáció az ún.
szubszidiaritási elv megvalósulását jelentené,
azaz a döntéseket helyi szinten kell meghozni,
és csak azokat szabad magasabb szintekre vinni,
amelyeket feltétlenül szükséges.

3. A közszolgáltatások menedzsment-
szemléletû megközelítése

Az Európai  Unió tagállamaiban használatos
System of National Account (SNA) metodikának
megfelelõen a közszféra által végzett tevékeny-
ségek köre statisztikai megközelítésben két cso-
portra bontható [8]. Az egyik csoportba az üze-
mi jellegû tevékenységek és szolgáltatások, a
másikba az intézményi jellegû szolgáltatások
sorolhatók. A közüzemi szolgáltatások legfonto-
sabb jellemzõi leírhatók a szervezet és az igény-
bevevõ részérõl.

A közszolgáltatások fogyasztójának meghatá-
rozása nehéz, mivel nem egy vevõ veszi igénybe
a szolgáltatást, hanem számos érdekelt néha egy-
másnak ellentmondó igényeinek összehangolásá-
ról van szó.

Az önkormányzatok vevõinek elvárásai az aláb-
biakban foglalhatók össze:
– állami elvárások: jogszerûség, a központi irá-

nyítás igényeinek figyelembevétele, alkalmaz-
kodás a gazdasági és társadalmi környezethez;

– közösségi elvárások: a település választópolgá-
rainak igényei;

– az önkormányzat igényei: a település ügyeivel
kapcsolatos döntéseket a képviselõtestület hoz-
za, több szakbizottság elõkészítõ munkájára és
javaslataira támaszkodva. A településirányítás
egészének közvetlen „fogyasztója” a képviselõ-
testület;

– intézményi igények: a közszolgáltatások legköz-
vetlenebb „fogyasztói” maguk az intézmények,
amelyek napi kapcsolatban állnak az önkor-
mányzattal, közvetve vagy közvetlenül érinti
õket a képviselõtestület valamennyi döntése és
az önkormányzat mûködése;

– belsõ fogyasztók: a képviselõtestület és az ön-
kormányzat más munkatársai is vevõnek tekint-
hetõk, ezért igényeik, kezdeményezéseik figye-
lembevétele hosszú távon fontos.

Legtöbb esetben nincs mindenki igényét kielé-
gítõ optimális megoldás, de az önkormányzat bel-
sõ folyamatainak minõségelvû szervezése alkal-
mat ad arra, hogy felesleges érdeksérelmek nél-
kül optimalizálódjon a rendelkezésre álló szûkös
erõforrások felhasználása.
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3.1. Hogyan határozható meg
a közszolgáltatások minõsége?

Menedzsmentszemléletû megközelítésben a
minõség a szolgáltatás hasznosságát meghatáro-
zó tulajdonságok együttes hatásfoka. A hasznos-
ság mértéke a fogyasztói értékítélet. A minõség-
kép összetett: az önértékelés (az önkormányzat
elemzi a teljesített minõséget és egybeveti azt a
tervezett minõséggel) mellett fontos a fogyasztói
minõségkép, amely a vevõ által elvárt és észlelt
minõségre koncentrál. Nem hanyagolható el a
versenytársak által nyújtott szolgáltatások minõ-
sége, az ún. összehasonlító minõség sem.

A szolgáltatásminõség kezelése azonban a ter-
mékeknél bonyolultabb. A minõség alapértelme-
zése ugyan megegyezik (specifikációknak való
megfelelés, felhasználási alkalmasság, felhaszná-
lói elégedettség, megfelelõ ár-teljesítmény viszony,
felhasználói ráfordítások megtérülése), a nehéz-
séget a megfogható minõségelemek kis száma
okozza. A minõség fontos feltétele a tudatos és
határozott helyi gazdaságpolitika, a hosszú távon
bizalmat keltõ pártpolitikai semlegesség.

A közszolgáltatás minõségének mérhetõségéhez
olyan objektív paraméterekre van szükség, ame-
lyeknek kutathatósága garantált, hiszen nehezen
értékelhetõ a szubjektív szimpátia kérdése. Kiin-
dulási pont a szolgáltatások általános 10 elemû
paraméterrendszere (hitelesség, biztonság, hoz-
záférhetõség, kommunikáció, az igénybevevõ
megértése, kézzelfogható tényezõk, megbízható-
ság, reagálási készség, hozzáértés, udvariasság),
illetve az öt tényezõre (tárgyi elemek, megbízha-
tóság, reagálási készség, biztonság, empátia) szû-
kült modell lehet, amely útmutatóul szolgál a köz-
üzemi szolgáltatások minõsítéséhez is [1].

 Az önkormányzati szolgáltatások minõségé-
nek összetevõi: a szolgáltatásteljesítés minõsége
(gyorsaság, megbízhatóság egyszerûség, ellen-
õrizhetõség), a szolgáltatásnyújtás körülményei
és a hozzáférhetõség (várakozási idõ, az ügyin-
tézés gyorsasága, hozzáférhetõség, kézzelfogha-
tó tényezõk, reagálási készség, hozzáértés, ud-
variasság), közönségszolgálati körülmények (pa-
naszok kezelése, imázs), kommunikáció, szolgál-
tatásstruktúra, ár.

A szolgáltatás igénybevevõi értékítéletének ja-
vítása fokozza az elégedettséget, ezért marketing-
kutatással fel kell tárni a közszolgáltatás-specifi-
kus minõségjellemzõket, valamint azok fontossá-
gát.  A meghatározott minõségszínvonal elérésé-
hez szükséges dologi, személyi és szervezeti fel-
tételek biztosítása mellett fontos az önkormány-

zat minõségfilozófiájának beépítése a kultúrába
és a kommunikációba.

Az alkalmazottak számára meg kell fogalmaz-
ni a minõség szempontjából fontos teljesítmény-
célokat. A minõség javításának egyik hatékony
eszköze az ügyfélkapcsolatok tudatos építése, vizs-
gálata és vevõorientált javítása.

Az önkormányzatok feladatait és a hatáskörö-
ket jogszabályok, szabályzatok és belsõ utasítá-
sok széleskörûen határozzák meg, a minõségbiz-
tosítás mégis célszerû a sajátos és bonyolult ön-
kormányzati szolgáltatások esetében is. A Minõ-
ségbiztosítási Kézikönyv használata, valamint el-
járási és munkautasítások kidolgozása és alkalma-
zása során láthatóvá válnak a nem rendszerezett
folyamatok.

A fenntartói minõségbiztosítás megvalósítása
azonban komoly nehézségekbe ütközik: általános-
nak nevezhetõ a forráshiány, ami elsõsorban a
technikai feltételek biztosítása során szembetûnõ,
ezért legtöbbször az önkormányzatok minõségirá-
nyítási programjára már nem jut kapacitás. A mi-
nõségbiztosítás elõnyei hosszú távon jövedelme-
zõek, ezért érdemes az elõnyök hangsúlyozása és
a szakmai tapasztalatok növelése. A minõségbiz-
tosítás koncepciójának be kell illeszkednie a tele-
pülésfejlesztés stratégiai tervébe.

3.2. Az önkormányzat stratégiai
menedzsmentje

Minden egyes közösség önkormányzata egy
sajátos szervezet, így más önkormányzatok stra-
tégiai terve nem másolható le. A stratégiai terve-
zés módszerét sok hazai település önkormányza-
ta sikerrel használta [2]. A kedvezõ önkormány-
zati imázs kiépítésének eszköze a testületi straté-
giai tervezés.

Az önkormányzatok stratégiai menedzsmentjé-
nek alapkritériumai a következõk:

– Polgárközeliség: A polgárok szükségleteire
ügyelni kell, de nem lehet mindent megadni,
amit a polgárok akarnak. Széleskörûen kell tá-
jékoztatni a helyi társadalmat a megfelelõ csa-
tornákon keresztül. Segítõkészen lehetõséget
kell nyújtani a lakosság önkifejezésre.

– Politikai kiegyensúlyozottság: Megfelelõ színvo-
nalú kommunikáció szükséges, hatékony poli-
tikai együttmûködéssel és megvalósítható stra-
tégia kialakításával. A politikai viszony stabili-
tása nélkülözhetetlen, szakkérdésekbõl nem
szabad politikait kreálni.
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– Értékvezéreltség: A közösségi értékek kinyilvá-

nítása és szem elõtt tartása alapvetõ fontossá-
gú, olyan értékeket nem szabad követni, ame-
lyeket nem érzünk magunkénak.

– Célok és kompetencia összhangja: A célok szak-
mai felülvizsgálata, a civil kontroll mûködése
nélkülözhetetlen a legitim önkormányzati mû-
ködés megvalósulásához.

– Önállóság, vállalkozói szellem: A kockázatvál-
lalás ösztönzése mellett, személyes felelõsség-
vállalás kell az újítások bevetéséhez. A felelõs-
séget azonban ne tévesszük szem elõl, a kísér-
letezések ne fenyegessék a közpénzeket! Az ön-
kormányzatnak felelõtlenül ígérgetni és irreá-
lis célokat kitûzni nem ajánlatos.

– Akcióorientáltság: A problémamegoldás mellett
célszerû a környezetelemzés.

– Személyorientáltság: Fontos a szakmai tovább-
képzés, a munkatársak tapasztalatainak jobb
hasznosítása, az erkölcsi megbecsülés, a jutal-
mazás.

– Strukturális szervezettség: A folyamatokat las-
sító túlzott bürokrácia helyett rugalmasságot,
politikai és szakmai szerepek világos elhatáro-
lását, szervezeti struktúra és kultúra illeszke-
dését célszerû megvalósítani.

A képviselõtestület munkáját segíti, ha a közös-
ség is támogatja a település fejlesztési elképzelé-
seit, esetleg részt vesz a munkában, akár polgári
önkéntes munka keretében. Ehhez azonban nyil-
vánosságra és tájékoztatásra, motivációra van
szükség. Az önkormányzat mûködésének sikere
abban nyilvánul meg, hogy kedvezõbbek lesznek
az életkörülmények, valamint javul a közösség
véleménye az önkormányzatról.

Az önkormányzati hivatalokban végzett mun-
ka minõségének és eredményességének legjobb
mércéje az általuk kiszolgált ügyfélkör elégedett-
sége és az alkalmazottak lojalitása. Az ügyfélkap-
csolatok minõségének kutatása során a panasz-
menedzsment eszközei sikerrel alkalmazhatók.

3.3. Panaszmenedzsment

A panaszok menedzselése a jelenlegi kutatások
szerint nemcsak az igénybevevõi elégedettséget
és lojalitást befolyásolja, hanem hatással van a
dolgozói elégedettségre is. Az önkormányzat ügy-
feleinek legtöbb panasza a szolgáltatás nem meg-
felelõ teljesítésére és az önkormányzat munkatár-
sainak magatartására vonatkozik. A panaszhely-
zetet átélt fogyasztónak csak 5-10 %-a dönt úgy,
hogy panaszt tesz. Jelentõs részük elégedetlen

panasza elintézésével, ezért fennmarad a szolgál-
tatókkal szembeni negatív érzés.

A panasz okai a következõ tényezõkbõl adód-
nak:

– Személyi tényezõk: figyelmetlen, szabályta-
lan munkavégzés, létszámhiány pótlása szak-
képzetlen munkavállalóval, udvariatlan ma-
gatartás, hiányos vagy téves tájékoztatás.

– Tárgyi tényezõk: az önkormányzat bõvítésé-
hez és átalakításához, illetve új munkahelyek
kialakításához szükséges feltételek hiánya.

– Kapacitásmenedzselési problémák: létszám-
hiány, túlterheltség.

– Technikai feltételek: számítástechnikai esz-
közök lassúsága, rendelkezésre álló eszközök
meghibásodása.

– Technológiai kérdések: idõigényes munkafo-
lyamatok a felvételnél, belsõ kezelés idõigé-
nye. 

A megjelölt problémák megszüntetésére az
alábbi megoldásokkal élhet az önkormányzat:

– Pénzügyi: anyagi kompenzáció (díjtérítés,
kamatfizetés, kártérítés, díjvisszatérítés.

– Kézzelfogható problémamegoldások: a hibás
szolgáltatás kijavítása (hibás kézbesítés, té-
ves pénzközvetítés korrigálása). Nem kézzel-
fogható megoldások: bocsánatkérés, tájékoz-
tatás.

– Személyi tényezõk: személyzet felelõsségre
vonása, oktatás,

– Szolgáltatási folyamat: fokozott ellenõrzés,
munkaszervezés, technológia módosítására
javaslat.

A panaszmenedzselési folyamat elsõ lépése,
hogy ösztönözze az elégedetlen igénybevevõt, tá-
jékoztassa a szolgáltatót elégedetlenségérõl, hi-
szen csak ennek ismeretében adhat választ. Az
alkalmazottak általában nem bátorítják a pana-
szokat, gyakran személyes támadásként élik meg
a kellemetlen helyzetet.

Könnyen elérhetõ panaszcsatornákat kell biz-
tosítani a különféle fogyasztók igényeinek meg-
felelõen, ezen kívül különösen kívánatos lenne a
panaszok ösztönzése, a panaszkezeléssel szembeni
attitûd megváltoztatása. A lehetséges panaszcsa-
tornák a következõk: személyesen szóban, telefo-
non, írásban, elektronikusan (e-mail, internet,
web, fax). A panaszcsatornákról különbözõ mar-
keting eszközökkel (pl. hirdetés, megjegyzés a
számlán, terméken) tájékoztathatjuk a közönsé-
get. Az igénybevevõ és az önkormányzat szem-
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pontjából is elkerülhetõ az idõpazarlás, a „nem
az én hatásköröm” hozzáállás [1].

A szolgáltató problémamegoldó képességét
nagymértékben javítja az összegyûjtött panaszada-
tok számítástechnikával támogatott adatbázisban
való kezelése. A panaszesetek hatékony megol-
dásához gondoskodni kell a panaszkezelési folya-
mat kidolgozásáról, a felelõsségi területek és a
határidõk meghatározásáról, illetve ezek ügyfél-
barát mûködtetésérõl. Az önkormányzati me-
nedzsmentnek fontos szerepe van abban, hogy
milyen kép alakul ki az adott önkormányzatról és
a településrõl.

4. A hatékonyságnövelés lehetséges
eszköze: a minõségbiztosítás

A minõségbiztosítás egy olyan komplex feladat-
rendszer megvalósítását jelenti, amely kiterjed a
szervezet irányítási struktúrájára, az alkalmazott
technikai eszközök mûködtetésére, adatkezelés-
re, adatvédelemre. Az ISO 9001: 2000 szabvány
segíti az önkormányzatokat, hogy olyan minõség-
irányítási rendszer kialakítását és folyamatos ja-
vítását tûzzék ki célul, amely a legjobban bizto-
sítja tevékenységük átláthatóságát, így többek
között a gazdaságos mûködtetést is.

A minõségi szemlélet bevezetésekor elõször az
adott a rendelkezésre álló erõforrásokat kell leké-
pezni. A hátrányos helyzetben lévõ önkormány-
zat esetében is fontos a minõségüggyel való fog-
lalkozás, mivel a célok elfogadása önmagában egy
fejlõdési folyamatot indukál.

Az adottságok, a lehetõségek rögzítését követi
a feladatok konkrét számbavétele és ütköztetése
a meglévõ erõforrásokkal. Adatlapok és SWOT
analízis segítségével meg lehet határozni bizonyos
minimumszinteket.

Az önkormányzati minõségbiztosítás kiépítésé-
nek célja a helyi településirányítási folyamatok
vevõi elégedettséget kiváltó, költségtakarékos
megszervezése.

A sikeres minõségirányítás számszerûsíthetõ
költségcsökkentõ hatással rendelkezik, ami az
önkormányzatok számára is alapvetõen fontos.

A minõségirányítás elsõ számú felelõse mindig
az önkormányzat polgármestere. Az intézmény
vezetõjének ki kell neveznie egy kizárólag minõ-
ségbiztosítással foglalkozó személyt, aki tervezi,
koordinálja és felügyeli a minõség irányításával,
fenntartásával és fejlesztésével kapcsolatos összes
intézkedést. A közszolgáltatások magas minõsé-
gét követelõ elvárások, a vevõk által megfogal-

mazott követelményeknek való megfelelés igénye
kihívás az önkormányzatok számára.

A kölcsönös elkötelezettség garanciája a haté-
kony közszolgálati TQM kialakításának, amely a
közszolgálati funkció minél jobb teljesítését ered-
ményezi. Választani kell a rendelkezésre álló szab-
ványok közül, tekintettel arra, hogy nincs célzot-
tan kimunkált ajánlás erre a területre.

A megyei és a városi önkormányzatoknak min-
denképpen törekedni kell a minõségbiztosításra.
A kisebb és hátrányos helyzetû önkormányzatok
azonban nem rendelkeznek megfelelõ erõforrás-
sal ahhoz, hogy ennek a szigorú feltételnek meg-
feleljenek, ugyanakkor kezdeményezõkészséget
szükséges felmutatniuk, hogy a szervezetben min-
den munkatárs elkötelezettsége is kialakuljon.

A minõségirányítási rendszer kialakítása és al-
kalmazása hosszabb idõt igénybevevõ iterációs
folyamat. Gyakran ellenállásba ütközik az önkor-
mányzat munkatársai részérõl, hogy magától ér-
tetõdõ folyamatokat, mûveleteket kell dokumen-
tálni.

A minõségbiztosítás kialakításának lépéseit az
alábbiak szerint lehet összefoglalni [5]:

1. A diagnózis elkészítése, az erõforrások szám-
bavétele a minõségi szempontok szerint.

2. Alapdokumentumok elkészítése, amelyek egy
Minõségpolitikai Nyilatkozat és egy Minõség-
biztosítási Kézikönyv megírását jelentik.

3. A mûködési területeket leíró Eljárási doku-
mentumok elkészítése, amelyek a belsõ fo-
lyamatok leírására terjednek ki. Ennek kere-
tében pontosan rögzíteni kell, hogy kinek,
mit, hogyan és mikor kell elvégeznie és do-
kumentálnia.

4. Próbamûködtetések, elõauditálás.

A minõségbiztosítás eredményei csak késõbb
konkretizálódnak, de már a bevezetés kezdeti sza-
kaszában fontos az alkalmazottak meggyõzése,
teljesítményük fokozása. A belsõ munkafolyamat-
ba beépített vezetõi ellenõrzések a minõségbizto-
sítás szerves részét képezik.

Egy jól kialakított belsõ ellenõrzési rendszer
létrehozása után következhet a külsõ ellenõrzés,
azaz a minõségügyi audit. Az auditálás keretében
a helyi vezetéstõl független auditorok megköve-
telik az átláthatóság teljes körû érvényesülését, a
minõségi munkavégzést. Külsõ auditorok hívása
azért is indolkolt, mert pártatlanok, és nem befo-
lyásolja õket személyes kapcsolat. Az audit nagy-
ban elõsegíti a tényleges munkára, ügyintézésre
koncentráló objektív munkarend kialakítását, ez-
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által az összes résztvevõ munkájára jótékony ha-
tással kell lenniük.

Egy település nem hasonlítható egy üzleti szer-
vezethez, mert monopolhelyzetben van, lakosai
nem tudnak választani a különbözõ szolgáltatók
között, viszont dönthetnek az adott város elha-
gyásáról. Egy város legmobilabb rétegei általában
a jövõ szempontjából a legértékesebb pályakezdõ
fiatalok. Ha a város megtartó ereje nem elegendõ
a fiatal generációk számára, akkor fennáll a ve-
szélye annak, hogy tanulmányaik befejeztével el-
költöznek. A közszolgáltatások minõségi mércéje
egy város esetében a lakosok lojalitása. A statisz-
tikai mutatók azonban csak korlátozottan képe-
sek szemléltetni, hogy a megkérdezettek mit gon-
dolnak az adott település önkormányzatának ered-
ményességérõl. A magyar közigazgatás hagyomá-
nya szerint ugyanakkor a városok sikere szinte
kizárólag abban mérhetõ, hogy bizonyos kitünte-
tett statisztikai mérõszámokban jól vagy rosszul
teljesítenek. A fogyasztó összehasonlítási folyamat
során összeveti az adott szolgáltatásra vonatkozó
elvárásainak rendszerét a kapott minõséggel,
amelyet észlelt minõségnek nevezünk.

Az észlelt minõség egy illusztratív példája: Sop-
ronban elégedetlenebbek a városuk önkormány-
zatával, mint például Zalaegerszegen [11]. Ugyan-
akkor valószínûleg nem találnánk olyan külföldi
vagy belföldi turistát, aki ne Sopront találná von-
zóbb helynek a két város közül, lakói mégis elé-
gedetlenebbek vele, mint a zalaegerszegiek a sa-
játjukkal. Fontosak a történelmi elõzmények: Sop-
ron évszázadok óta polgárváros volt, ahol az épü-
letek és terek állapota társadalmi kontroll alatt
állt, amelynek befolyása lecsökkent, de az igénye
megmaradt. Az elmúlt ötven évben nagyvárossá
fejlõdött Zalaegerszegen a városiasodás és a mo-
dernizáció jó oldalát értékelik az emberek.

Minden település egy sajátos társadalmi, gaz-
dasági és kulturális közeg, ezért a fejlesztési stra-
tégiának illeszkednie kell a helyi adottságokhoz.
Az önkormányzati versenyképesség magában fog-
lalja az életminõség javítását, a település lakos-
ságmegtartó és odavonzó képességét, a munka-
helyteremtést, valamint a gazdasági és kulturális
fejlõdést.

5. Következtetés

Az önkormányzati közszolgáltatások piacán az
elmúlt években bekövetkezett változások új szem-
léletet, új stratégiát követelnek az önkormányzat-
októl. A minõségi közszolgáltatás iránti követel-

mények szervezeti eszközök használatát kénysze-
rítik ki. A stratégiai tervezés és az ügyfélközpon-
tú menedzsment megvalósítása nélkülözhetetlen
a minõség javítása érdekében. Az önkormányzat
számára fontos az érintettek elégedettségének
mérése és az általuk megfogalmazott panaszok,
igények, javaslatok módszeres beépítése a minõ-
ségbiztosításba.

Az önkormányzatok nagysága és ennek függ-
vényében a pénzügyi helyzetük között jelentõs
eltérések vannak. A hátrányos helyzetû önkor-
mányzatok számára illúziónak tûnhet minõség-
ügyi rendszer bevetésérõl és mûködtetésérõl be-
szélni megfelelõ anyagi és humán tényezõk nél-
kül. Az elvárások azonban határozottan fogalma-
zódnak meg mind a felettes hatóságoktól, társin-
tézményektõl, mind az állampolgárok részérõl.

Az Európai Unióban elfogadott a szolgáltató
típusú önkormányzati modell, amely inkább ko-
ordinálja és segíti a közfeladatokat ellátó önkor-
mányzati és magán szerveket, mintsem maga gon-
doskodik a közfeladatok ellátásáról. A közeljövõ-
ben várható liberalizáció a közszolgáltatások ver-
senyének további megnyitását célozza.

Az önkormányzatokról kialakult kép és a köz-
szolgáltatások minõségének javításához fontos az
alábbi szempontok figyelembevétele:

– Az önkormányzat közpénzekkel gazdálkodik,
így közösség érdekelt a közszolgáltatások szak-
szerû és hatékony mûködésében.

– A közszolgáltatások nyújtása a méretgazdasá-
gosság kihasználását figyelembe véve hatéko-
nyan történjen. Ennek érdekében további ösz-
tönzõket kell találni az önkormányzati egyesü-
lés elõsegítésére. A saját döntésû feladatok kö-
rében támogatni kell a közös feladatmegoldás-
ra irányuló kezdeményezéseket.

– A pénzügyi rendszer átláthatóságának érdeké-
ben szigorítani szükséges a hitelezési szabályo-
kat, továbbá növelni kell az Állami Számvevõ-
szék jogosítványát a teljes körû audit érdeké-
ben. A közbeszerzési eljárások nyilvánosságá-
nak bõvítése elengedhetetlen.

– Az elektronikus kormányzati eszközök elterjesz-
tésével csökkenthetõ a bürokrácia.

A közszolgáltatások fejlesztéséhez szabványos
és a mindenkori igények szerint könnyen és
költséghatékonyan kezelhetõ megoldásokra van
szükség. Az érintettek bevonása a közszolgálta-
tásokkal kapcsolatos alapvetõ döntéshozatalba
jelentõsen javíthatja a hatékonyságot, és ezzel
együtt igazságosabb és környezetkímélõbb meg-
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oldásokra is vezethet. A társadalmi részvétel biz-
tosítása leginkább lokális szinten képzelhetõ el,
így az önkormányzatokra különösen fontos sze-
rep hárul. Szükséges a különbözõ feladatokat el-
látó szervezetek (közüzemek, fogyasztóvédelmi
szervezetek, közhasznú társaságok, egyesületek,
dekoncentrált szervek között) konzultatív háló-
zatának kialakítása, a gazdaságosság érdekében.

Ahol a kialakított minõségmenedzsment jól
mûködik és a közszolgálatban dolgozó munkatár-
sak is elfogadják a folyamatos fejlesztés filozófiá-
ját és gyakorlatát, ott szakszerûbb gazdálkodás tud
megvalósulni. Az önkormányzatok versenyképes-
ségét hatékony fokozhatja a közszolgáltatások
minõségének vevõorientált javítása és az önkor-
mányzat mûködésének átláthatóságával javul a
közpénzek felhasználásáról és a gazdálkodásáról
kialakult kép. A kedvezõ imázs erõsíti az önkor-
mányzat legitimitását és az autonómiát, ami a
szuverenitás alapja.
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Valóban mindent gyó-
gyító csodaszer, azaz gö-
rög szóval „panácea” len-
ne a Hat Szigma? Vagy ha

nem, akkor hogyan választhatjuk ki azokat a projekte-
ket, ahol valóban hasznosan alkalmazható? Nos, az
elsõ kérdésre a válasz: természetesen nem, ugyanis lé-
tezhetnek más kézenfekvõ, egyszerûbb megoldások is.
Nézzük például a következõ esetet:

Egy áramköri lapokat gyártó üzemben az összesze-
relési vonal végén sok átdologozásra, újramegmunká-
lásra van szükség. Az ellenõrzõ jegyzék szerint sok hiba
adódik a huzalozás területén, ami azonban csökkent-
hetõ a színes kóddal ellátott ólomvezetékek és kon-
nektorok használatával, így ugyanis a dolgozóknak csak
az azonos színû eszközöket kell csatlakoztatniuk. Más
problémákat viszont nem lehet ilyen pofonegyszerû el-
járásokkal orvosolni. Egy öntözési rendszerben például
évekig nagy kihívást jelentett a szelepeknél észlelt szi-
várgás. A team egy célzott kísérlet segítségével azono-
sította a porozitást elõidézõ tényezõket, amit a csövek
öntése folyamán alkalmazott kisebb módosításokkal
sikerült kiküszöbölni. Ezáltal viszont feleslegessé vált a

Mikor érdemes a Hat Szigmát használni?

magas nyomású vízzel végzett, rendkívül költség- és
idõigényes tesztelés, ami az egész vonal kapacitását
jelentõs mértékben javította. Bár a probléma megol-
dása során magát a Hat Szigma módszert nem alkal-
mazták, de elvégezték a kísérlettervezést (DOE), ami
szintén a Hat Szigma eszköztárához tartozik.

A megfelelõ eszközök kiválasztásánál tehát többfé-
le szempontot kell figyelembe venni: mindenekelõtt a
várható pénzügyi megtérülés mértékét, azután a válla-
lat stratégiai irányát és a versenyképesség javításának
lehetõségét. A probléma és a projekt terjedelme nagy-
mértékben meghatározza az alkalmazható módszere-
ket: csak akkor indokolt a Hat Szigmához folyamodni,
ha más, egyszerûbb eszközöktõl nem remélhetõ siker.
Leghelyesebb egy ún. projektszelekciós mátrix össze-
állítása, ahol a különféle javaslatokat az elõre megál-
lapított értékelési kritériumok alapján pontozzák. A leg-
felsõ vezetés azután az anyagi erõforrások és lehetõ-
ségek megítélésekor az összpontszám szerint válogat-
hat az egyes javaslatok között.

(Andy Barnett: Is Six Sigma an appropriate solution
for every problem? Quality Progress, March 2008, pp.
12–13) VG
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When customers purchase products from sup-
pliers, they expect quality. But, as we all know, no
one receives defect free product 100% of the time.
Any product has inherent tendencies for defects
even the best of quality systems cannot completely
prevent or detect before the customer takes de-
livery.

So, in real life customers will typically set a
quality target they want the supplier to strive for
– or gradually improve on. For example, the cus-
tomer might expect the supplier to maintain less
than 1,500 defective parts per million (PPM) on
the total widgets received each month.

But this raises some questions:
• On what basis should the PPM goal be set?
• How does the customer determine what is

acceptable and reasonable?
In my experience, business reviews with sup-

pliers have sometimes included complaints that
our PPM goal is unrealistically tight or arbitrary.
On the other hand, setting unnecessarily loose
PPM goals would not, of course, be in my organi-
zation’s best interest.

There is, therefore, clearly value in seeking out
a means of setting a standard that is neither too
low nor too high – something challenging but
achievable.

More Prone to Defects
To begin to approach this standard, first note it

is readily observable that one type of product is
more – or less – prone to being produced with a
defect than another. One reason is some types of

defects are more prone to occur than others. For
instance, poor solder joints may tend to happen
more readily than improper welds. Hence, a prod-
uct that uses soldered joints may be more trou-
blesome than one that uses welded joints.

The second reason one product would be more
prone to a defect than another is there may be
more opportunities for a defect to occur. One prod-
uct may have only 10 solder joints, and another
may have a thousand. A defect is more likely to
turn up in the latter product.

The tendency of one type of defect to more read-
ily happen than another is expressed as a prob-
ability, commonly in the form of a defect rate such
as defects per million opportunities (DPMO).[1]

When this rate is combined with the number of
defect opportunities, the number of expected de-
fects can be calculated. For example, if the DPMO
value for a solder joint is 50, and the customer
receives a shipment of 100 printed circuit boards,
each with 1,000 solder joints, the expected
number of solder joint defects in the shipment

would be
(50)(100)(1,000) 

or five defects.1,000,000
The number of defects can, in turn, be converted

to the number of defective boards. The conver-
sion depends on the degree of defect clustering.
Defect clustering refers to the tendency of more
than one defect to occur within a single unit.

In the printed circuit board example, we might
talk in the following terms: The statistical distri-
bution of defects is such that two of the five de-
fects have a high probability of appearing on the
same board. Such statistical considerations are
beyond the scope of this article but are discussed
in detail in other sources.[2, 3]

Finally, the number of defective boards can be
converted to PPM by dividing by the total volume
of boards and multiplying by one million.

Benchmark Suppliers
The point of the article so far is to bring to light

that setting a PPM standard for incoming product

SUPPLY CHAIN MANAGEMENT
Use Simple Models For Incoming Defects

TERRY R. BARTLETT

In 50 Words Or Less
• The best quality system cannot prevent or

detect all defects.
• A standard for incoming defects should be

challenging but achievable.
• Setting a parts per million standard begins

with assigning defects per million oppor-
tunity values for each type of defect that
could occur.
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begins with assigning appropriate DPMO values
for each type of potential defect that could occur
in the product. Once that is done, a number for
PPM defective can be set for each product based
on which potential defect types exist in the prod-
uct and how many opportunities exist for each
type. Put another way, we can in essence create a
defect model for the product.

So the question now becomes, how do we de-
termine appropriate DPMO values for various
defect types? A search of the literature shows
DPMO numbers exist for some types of defects
but not others. One source uses a value of 50 for
solder joints, for example.[4]

But a customer who is buying cable assemblies,
for example, may be hard pressed to find infor-
mation on DPMO values related to improper crimp
terminations or out of spec impedance.

My suggestion is to derive the DPMO values
from defect data collected on product manufac-
tured by top quality suppliers – the one or two
suppliers that have proven to be benchmarks for
their industry over an extended period. DPMO
values derived from benchmark suppliers would
be a reasonable basis for determining a bench-
mark PPM number for defectives.

The defect data from the benchmark supplier
need to be in a form that provides:

• The types of defects.
• The number of occurrences of each defect

type.
• The number of opportunities for each defect

type.

Detailed data of the above nature must, of
course, be available. Two possible sources for such
data are the benchmark supplier’s inspection
records and the customer’s incoming inspection
records.

The supplier’s data sometimes provide better
insight into the possible types of defects. How-
ever, some suppliers may be hesitant to part with
such defect data, and their data would need to be
supplemented with information such as their in-
spection efficiency and repair rates to determine
how many defects we would expect to escape to
the customer.

If there is a good customer-supplier relation-
ship, however, it can be done. The top two cable
suppliers to my company very willingly provided
the information we needed.5,6 But, for the sake of
simplifying the discussion of the principles in this
article, let us assume the customer has adequate
incoming inspection data to work with.

Assign Benchmark DPMO Values
Continuing with the example of the cable as-

sembly (although this method can be applied to
any product), the defect data the customer ob-
tains may tell something such as the following:

• One of the failure modes in the cable assem-
blies shipped over the past year was an im-
proper crimp termination.

• There were five bad crimps altogether.
• A total of 3,300 crimp terminated cables were

inspected, averaging 100 crimp joints each.
This translates to 3,300 x 100 = 330,000
opportunities for crimp joint failures. DPMO
can then be calculated as (1,000,000)(5)

330,000.

The rounded off result is 15. This exercise is
then repeated for all other defect types. A partial
list of defects and the associated DPMO values
might look something like that of Figure 1.

Deriving the PPM Standard
With the DPMO data derived from the bench-

mark supplier’s products, we are now in a posi-
tion to assign a benchmark PPM rate to future
shipments of similar products or product mixes
from any supplier.

This is because one of the beauties of working
with DPMO values is the product to which we wish
to assign a benchmark PPM number does not have
to be identical to the product from which we ob-
tained benchmark defect data. It merely has to
have the potential defect types for which we have
collected data.

It does not have to have the same number of
opportunities for those defects. For example, de-
fect data about a 10-conductor crimped cable can
be applied to a 100-conductor crimped cable.

Suppose we want to determine what PPM
number we should assign to complex insulation
displacement connection (IDC) terminated cables
with tight electrical tolerances. All the cables will
have 20 wires and 40 termination points. This
means each cable type has 40 opportunities for a
bad termination, 20 opportunities for an electri-
cal performance deviation and 40 opportunities
for assembly errors – assuming, for simplicity’s
sake, the only possible assembly errors are
mislocated wires.

The mathematics from here is a little involved
but straightforward. The number of defects in any
cable is

DPMO x number of opportunities
1,000,000.
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Figure 1  Partial List of Typical Defects And DPMO Values

Type of defect DPMO
Bad crimp termination. 15
Bad insulation displacement connection. 25
General assembly errors (such as wiring) for:

• Complex cable assemblies. 35
• Simple cable assemblies. 20

Electrical defects (such as out of spec impedance):
• Cables with loose electrical tolerances. 5
• Cables with tight electrical tolerances. 30

DPMO = defects per million opportunities.
Note: Numbers are hypothetical.

Figure 3   Alternate Layout of Model

78591278 8 2 2 4 0 1 S S T L 470
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70196985 12 4 0 0 0 1 I S L L 203
78590551 8 2 0 0 2 1 S S T L 654
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Figure 2   Simple Benchmark PPM Calculator
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DPMO = defects per million opportunities.
IDC = insulation displacement connection.

Input

OutputNumber Benchmark DPMO
of opportunities

Using the DPMO values from Figure 1, the av-
erage number of expected defects per complex IDC
cable can be calculated:

• Defective terminations:
(25)(40)/1,000,000 = 0.0010.

• Assembly errors:
(35)(40)/1,000,000 = 0.0014.

• Electrical performance problems:
(30)(20)/1,000,000 = 0.0006.

The defects per cable add up to a total of
0.0030. In 1 million cables, we can expect about
3,000 defects.

As noted earlier, the conversion process from
number of defects to number of defectives depends
on the amount of defect clustering. For cables,
defect clustering tends to be low, which means
the number of defectives can be regarded as es-
sentially equal to the number of defects. Hence,
the benchmark we can set for the number of de-
fective cables would be

3,000 PPM.
The same steps can be followed for any other

cable design. For instance, following the earlier
process for simple, 16-conductor, crimped cables
with loosely toleranced electrical parameters
yields a benchmark PPM rate of 1,200.

It is also possible to treat a mix of cable de-
signs. Suppose 15% of the cables are the com-
plex IDC cables and 85% are the simple crimped
cables. The benchmark number for the overall
PPM defective for this mix of cables is simply
(0.15)(3,000) + (0.85)(1,200) = 1,470.

Easing the Math
The mathematics of the conversion to bench-

mark PPM can be neatly handled with common
data analysis tools. A simple spreadsheet, for in-
stance, is readily adaptable. Figure 2 illustrates
what a benchmark PPM calculator or model might

look like. The chart is partial and simplified but
demonstrates the idea.

For each type of assembly, the applicable number
of opportunities is entered into the first few input
columns, and DPMO values are entered into the
remaining input columns. The final column is the
calculated benchmark PPM defective rate.

With a little additional thought and effort, more
user-friendly forms can be developed so the user
need only enter component counts and key at-
tributes of the assembly (see Figure 3). The
spreadsheet can be programmed to translate those
counts and attributes into opportunity counts and
DPMO rates.

The important thing is to recognize the rela-
tionships between component counts and defect
opportunities. For example, 10 components on a
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Defect types

Number of
opportunuties

Number of
accurrences

Benchmark
suppliers’
product(s)

Benchmark
PPM

defective

Defect
opportunities

Benchmark
DPMO values

Defect
clustering

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

Specific: products requiring
benchmarking PPM

�
�

Figure 4   Process for Driving Benchmark PPM Defective

PPM=parts per million. DPMO=defects per million opportunities.

TERRY R. BARTLETT is a staff engineer for component enginee-
ring and concurrent development at Unisys Corp. in Roseville, MN.
He earned a bachelor’s degree in mechanical engineering from North
Dakota State University in Fargo. Bartlett is a member of ASQ and
holds its quality engineer certification.

The key to setting a standard for PPM
defective is to identify the potential defect
types and obtain defect data that allow us to
assign a benchmark DPMO value to each
defect type.

printed circuit board represent 10 opportunities
for a defective component but might also repre-
sent 10 opportunities for a component to be placed
backward.

Challenging but Achievable
The value of this exercise is to provide one

means of setting a PPM defective standard that is
neither too low nor too high – something that is
challenging but achievable. The key to setting a
standard for PPM defective is to identify the po-
tential defect types and obtain defect data that
allow us to assign a benchmark DPMO value to
each defect type.

Using the customer’s best suppliers as the basis
of the benchmark – or as the starting point – can
give a quality engineer a reasonable basis for
where to set the PPM bar.

nities that will be associated with the specified
product. Step 2 is shown in blue.

3. Investigate whether defect clustering is a sig-
nificant consideration for the product. It could
be ignored for cables but should be considered
for products with low yield rates. Step 3 is
shown in green.

4. Combine the DPMO values, defect opportuni-
ties and applicable defect clustering statistics
from steps one, two and three to obtain the
benchmark number for PPM defective.
This approach has been successfully applied to

cable assemblies at my company and has resulted
in PPM standards for various cable design. Such
an approach can also be applied to other prod-
ucts. The result is better insight into what cus-
tomers should be able to expect from their sup-
pliers.

ACKNOWLEDGMENTS
The author thanks colleagues Mohammad

Khan, Chris Strand and Raj Balasubramanian for
providing incoming quality data, yield model ex-
amples and helpful comments.

REFERENCES
1. Fred R. McFadden, “Six Sigma Quality Programs,” Quality

Progress, June 1993, pp. 37-42.
2. Ibid.
3. Robert Matthews, “Defect Clustering,” Unisys Corp.

internal presentation, Nov. 28, 2001, Roseville, MN.
4. McFadden, “Six Sigma Quality Programs, “ see reference

1.
5. George Dieball, “Re: Questions Regarding Customer Data

Reports,” e-mail to Terry R. Bartlett, Jan. 21, 2002.
6. Rob Stevens, “Re: Quality Data,” e-mail to Terry R. Bartlett,

Aug. 8, 2002.

The process for deriving a benchmark number
for PPM defective is illustrated in Figure 4 and
can be summarized in four general steps:
1. Select benchmark suppliers who provide the

types of products for which PPM standards are
desired. From their products, obtain data on
defect types, number of opportunities and
number of occurrences. Convert data to DPMO
values. Step 1 is shown in red in Figure 4.

2. Identify specific products or product mixes for
which a PPM standard is to be set. Based on
expected volumes over a selected interval of
time, determine the number of defect opportu-

A környezetirányítási rendszerek tanúsításának szabványa az ISO 14001,
amelyet a szabványügyi testületek világszövetségeként funkcionáló Nemzetközi
Szabványügyi Szervezet (ISO) elõször 1996-ban jelentetett meg. A második vál-
tozatot 2004-ben adták ki, mivel nem túl jelentõs változtatásokat hajtottak vég-
re az ISO 9000 szabványsorozattal való jobb kompatibilitás biztosítása érdeké-
ben. A PDCA ciklus a tervezésen (az adott szervezet környezeti politikája célja-
inak és eszközeinek meghatározása), a szükséges folyamatok gyakorlati meg-
valósításán, az ellenõrzésen (a szervezettel szemben támasztott környezeti jel-
legû követelmények teljesülésének mértéke) és a korrekciós lépések végrehaj-

Az ISO 14001 és a PDCA
tásán alapul. Itt felmerülhet az a kérdés, hogy vala-
mely szervezetnek mennyi idõ áll rendelkezésére egy
teljes PDCA ciklus teljesítéséhez. Az ISO 14000 szab-
vány azonban nem ad meg határozott idõtartamot; csupán azt írja elõ, hogy az
egyes ciklusok lezárását, illetve az új ciklusok megkezdését kísérõ vezetõi felül-
vizsgálatokat elõre megtervezett idõ intervallumokban hajtsák végre. Erre álta-
lában évente kerül sor.

(W. Gary Wilson: ISO 14001 and PDCA. Quality Progress,
April 2008, pp. 10–11.) VG
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Azután a különféle auditálási módszerekrõl esik
szó. A minõségügyi auditor rajongva beszél az
auditálás folyamatszerû megközelítésérõl mond-
ván, hogy az a teljesítményértékelés nagy lehetõ-
sége, amely nem merül el a dokumentáció mo-
csarában. Végül oda lyukad ki, hogy a KIR
auditornak ugyanezt kell tennie: szakítsatok vég-
re az ellenõrzõlistás szemlélettel, és élvezzétek ti
is ugyanannak a megközelítésnek az elõnyeit, amit
a minõségügyi auditorok használnak.

A környezeti auditor viszont ellenvetéssel él:
szerinte ugyanis a KIR szabvány már a folyamat-
szemléletet alkalmazza. „Mi már teljes mellbedo-
bással alkalmazzuk azt”, mondja. „Már éppen leg-
fõbb ideje volt, hogy a minõségügyi auditorok is
áttérjenek erre a módszerre. Akárhogyan is van,
az input-output módszer nem felel meg nekünk.”

Ezzel megkezdõdik a nagy vita. Kinek van hát
igaza? Jómagam 2002. óta ISO/TS 16949 folya-
mat-auditor vagyok, illetve 1998. óta ISO 14001
auditor. Már nagyon sokszor hallottam a fenti
párbeszédet, sõt magam is részt vettem benne.

TERRY A. MORS

A nagy vita
Alkalmazható-e a folyamatszemlélet a MIR és a KIR auditjainál?

50 szóban vagy még rövidebben
– Az ISO 9001 és az ISO/TS 16949 egyaránt támo-

gatja a folyamatszemlélet alkalmazását az auditok
elvégzésére.

– Habár a KIR a folyamatok rendszere, bizonyos
kiegészítésekre van szükség a nyelvezetben, a
rendszerben és a szabványokban meglevõ különb-
ségek miatt.

– Az input-output terminológia alkalmazása ráirá-
nyítja a szervezetek figyelmét a KIR folyamatszerû
megközelítésére.

Két auditor találkozik a reggelinél. Egyikük minõségirányítási rendszer (MIR) auditor, a másik
pedig egy környezetirányítási rendszer (KIR) auditor.
A beszélgetés a szokásos módon indul: családi ügyek („A csudába is, de gyorsan nõnek a gyere-
kek”, és „Szinte sosem látjuk õket.”), idõjárás („Viharok dúlnak egész Atlantában”, vagy „Hóför-
geteg Minneapolisban.”) és sport („Vállalja vajon a Packers a további meccseket Brett Favre
nélkül?”). Végül azonban áttérnek olyan szakmai kérdésekre, mint például: hogyan változnak
majd a szabványok a jövõben, milyen új szabványokra lehet számítani, amellett terítékre kerül-
nek különféle auditálási horror-történetek is.

Folyamatszerû megközelítés
Az ISO 9001 jelentõs javulást könyvelhetett el,

amikor a 2000. évi felülvizsgálata alkalmával be-
harangozta a minõségirányítási rendszerek (MIR)
folyamatszerû megközelítését. Ez a szemlélet új
támogatást és további finomítást nyert az ISO/TS
16949 gépjármûipari MIR szabvány 2002. évi fe-
lülvizsgálatakor.

A Nemzetközi Automatikus Munkacsoport
(IATF) elõírja az autóipari beszállítók számára,
hogy saját MIR-jeiktõl követeljék meg a folyamat-
szemléletet; a menedzsmentrendszer auditjai so-
rán a belsõ és a harmadik fél által delegált audi-
torok kizárólag a folyamatszerû megközelítést al-
kalmazhatják.

Az ISO/TS 16949 auditorok figyelmét abba az
irányba terelik, hogy a szabványkövetelmények-
nek való megfelelés értékelésekor dobják sutba
az ellenõrzõ listát, továbbá felejtsék el az egyes
elemek szerinti vizsgálatot és a szabvány kópiáit,
egyes egyedül az „automatikus folyamatszerû
megközelítésre” hagyatkozva. Az ISO/TS 16949
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Felszerelés Oktatás, tudás és szakmai
jártasság

Dokumentált eljárások Hatékonyságmérés/
metrika

A folyamat neve
�

� �

� �

�

2. ábra   Teknõsbéka-diagram

input output

Helyesbítõ akcióterv hatásossága
demonstrált

5
Külsõ
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1
Ajánlat

4
Változás

menedzsment

2
Termék- és

folyamattervezés

3
Gyártás vagy

szolgáltatás nyújtása

Az ügyfél a saját igénye
alapján (ár)ajánlatot kér

Fogadják az ügyfelek
panaszait

Az ellenõrzött változtatást a szervezet
és/vagy az ügyfél jóváhagyja

Változtatásra van szükség
(külsõ vagy belsõ igény)

Megfelelõ terméket vagy szolgáltatást
állítanak elõ és nyújtanak

Elfogadásra kerül
az ügyfél megrendelése

Validálják a termékre és
a folyamatra vonatkozó terveket

Értékelik és elfogadják
az ügyfélnek szóló ajánlatot

Olyan ajánlatot adnak a termékre
vagy szolgáltatásra, amelyet a szervezet

teljesíteni tud
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Megjegyzés: A kör reprezentálja magát a szervezetet, a belsõ ovális síkidomok pedig az ügyfélorientált folyamatokat (vagyis azokat a

folyamatokat, amelyeknek közvetlen hatásuk van az ügyfélre és a szervezet számára értéket hoznak létre). A körön kívül levõ téglalapok

reprezentálják az ügyféltõl a vállalat felé érkezõ inputokat, illetve a szervezettõl az ügyfél felé menõ outputokat.

1. ábra   Polidiagram

auditoroktól megkövetelik, hogy a folyamatokat
auditálják, és a folyamatok teljesítményére kon-
centráljanak.

Röviden jellemezve az automatikus folyamat-
szerû megközelítést; annak kiinduló pontját az
egyes termékek elõállításával, illetve a szolgálta-
tások nyújtásával kapcsolatos különféle folyama-
tok azonosítása képezi. Ezeket a folyamatokat,
azok sorrendjét és a közöttük levõ interaktív kap-
csolatokat gyakran egy polipdiagramon ábrázol-
ják (1. ábra).

J.P. Russell auditor és szerzõ így definiálja a
folyamatot: „Lépések sorozata, amely egy kívá-
natos eredményhez vezet” [1]. A szervezet való-
jában igen nagyszámú egyedi folyamatból tevõ-
dik össze, amelyek egymással kölcsönhatásban
hozzák létre a végsõ terméket vagy szolgálta-
tást. A szervezeti teljesítmény az egyes folyama-

tok, illetve a közöttük meglevõ kölcsönhatások
hatékonyságától függ. A gyenge teljesítmény
valamely egyedi folyamatra, illetve a folyama-
tok közötti kölcsönhatás nem hatékony voltára
vezethetõ vissza.

Az automatikus megközelítés a polipdiagram
szerint adottnak veszi a folyamatokat, majd min-
den egyes folyamatra nézve kidolgozzák a 2. áb-
rán látható teknõsbéka-diagramot.

A polipdiagram meghatározza a folyamatok
sorrendjét és a közöttük levõ interaktív kapcsola-
tokat. A teknõsbéka-diagram meghatározza a fo-
lyamat lépéseit és az adott folyamat hatékonysá-
gához szükséges erõforrásokat, továbbá a folya-
mat inputjait és outputjait, az egyes lépéseket, il-
letve a folyamatteljesítményhez elengedhetetle-
nül szükséges következõ négy kategóriát: felsze-
relés („mivel”), oktatás, tudás és szakmai jártas-
ság („kivel”), eljárások („hogyan”) és végül a
metrika (hatékonyságmérés).

A teknõsbéka feje és farka mutatja az inputo-
kat és az outputokat, a test jelképezi magát a fo-
lyamatot, a lábak pedig a négy információs kate-
góriát reprezentálják. A teknõsbéka-diagram jól
illusztrálja a folyamatot, illetve a hatékony telje-
sítményhez szükséges erõforrásokat.

Sok szervezet és szakember azzal fog érvelni,
hogy a polip- és a teknõsbéka-diagram nem az
automatikus folyamatszerû megközelítés találmá-
nya, aminek következtében nem is szükséges az
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1. táblázat   Termelési vagy szolgáltatás nyújtási KIR ûrlap

Auditor: Megkérdezettek:
Terület: A folyamat neve:
A fontos környezeti szempontok listája.
A vonatkozó jogszabályi és más követelmények jegyzéke.
A vonatkozó tárgyak, célok és programok feljegyzése.
A folyamat leírása.
A környezeti teljesítmény, az operatív kontroll, a tárgyak és a célok
területén alkalmazott monitoring és mérési módszer leírása.
A környezetvédelmi eszközök (pl. a szennyezést kontrolláló készülék,
a monitoring és a túlfolyó berendezés) leírása.
A megkérdezett munkatársaknál tájékozódni kell az eljárások, a felelõsségek,
a vészhelyzetek esetén követendõ forgatókönyv, továbbá az eljárásokkal
kapcsolatos fontosabb szempontok és következmények ismeretérõl.
A folyamat hatékonyságának megállapítása.
Amennyiben a folyamat nem hatékony, alkalmaznak-e valamilyen
korrekciós lépést?
Milyen más folyamatok vannak interakcióban a vizsgált folyamattal?
(Kezelhetõk-e a környezeti kihatások, a soron következõ folyamatok és
az alvállalkozói szolgáltatások?)
A belsõ és a külsõ kommunikáció bizonyítékainak felsorolása.

ilyen társítás. Én egyetértek velük – az automati-
kus folyamatszemlélet többet jelent ugyanis a
polip- és a teknõsbéka-diagramnál.

Az automatikus folyamatszemlélet egy filozó-
fia és diszciplína, amely megköveteli a szerveze-
tektõl saját folyamataik azonosítását és meghatá-
rozását. A folyamatszemléletet alkalmazó
auditornak az azonosított folyamatokra kell fel-
építenie az audit-stratégiát. Az auditornak a fo-
lyamatokat kell auditálnia, különös tekintettel
azok teljesítményére. Az auditálás során nem hasz-
nálhat ellenõrzõ listát.

Ezen túlmenõen az egyes folyamatok felülvizs-
gálatakor az auditor figyelembe vesz minden vo-
natkozó követelményt, értékelve a szervezet által
kialakított menedzsmentrendszert.

Az automatikus folyamatszemlélet jelentõs vál-
tozást képvisel a korábbi auditálási módszerek-
hez képest, amit általában javulásnak tekintenek.
Az auditor nem az olyan dokumentumokra kon-
centrál többé, mint például a minõségügyi kézi-
könyv vagy a minõségügyi eljárások, ehelyett
magát a folyamatot és a folyamatteljesítményt
helyezi a középpontba – nincs tehát ellenõrzõ lis-
ta és nincs szabvány, hanem csak az auditor és a
folyamat létezik.

A folyamatok, illetve azok kölcsönhatása ké-
pezi azt az ösvényt, amely vezérli az auditot. A
metrika segít elvezetni az auditort azokhoz a
folyamatokhoz, amelyek a legtöbb figyelemre tar-
tanak igényt, vagyis azokhoz, amelyek nem jól
teljesítenek. A metrika ugyanakkor jelzi a legfel-
sõ vezetés támogatását is. A csökkenõ teljesít-

ménnyel szemben hozott intézkedések demonst-
rálhatják az ilyen támogatást. Ha a teljesítmény
csökkenésekor nem történik semmilyen beavat-
kozás, az a legfelsõ vezetés támogatásának hiá-
nyára utal.

A folyamat-audit levezetése
Beszéljünk elõször az ISO 9001-rõl és az ISO/

TS 16949-rõl. A folyamat-audit akkor a leghaté-
konyabb, ha az auditor tudja, melyek a folyama-
tok, miképpen függenek azok össze és mennyire
jó teljesítményt nyújtanak.

Honnan tudja azt az auditor, hogy melyek a fo-
lyamatok és hogyan hatnak azok egymásra? Meg
kell kérdezni a szervezetet – ilyen egyszerû. Emlé-
kezzünk rá, hogy az ISO 9001 és az ISO/TS 16949
megköveteli az auditált szervezettõl a saját folya-
matainak, illetve azok kölcsönhatásainak azonosí-
tását és rögzítését a minõségügyi kézikönyvben.

Ezen túlmenõen a helyesbítõ lépések szüksé-
gességének meghatározásához az auditált szer-
vezet köteles minden egyes folyamatra kidolgozni
a hatékonyság mérõszámait. Ez a munka már
kész; éppen csak fel kell kérni az auditált szer-
vezetet, hogy mutassa be a hatékonyság mércéi-
nek trendjeit.

A folyamatteljesítmény csökkenésekor vannak-
e megfelelõ korrekciós lépések? (Ide tartoznak a
soron következõ folyamatok, a beszállítói folya-
matok. Ez jelöli ki az audit módját.)

A folyamatok sorrendjére és a közöttük levõ
interakcióra alapozva az auditor kidolgozza az
audit-tervet. Ez általában a teljesítményadatok
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Auditor Megkérdezettek:
Auditálandó terület/folyamat/követelmény: A folyamat neve:

Objektív bizonyíték Állapot
(megfelelõ/nemmegfelelõ/javítási
lehetõség/ soron követés)

A folyamat leírása
Melyek a folyamat kimenetei?
Teljesítik-e a kimenetek a rendszerkövetelményeket?
Vannak-e feljegyzések a követelményeknek való
megfelelés demonstrálására?
Mutatja-e a folyamat a javítás jeleit?

2. táblázat   Szempontok, illetve jogi auditálási ûrlap

visszamenõleges áttekintésével kezdõdik annak
meghatározásához, hogy mely folyamatok érde-
melnek különleges figyelmet.

Ha nincs egyetlen olyan folyamat sem, amely
gyenge teljesítményt mutat, akkor az auditor a
következés sorrendjében fogja értékelni a folya-
matokat a kezdetektõl egészen végig. A támogató
folyamatok ugyancsak értékelésre kerülnek, a fo-
lyamatok közötti kölcsönhatásokra helyezve a
hangsúlyt.

KIR folyamatauditok
Hogyan kell levezetni az KIR folyamatauditokat?

Sok minõségügyi auditor és tanúsító testület ugyan-
azokat a módszereket alkalmazza a KIR auditokra,
mint amelyeket a MIR folyamatauditokra szoktak.
Egyre gyakrabban hallani ilyen megállapításokat:
„Használjuk a teknõsbéka-diagramot a KIR auditok-
ra! Egyszerûen töltsük meg tartalommal a teknõs-
békát és máris egyedülálló szemlélettel rendelke-
zünk az ilyen auditok levezényléséhez.”

Az igaz, hogy a KIR olyan folyamatok rendsze-
rébõl áll össze, amelyek meghatározott sorrend-
ben követik egymást, illetve amelyek között meg-
határozott kölcsönös kapcsolatok állnak fenn.
Emellett számos, az ISO 14001-et jól ismerõ szak-
ember úgy érvel, hogy az KIR szabványt éppen a
folyamatszerû megközelítés alapján állították
össze: követi a tervezés-cselekvés-ellenõrzés-be-
avatkozás (PDCA) ciklusát, miközben az audit
nyomvonalát a lényeges szempontok, a törvényes
követelmények és a szervezet által kifejlesztett
folyamatos javítási programok képezik.

Kérdezzük csak meg az KIR auditorokat, ho-
gyan is végzik az auditálást! Legtöbben azt fogják
válaszolni, hogy a lényeges szempontok, a törvé-
nyes követelmények, valamint a tárgyak és a cé-
lok alapján. Az auditor azután gyakran azt kérde-
zi, hogy mely mûveletek társulnak a lényeges
szempontokhoz, és a szervezet megadja a szüksé-
ges információt.

Az auditor megkérdezi a szervezettõl, hogyan
monitorozza a környezeti teljesítményt, az ope-
ratív kontroll hatékonyságát, valamint a tárgyak
és a célok megvalósítása felé tett elõrehaladást.
Minden ilyen információt maga a szervezet hatá-
roz meg és készségesen az auditor rendelkezésé-
re is bocsát, akinek ezen információ alapján kell
kidolgoznia az audit-stratégiát.

Ezt követõen az auditor szépen végigsétál az
audit nyomvonalán, értékelve a folyamatokat és
azok megfelelõségét. Ezek a nyomvonalak átszö-
vik az egész szervezetet, kezdve a folyamat elején
és folytatódva egészen annak végéig. Az ilyen
auditok levezetésénél a folyamatszemlélet érvé-
nyesül.

A nagy vita
Vajon az automatikus folyamatszemlélet alkal-

mazható-e közvetlenül az ISO 14001 szerinti KIR
auditálásakor? Hozzáigazítás nélkül nem! A MIR
és az KIR folyamat-auditálás ugyan hasonló, de
az ISO 14001 és az ISO 9001, illetve az ISO/TS
16949 szerinti auditálás eltérõ szemléletmódot
igényel.

Hármas oka van annak, hogy a minõségügy-
ben alkalmazott folyamatszerû megközelítés miért
nem fordítható át közvetlenül a környezetközpon-
tú irányítási rendszerek auditálásához:

1. Nyelvezeti különbségek.
2. Rendszerbeli különbségek.
3. A szabvány különbözõségei.
1. Nyelvezeti különbségek: A MIR szabvány

maga határozza meg a folyamatszerû megközelí-
tést és a folyamatot. A folyamatszerû megközelí-
tést alkalmazó minõségügyi auditor különbözõ
kérdéseket tesz fel a szervezetnek, a szabvány
nyelvezetét használva.

Az KIR nem tartalmaz ilyen meghatározást és
nem követeli meg, hogy a szervezetek definiálja-
nak minden folyamatot, beleértve az inputok és
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A mû eredeti címe: Terry A. Mors: The Great Debate
Quality Progress, April 2008, pp. 27–32

Az automatikus folyamatszemlélet bizonyos
módosítások nélkül nem alkalmazható ha-
tékonyan az KIR auditokra.

A folyamatok, illetve azok kölcsönhatása ké-
pezi azt az ösvényt, amely vezérli az auditot.

az outputok meghatározását is. Az inputokról, az
outputokról és a hatékonyság mérõszámairól ér-
deklõdõ KIR auditorok szembe találhatják magu-
kat egy olyan auditálandó szervezettel, ahol nem
értik ezt a terminológiát és nem alkalmazzák az
KIR-nek ezt a speciális megközelítését.

2. Rendszerbeli különbségek: A MIR szabvány
megköveteli, hogy az auditált szervezet folyamat-
szerû megközelítést alkalmazzon, ily módon az
auditor olyan információt kér, amely rendelkezésre
áll. A MIR-t éppen ezen megközelítés alapján szer-
kesztették.

Az KIR auditor – ha ugyanezt az információt
ugyanezen a nyelven kéri – nagy valószínûséggel
rájön, hogy a környezetközpontú irányítási rend-
szert másmilyen módon szerkesztették, így az in-
formáció nem is áll rendelkezésre.

3. A szabvány különbözõségei: A minõségügyi
folyamatszemléletet alkalmazó KIR auditor új
követelményekkel bõvíti az ISO 14001-et, amely
nem ír elõ hatékonyság mércéket minden egyes
folyamatra.

Elõrelépés
Nem azt akarjuk ezzel mondani, hogy az KIR

auditoknál nincs szükség a folyamatszerû meg-
közelítés alkalmazására. Éppen ellenkezõleg: je-
lentõs elõnyök származnak a folyamatszerû meg-
közelítés KIR auditoknál való alkalmazásából:
• A dokumentációs auditoktól való elmozdulás

mindig pozitív. Az auditoknak mindig a folya-
matteljesítményt kell a középpontba állítaniuk,
nem pedig a dokumentáció átvizsgálásával kez-
deni és azzal is fejezni be. Túlságosan sok audit
tartalmaz a konferenciateremben végzett audi-
tálási eljárásokat, miközben hiányoznak azok
a példák, amelyekben nem tervezett környeze-
ti hatások fordulnak elõ.

• Minden, a tárgyhoz tartozó követelmény átte-
kintése a folyamat-auditnál az audit lebonyolí-
tásának hatékony és hatásos módját képezi.

• Az egyes, egymástól független folyamatok tanul-
mányozása helyett a folyamatok közötti kölcsön-
hatásokat vizsgálva feltárulnak azok a területek,
ahol általában gyengeségek fordulnak elõ.
Nos hát, merrefelé induljunk innen? A nagy vita

már megkezdõdött és minden kétséget kizáróan
folytatódni is fog. Mégis van néhány szakasz, ahol
elõre lehet lépni.

Elõször is állapodjunk meg abban, hogy az au-
tomatikus folyamatszemlélet bizonyos módosítá-
sok nélkül nem alkalmazható hatékonyan az KIR

auditokra. Az auditálás alá vont szervezet nem
alkalmazta ezt a megközelítést a saját KIR-re, és
most az auditornak nem szabad ráerõszakolnia
ezt a módszert a rendszerre.

Az KIR auditorok azzal indíthatják meg a szer-
vezeteket a folyamatszerû szemlélet felé vezetõ
úton, ha az auditálás során az input-output ter-
minológiát alkalmazzák. Ez a szakkifejezések he-
lyes használatát jelenti és a szervezetek figyelmét
a folyamatok felé fordítja.

Másodszor: megállapíthatjuk, hogy a folyamat-
szerû megközelítés az KIR auditálásának hatékony
módja. Az 1. és a 2. táblázat olyan ellenõrzõ listá-
kat tartalmaz, amelyeket az KIR auditor felhasz-
nálhat az objektív bizonyítékok feljegyzéséhez,
folyamat-koncepciót alkalmazva az KIR követel-
ményekre.

Harmadszor: állapodjunk meg abban, hogy sok
KIR auditor már most is a folyamatszerû megkö-
zelítést alkalmazza az auditok levezetésénél, de
minden auditornak ezeket a technikákat és esz-
közöket kell alkalmaznia az KIR auditok leveze-
tésénél.

A tanúsító testületeknek olyan eszközöket kell
kifejleszteniük, amelyek minden auditor számára
lehetõvé teszik a folyamat-auditok elvégzését és
elmozdulást jelentenek az ellenõrzõlistás szemlé-
lettõl. Ezeknek az eszközöknek azonban tekintet-
be kell venniük a MIR és a KIR szabványok közöt-
ti természetszerû különbségeket.

IRODALOM
1. J. P. Russell, „Process Auditing and Techniques”. Quality

Progress, June 2006.

TERRY A. MORS, a TEAM Consulting Inc. (Dexter, Michigan Ál-
lam) elnöke egyaránt kiépít és auditál MIR-eket és KIR-eket az
ISO 9001, az ISO/TS 16949 és az ISO 14001 szabványok alap-
ján; továbbá Felelõs Gondoskodási Menedzsment Rendszereket
(RCMS) is. Tanúsított vezetõ auditor az ISO 9001, az ISO/TS
16949, az ISO 14001 és az RC 14001 szabványokra, valamint az
RCMS-re. Mors tagja az ISO 207-es és 176-os Mûszaki Bizottsá-
gok US Mûszaki Tanácsadó Csoportjának. MBA (Master of Busi-
ness Administration) fokozatot szerzett a Cleveland-i Állami
Egyetemen, továbbá megszerezte a környezettudományok Master
fokozatát a Virginia Egyetemen.

Fordította: Várkonyi Gábor



302 MM 2008/5

BESZÁMOLÓ

A nemzeti minõségügyi szervezetek csúcstalálkozója
a Texas-i Woodlands-ban

Nemzetközi kongresszusokról,
konferenciákról

Az Amerikai Minõségügyi Szervezet (ASQ)
szervezte a 3 évente esedékes Minõségügyi Vi-
lágkongresszust, amelyre 2008. május 5–7 kö-
zött a Texas-i Houstonban került sor. A fõ téma-
kör a következõ volt: „A minõségfejlesztés feszí-
ti a határokat, a gyakorlatokat és a szakmát”. A
Világkongresszus magában foglalta az Egészség-
ügyi Minõségfejlesztési Intézet Konferenciáját is.
Így a rendezvénysorozaton több mint 2500 szak-
ember vett részt 47 országból, de a résztvevõk
döntõ többsége amerikai volt. Ezen belül 27 dön-
tõs team – egyenként 10-10 taggal – szerepelt,
akiket összesen 340 team közül választottak ki.
Összesen több mint 300 elõadás hangzott el a
különbözõ szekciókban, továbbá ezen belül több
bizottsági kerek-asztal megbeszélést és rövid
tanfolyamot tartottak. Amerikai szokás szerint
közel 100 kitüntetést adtak át, amelyek közül
igen sok összefüggésben állt Dr. Juran közelmúlt-
ban bekövetkezett halálával. A legrangosabb ki-
tüntetésben részesülõk többsége felkért elõadó-
ként is szerepet kapott.

A szekciók fõbb témakörei közül a következõk
emelendõk ki:

– A minõség jövõje
– A minõség iskolaszerû oktatása
– Lean teljesítmény és mérése
– A munkatársak elégedettségének és elköte-

lezettségének növelése
– Kaizen
– „Slow Food” és a minõség
– Üzleti Kiválóság = Auditok Integrálása

– A stratégia lebontása a Lean Six Sigma opti-
malizálásához

– Kockázatbecslés az egészségügyben az
FMEA-val

– Minõség és nanotechnológia

A kiváló nyitó plenáris elõadás mellett, ame-
lyet Gregory S. Babe, a Bayer MaterialScience
észak-amerikai elnök-vezérigazgatója tartott a
vezetõk minõségszemléletének fontosságáról, kü-
lön említést érdemel a záró plenáris ülés. Ezen a
gyõzte teamek kitüntetésén és ünneplésén kívül
Glenn Walten egy különleges elõadást tartott a
munkahelyi vidámság jelentõségérõl a minõségi
hibák csökkentése céljából.

A Világkongresszus keretében került sor a Nem-
zetközi Minõségügyi Akadémia (IAQ) elnökségi
ülésére, majd választási közgyûlésére. Az elnök-
ségi ülésen értékelték az IAQ elmúlt 3 éves tevé-
kenységét és megvitatták a közgyûlés elé kerülõ
elnökségi jelöléseket. A közgyûlésen Dr. Molnár
Pál, a projektekért felelõs alelnök elismerõ okle-
velet kapott az elmúlt 3 éves tevékenységéért,
amelyen belül 6 új projektet indított és sikeresen
zárt le, illetve rendezvényen demonstrálta az „In-
nováció és Minõség” projekt eddigi eredményeit.
Az újjáválasztott Elnökségben ismét alelnökké
választották, de a projektekért való felelõsség he-
lyett a konferenciákért lesz felelõs a következõ 3
évben (2009–2012). Az IAQ Elnökségének elnö-
ke (Chairman) Dr. Tito Conti, az IAQ elnöke
(President) Dr. Greg Watson lett.

Minõségügyi Világkongresszus Houstonban

Dr. Moldár Pál

A Minõségügyi Világszövetség (World Alliance
for Quality), amelyet az Európai Minõségügyi Szer-
vezet, az Amerikai Minõségügyi Társaság, az Ázsi-
ai Minõségügyi Szervezet és a Nemzetközi Minõ-
ségügyi Akadémia alkot, a 3 éves elnöki periódu-
sát betöltõ Amerikai Minõségügyi Társaság a Hous-
tonban megtartott Minõség Világkongresszust kö-

vetõen a Texas-i Woodlands-ban rendezte meg a
nemzeti minõségügyi szervezetek soros csúcstalál-
kozóját. A sokoldalúan elõkészített találkozón 33
ország minõségügyi reprezentánsai vettek részt.
Magyarországot Dr. Molnár Pál az EOQ MNB elnö-
ke és Dr. Marosi Tibor, a Szegedi Tudományegye-
tem Mérnöki Karának minõségügyi oktatója kép-
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viselte. Mivel az országok között Kína és India kép-
viselve volt, a résztvevõ országok a világ lakossá-
gának közel 90%-át jelentették.

A minõségügyi szervezetek vezetõi rövid ismer-
tetõket tartottak országaik legfontosabb minõség-
ügyi kihívásairól, illetve minõségfejlesztési törekvé-
seirõl, amelyek a következõkben foglalhatók össze:

– A minõség szerepe a világ megõrzésében.
– Szervezeti kiválóság a közigazgatásban.
– Üzleti folyamatmenedzsment.
– Nemzeti és nemzetközi minõségügyi honlap

kialakítása.
– Fogyasztóvédelem és minõség.
– Minõség a politikában és a médiában.
– A minõségügy speciális szerepe a fejlõdõ or-

szágokban.
– Életminõség-index.
– Az ENSZ növekvõ szerepe a minõségügy te-

rületén.
– A nemzeti és regionális minõségügyi szerve-

zetek hatékonyságának növelése.
– Új statisztikai eszközök kialakítása.
– Élelmiszerek minõsége és biztonsága.
Az egyes országok rövid tájékoztatást adtak

az elõttük álló legnagyobb feladatokról. Magyar
részrõl a 2009. június 20-23 között Budapesten
megrendezésre kerülõ Élelmiszer- és Agrárgaz-
dasági Világfórum elõkészületeinek ismertetésé-
re került sor, amelyet az EOQ MNB szervez.
Hosszabb csoportos megvitatás során különbözõ
projektek alakultak ki, amelyek a következõ 2-3
évben valósulnak meg. Fontosabbnak ítélt pro-
jektelképzelések és a koordinátor országok a
következõk:

1. A transzformáció (átalakulás) módszertana
és humán vonatkozásai (Észtország).

2. Nemzetközi minõségirányítási szabvány elõ-
készítése az egészségügyi intézmények részé-

re (World Alliance of Of Health Care
Organizations).

3. Nemzeti Minõségügyi Szervezetek „legjobb
gyakorlata” (Ukrajna).

4. Nagy cégek és beszállítóik minõségügyi ve-
zetõinek klubja (Belgium).

5. Különbözõ Minõségdíj Modellek összehason-
lító értékelése (Egyesült Királyság).

6. Regionális minõségügyi szervezetek hálóza-
tának bõvítése és tevékenységének fejleszté-
se (Brazília).

7. A Minõségügyi Világszövetség félévenként
megjelenõ minõségügyi szakfolyóiratának
megalapítása és beindítása (Pakisztán).

A magyar résztvevõk több projektbe bejelent-
keztek, a koordinátorok azonban a kiinduló anya-
gokat még nem küldték meg.

Az elfogadott projekteken túlmenõen a részt-
vevõk a következõ 5 év jelentõs eredményének
tekintenék, ha a Minõségügyi Világszövetség bõ-
vülõ vezetése elérné, hogy

– az ENSZ és jelentõs szakosított szervezetei
(UNIDO, WHO, FAO, UNESCO stb.) alapvetõ
célkitûzései között a „minõség” helyet kap-
na;

– a legtöbb ország oktatásért felelõs miniszté-
riuma a minõségügyi ismeretek oktatását
minden szinten megkövetelné (az óvodától
a mesterképzésig);

– a minõség definíciója kibõvülne, és magában
foglalná az életminõség alapvetõ kritériumait
bolygónkon.

Az elhangzottak és a következtetések
az Amerikai Minõségügyi Társaság honlapján
(www.asq.org) bizonyos feltételek mellett
tekinthetõk meg.

Dr. Molnár Pál

2008 augusztus 20-22 között Almatyban, Ka-
zahsztán kulturális és pénzügyi fõvárosában tar-
tották a III. Nemzetközi Minõség Menedzser Fó-
rumot, amelyen a mintegy 150 kazah szakembe-
ren túlmenõen közel 50 orosz, üzbég, kirgiz és
más közép-ázsiai ország néhány képviselõje vett
részt. Meghívott plenáris elnökként a svéd Dr.
Lennart Sandholm, a szingapúri Go professzor és
Dr. Molnár Pál, a Nemzetközi Minõségügyi Aka-

A III. TQM KAZ-2008 Nemzetközi Minõség Menedzser Fórum

démia tagjai, valamint John Early, a Juran Intézet
szenior alelnöke szerepelt. A résztvevõk elõadá-
sokkal is bizonyították rendkívüli érdeklõdésüket
az ISO 9001-es szabvány magas színvonalú és
hatékony alkalmazása és a tanúsítás iránt. Az 5000
tanúsított cégen kívül az élelmiszeripari cégek
mintegy 50%-ában bevezették a HACCP módszert,
ugyanakkor lassú az elõrehaladás az ISO 14001
alkalmazása és a közigazgatásban használatos
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Kit, miért válasszunk?

Találkoztak a minõségügyi piac szereplõi

Szeptember 18-án a Budapesti Mûszaki és Gaz-
daságtudományi Egyetem „A” épületében tartot-
ták az Iparfejlesztési Közalapítvány Magyar Mi-
nõségfejlesztési Központja által szervezett „A ta-
nácsadó- és tanúsító-választás fortélyai” címû kon-
ferenciát.

Az elõadók, illetve a konferenciát támogató, s
ott bemutatkozó tanácsadó és tanúsító cégek:

Dr. Balogh Béla (AIB – Vinçotte Hungary Kft.),
Bujtás Gyula (Elsõ Magyar Tanúsító Kft.), Gyöngy

István (ÉMI – TÜV SÜD Kft.), Szekeres István
(FERRCERT Tanúsító és Ellenõrzõ Kft.), Novák
Tamás (SGS Hungária Kft.), Szügyi György
(Euromenedzser Tanácsadó és Képzési Központ),
Dr. Ködmön István (Szenzor Gazdaságmérnöki
Kft.), György T. Péter (TEQUA – TÜV AKADÉMIA),
Kormány Tamás (Controll Holding Zrt.).

A konferencián való részvételbõl profitáltak
mindazok, akik tanúsítás elõtt állnak, de azok

A Minõség-Menedzserek IX. Nemzetközi Kon-
ferenciáját, valamint az Ázsiai és Csendes Óceáni
Minõségügyi Szervezet XIV. Nemzetközi Konferen-
ciáját az Iráni Minõség-Menedzser Társaság
(ISQM) 2008. augusztus 23-25. között Irán fõvá-
rosában, Teheránban tartotta. A konferencia fõ
témája az “Új minõségügyi szerepek és a globális
közösség” volt. Az együttesen megtartott rendez-
vényen 1365 minõségügyi szakember vett részt
27 országból, de a résztvevõk többsége iráni volt.
Az amerikai székhelyû Nemzetközi Minõségügyi
Akadémia szervezetként - az USA Irán elleni
szankciója miatt - nem vett részt a konferenciá-
kon, de mintegy 10 vezetõ tagja elõadóként mû-
ködött közre: Dr. H. James Harrington (USA), Dr.
Charles A. Aubrey, (USA), Dr. Gregory H. Watson
(Finnország), Dr. Bo Bergman (Svédország), Dr.
Molnár Pál (Magyarország), Dr. Miflora Gatchalian
(Fülöp Szigetek), Jean-Claude Savard (Kanada),
Hesam Aref Kashfi (Irán) és Dr. R.H.G. Ran (In-
dia). Az ismertebb szakemberek közül még meg-
említendõ David Hutchins és Steven Unwin (Egye-
sült Királyság), valamint Dr. Robin Mann (Új-

Zéland), a Nemzetközi Benchmarking Szövetség
elnöke, Shan Ruprai, az Ausztrál Minõségügyi
Szervezet elnöke és Joe De Feo, a Juran Intézet
jelenlegi elnöke.

A rendezvény programjában központi helyet
foglalt el a közelmúltban, 104 éves korában
elhúnyt Dr. Joseph H. Juran-ra való megemléke-
zés. Több elõadás hangzott el a kiváló szakember
minõségügyi tevékenységérõl és a világnak szóló
üzenetérõl, mely szerint a XXI. század a “minõ-
ség” évszázada lesz.

Dr. Molnár Pál elõadását az életminõség krité-
riumairól és azok kérdéseirõl tartotta és elnökölt
ugyanazzal a témával foglalkozó másik Szekción.

A rendezvénysorozat befejezõ szakaszában ad-
ták át az Ázsiai és Csendes Óceáni Minõség Díja-
kat, amelyek alapját az Egyesült Államokban al-
kalmazott Malcolm-Baldrige Minõség Díj Modell
adja. Külön említést érdemel, hogy az indiai cé-
gek domináltak a díjazottak között.

További információk a két nagyszabású
rendezvényrõl a www.qm-conference.com és
a www.apqo.org honlapokon érhetõk el.

Nemzetközi minõségügyi konferenciák Teheránban

Dr. Moldár Pál

Common Assessment Framework (CAF) beveze-
tése terén. A meghívott plenáris elõadók a minõ-
ségirányítási rendszerek bevezetésével kapcsola-
tos tapasztalatok átadásán túlmenõen fõként a mi-
nõségfejlesztõ módszerek és az innovatív gondol-
kodás ismertetésén keresztül tudtak jelentõs mér-
tékben hozzájárulni a fórum sikeréhez. A rendez-
vényt a 6 elõválogatón legjobb helyezést elért
minõségügyi szakemberek szakmai vetélkedõje

zárta. A 3. napon „Summer School” jellegû hegyi
kiránduláson a helyi résztvevõk kötetlen eszme-
csere keretein belül különösen sok kérdést tettek
fel az egészségügy, az oktatás, valamint a kuta-
tás-fejlesztés minõségügyi problémái iránt. A kül-
földi szakértõket a Kazah Minõségügyi Szervezet
tiszteletbeli tagjaivá választották. További infor-
mációk a www.quality-managers.org honlapról
szerezhetõk be.

Dr. Moldár Pál
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is, akik már több szabványos rendszert mûköd-
tetnek.

Kiderült, hogy kit, miért érdemes választani, s
a kötetlen beszélgetések során egyéb kérdések is
terítékre kerülhettek.

Az elhangzott elõadások Magyar Minõségfejlesz-
tési Központ honlapjáról (www.mik.hu) letölthetõk.

A konferencia médiapartnerei a Magyar Minõ-
ség és a Minõség és Megbízhatóság szakfolyóiratok
voltak Szõdi Sándor

Az Iparfejlesztési Közalapítvány Magyar Minõ-
ségfejlesztési Központ 2008. december 5-én, im-
máron második alkalommal a Budapesti Mûszaki
és Gazdaságtudomány Egyetemen benchmarking-
gal foglalkozó konferenciát szervez.

Fõ célkitûzésünk változatlan: a részvételt min-
den olyan egyénnek, vállalkozásnak, profit és non-
profit szervezetnek ajánljuk, akik és amelyek fon-
tosnak tartják az egymástól való tanulást és szeret-
nének többet tudni a legjobbak ezirányú módszere-
irõl, tapasztalatairól. Azoknak, akik elindultak a
kiválóság útján, de azoknak is, akik ezután szeret-
nének startolni, s az összejövetel által többletmuní-
cióhoz jutni.

A rendezvény sikerét az elõadók szakmai telje-
sítményei, a benchmarking terén elért eddigi ered-
ményei garantálják. Hallhatjuk többek között a

A Mikulás is benchmarkingol – 2.

Benchmarking, a nélkülözhetetlen módszer

Nemzeti Minõségi Díj egyik legutóbbi gyõztesé-
nek képviselõjét, s megismerkedhetünk a legha-
tékonyabb tanácsadó szervezetek által javasolt jó
gyakorlatokkal. Megismerhetjük a budapesti 3.
Nemzetközi Benchmarking Konferencia útmuta-
tásait, s hallgathatjuk az októberi rendezvény
egyik legjobb magyar elõadóját. Bepillanthatunk
azon vállalkozások mindennapi munkájába, ame-
lyek eredményeiket nagymértékben éppen a
benchmarkingnak köszönhetik.

A konferenciával kapcsolatos bõvebb infor-
mációt, a programot kedves olvasóink október
6-tól a www.mik.hu weblapon találhatnak.

Az esemény médiatámogatója a Magyar Mi-
nõség és a Minõség és Megbízhatóság.

Szakmai partner: Szövetség a Kiválóságért
Közhasznú Egyesület.

J E L E N T K E Z É S

A jelentkezéseket 2008. november 28-ig kérjük az IFKA Magyar Minõségfejlesztési Központba az
(1) 332 0362, (1) 332 0787-es faxszámra, vagy az info@mik.hu e-mail címre megküldeni.

Cégnév, cím: ……....………………….……………………………………………………………………......

Név, beosztás: .....………………….……………………………………………………………………….......

Telefon, fax, e-mail: ……….…….…….…………………………………………………………………........

Részvételi díj: 20 000 Ft + ÁFA / fõ – amely tartalmazza a konferencia és az ebéd költségeit.

Dátum:                                                                            Aláírás:

Részletes információ:
IFKA Magyar Minõségfejlesztési Központ, 1063 Budapest, Munkácsy Mihály u. 16.

e-mail: info@mik.hu,  http://www.mik.hu

A jelentkezést lemondani csak írásban vagy e-mail-en lehet. Három napon belüli lemondás esetén
a résztvevõ a konferencia teljes költségét köteles megtéríteni.
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FOR

QUALITY

Új vagy meghosszabbított érvényû
EOQ okleveles szakemberek jegyzéke

Debreczeni Sándor, Paksi Atomerõmû Zrt., Paks
Dobó Balázs, GlaxoSmithKline Biologicals Kft.,

Gödöllõ
Dobos Tibor, Magyar Posta Zrt., Logisztikai Szolg.

Üzletág, Budapest
Domoszlay Csaba, MOL Nyrt., Budapest
Faragó Lajos, Borsodi Érc-, Ásvány- és Hulladék-

hasznosító Mû Zrt., Sajókeresztúr
Fehér Mihály, VT-Informatikai Kft.,

Székesfehérvár
Gál Gergely, Invitel Távközlési Zrt., Budaörs
Gellai Judit, ConsAct Kft., Budapest
Habling Beáta, Zwack Unicum Nyrt., Budapest
Horváth Zoltán, GRANIT Csiszolószerszám Kft.,

Budapest
Klein László, Locomo Trade Kft., Budapest
Kolena Annamária, Petrolszolg Kft.,

Szászhalombatta

Marosvölgyi János,
International System House Kft., Budapest

Némethné Kiss Veronika,
EGIS Gyógyszergyár Nyrt., Budapest

Oravecz Attila, ACC Hungary Kft., Bercel
Puskel Erzsébet, Zwack Unicum Nyrt., Budapest
Seres Mária, Fémalk Zrt., Budapest
Szabados László, Tisza Volán Zrt., Szeged
Dr. Tallós Gábor, Consultant Mérnöki Iroda Kft.,

Budapest
Varga József, Innomed Medical Zrt., Budapest
Vatiné Körmendi Anna, Kaposvári Egyetem

Egészségügyi Centrum, Kaposvár
Veress András, SIEMENS PSE Kft., Budapest
Zákány Gábor György, Invitel Távközlési Zrt.,

Budaörs
Zöldi Albert, AES Borsodi Energetikai Kft. Borsodi

Hõerõmû, Kazincbarcika

Dr. Boross Ferenc, Központi Élelmiszer-
tudományi Kutató Intézet, Budapest

Kun Zoltán, ISD DUNAFERR Zrt., Dunaújváros

Mersich Béla, GTS-Datanet Távközlési Kft.,
Budaörs

Dr. Novotny Julianna, Multipolaris Kft., Budapest

EOQ MNB Információbiztonsági Megbízott: 2 fõ

Faragó Lajos, BÉM Zrt., Sajókeresztúr Varga Ákos Endre, Siemens PSE Kft., Budapest

EOQ Környezeti Auditor

Mesterházi Sándor, CELLCOMP Kft., Celldömölk Fürdõs Gábor, CELLCOMP Kft., Celldömölk

Az EOQ regisztrációval rendelkezõ minõségügyi szakemberek elérhetõségének
aktuális adatai megtalálhatók http://eoq.hu/regist honlapon.

EOQ TQM Menedzser

Oravecz Attila, ACC Hungary Kft., Bercel

EOQ Minõségügyi Auditor

Erõs Levente, Sycreon Hungary Logisztikai Mesterházi Sándor, CELLCOMP Kft., Celldömölk
és Szállítási Kft., Gyõr Mrakovics Attila, egyéni vállalkozó, Bagod

EOQ Minõségügyi Szakértõ

Veress András, SIEMENS PSE Kft., Budapest

EOQ Élelmiszerbiztonsági Auditor

Zilahyné Kiss Éva, egyéni vállalkozó, Hortobágy

EOQ Élelmiszerbiztonsági Rendszermenedzser

Gellai Judit, ConsAct Kft., Budapest

EOQ Információbiztonsági Rendszermenedzser: 4 fõ

EOQ Minõségügyi Rendszermenedzser
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Köszöntjük az EOQ MNB új tagjait
(Folytatás)

Horváth Kálmán Mechwart András Gépip. és Inf.
Középisk. Debrecen

Horváth Krisztián  Cserszegtomai
Dr. Horváthné Bóta Erika Electrolux Lehel Kft.

Porszívógyár Jászberény
Huber Detlef Siemens PSE Kft. Budapest
Hübler Judit Harman/Becker Autom. Hungary Kft.

Székesfehérvár
Hullán Szabolcs Orsz.Atomenergia H. Nukleáris Bizt.

Ig. Budapest
Huszics Zoltánné MAL Rt. Várpalota
Huszti István Dunamenti Erõmû Zrt. Százhalombatta
Dr. Inzeltné Kovács Marianna Human

Gyógyszergyártó Rt. Gödöllõ
Jagadits Károly Bakonyi Erõmû Zrt. Ajka
Dr. Jakab Sándor AGRIKON SAM Kft. Kecskemét
Jandó Attila RUGET Magyarország Kft. Zalaegerszeg
Janik Attila Pappas Autó Magyarország Kft. Budapest
Jároscsák Zsuzsa TOMABAU Rt. Budapest
Jerkó András COLOPLAST HUNGARY Kft. Tatabánya
Jónás Miklós PeMi Bt. Gyál
Juhász Attila Metalelektro Kft. Budapest
Juhász Csaba VERSOLAND Kft. Sopron
Juhászné Vadász Andrea Magyar Cetelem Bank

Sopron
Kákonyi László CFE Hungary Építõipari Kft. Budapest
Kálló Marianna Bem József Mûszaki SZKI és

Szakiskola Cegléd
Kardics Tibor Bakonyi Erõmû Rt. Ajka
Karikás György Építésügyi Minõség. Inn.  Kht.

Budapest
Kátai Imre F.I.L.-TEAM Kft. Budapest
Kázsmér László AFL Elektronika Magyarország

Székesfehérvár
Kecskemétiné Szász Tímea Magyar Szabványügyi

Testület Budapest
Kefey Balázs TEMIC Hungary Kft. Budapest
Kemele István Dunapack Zrt. Budapest
Kenyeresné Gonda Mónika Dunapack Zrt.,.

Nyíregyháza
Kerekes László HM Technológiai Hivatal Budapest
Keresztesi Levente GE HUNGARY Rt. Power Controls

Div. Ózd
Kertész Gyula Levente Tridragon Ker. Szolg. Kft.

Szentendre
Keszi László Prometheus Tüzeléstechnikai Rt. Budapest
Keve Miklósné DUNAFERR Dunai Vasmû Kutatóintézet

Dunaújváros
Dr. Kincses Gyula Egészségügyi Minisztérium Budapest
Királyné Szentes Jolán Magyar Szabványügyi Testület

Budapest
Kis Ferenc BMF Bánki Donát Gépész- Biztonságt. Gm

Budapest
Kiss Gabriella Coloplast Hungary Kft. Tatabánya
Kiss Ildikó OTIS Felvonó Kft. Budapest
Kiss István OMS-HUNGARIA Kft. Tata
Kissné Jáger Erika ENVI- PROT BT. Budapest
Kiss Szilvia AUDI Hungaria Motor Kft. Gyõr

Kiszler Albert MOL Rt. Kápolnásnyéki Távvez. Üzem
Kápolnásnyék

Kliment Tibor B. Braun Medical Hungary Kft. Budapest
Kocsis Róbert László KACO Hungary Ipari

Kereskedelmi Kft. Enese
Kohányi Gabriella WET WIPE Kft. Miskolc
Dr. Kollai Balázs PRAXIS Kiadó Budapest
Kolozsi Árpád FFOTÓ Kft. Budapest
Kömöz Gergely IMSYS Kft. Budapest
Konkoly János ULYSSYS Kft. Budapest
Koródi Anna Budapest
Kóródy Árpád Gergõ Magyar Bányászati Hivatal

Budapest
Kósa Enikõ Hoya Szemüveglencse Gyártó M.o. Rt.

Mátészalka
Kõszegi Gabriella EL-MÛ Szolgáltató Zrt. Gödöll
Kõszegi Norbert Dr.Lichtenberg Hatékonyságnövelõ

Kft. Budapest
Kotó Mihály MÁV Zrt. Személyszállít Üzletág Miskolc
Kovács György VOLÁNBUSZ Rt. Északi Területi Igazg.

Vác
Kovács Judit (korábban: Bakos) LAVET

Gyógyszergyártó Kft. Budapest
Kovács Kornél MAGYAR SUZUKI Rt. Esztergom
Kovács Lóránt Tamás  Budapest
Kovácsné Dr. Hajdás Erzsébet Szövetkezeti Oktatási és

Szolg. Kft. Budapest
Kovácsné Helbig Silvia Messer Hungarogáz Kft.

Budapest
Kovácsné Lukács Mária MOL Rt. Zalai Finomító

Zalaegerszeg
Dr. Kovács Sándor ECODENT Bt. Budakeszi
Kovács Tibor METALLTECHNO Kft. Budapest
Kõvári András Kossuth Lajos Ipari Szakképzõ Iskola

Gyõr
Kozár Ágota Richter Gedeon Nyrt. Dorogi Fiók. Dorog
Kozár Emõke GIRO Elszámolásforgalmi Zrt. Budapest
Kralj Albin MONTÍVA Kft. Százhalombatta
Kránicz Ferenc ARCHIMAGE PLUSZ Kft. Budapest
Kreisz Balázs PEMÜ Mûanyagipari Zrt. Solymár
Kudela Ildikó ARLINGTON Magyarországi Kft.

Mosonmagyaróvár
Kukla László Scansoft-Recognita Rt. Budapest
Kukuda Zoltán Tatabánya Erõmû Kft. Tatabánya
Kulcsár Ilona Unilever Mo. Kereskedelmi Kft. Budapest
Kun Zoltán ISD DUNAFERR Zrt. Dunaújváros
Kurgyis Attila Aprítógépgyár Rt. Jászberény
Kürtösi Csaba Bón Számviteli Kft. Szécsény
Kurucz Józsefné  Dombóvár
Kurucz Tamás R&M Intermontage Kft. Székesfehérvár
Kutas Péter  Budapest
Kutassy László Magyar Szabványügyi Testület

Budapest
Kvatek Lõrinc Attila Chinoin Zrt. Budapest
Lábas László AMTEK Precision Engineering Hungary

Zrt. Sárvár
Lámfalusi Csaba AGYSZ Alkatrészgyártó Szolgáltató

Kft. Dunakeszi
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Dr. Láncos Krisztina Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Lantos Gyula Vértesi Erõmû Zrt. Oroszlány
Lantos Lászlóné XXII. Ker. Önkormányzat

Polgármesteri Budapest
Lassu Andrea PLANTEX-PO Kft. Kaposvár
Lázár János Strong Rocla K Majosháza
Ledó Ferenc Dél-Alföldi Kertészek Szövetk. Szentes
Lehoczkiné Dr. Kercsó Erzsébet Somogy Megyei

Önkormányzati Hivatal Kaposvár
Dr. Lehotai Péter GENERAL BUSINESS Kft. Budapest
Lengyel László  Budapest
Lévai Melinda BORSOD VOLÁN Személyszállítási Zrt.

Miskolc
Losonczi Zsolt Balázs EURO-TRIÁSZ Kft. Budapest
Lukács Béla Hivatásos Önkormányzati Tûzoltóság

Nyergesújfalu
Lukács Péter ISD DUNAFERR Zrt. Dunaújváros
Magócsi Attila Coloplast Hungary Kft. Tatabánya
Magony Anett M Profood Zrt. Pécs
Magyar Balázs Gergely Országos Villamostávvezeték

Zrt. Budapest
Major Gábor NVANCE-RECOGNITA Zrt. Budapest
Majzik Vilmos Endre GALLICOOP Zrt. Szarvas
Mák Sándor Gyöngyös
Malaczkov Lászlóné ERTERV- Waagner- Bíró Kft.

Budapest
Marks Csaba Scansoft-Recognita Rt. Budapest
Marótiné Jobbágy M. Ibolya Richter Gedeon Nyrt.

Budapest
Dr. Martin Andrea WESSLING Hungary Kft. Budapest
Marton András MOL Nyrt. Budapest
Maruzs Annamária (Gáborné) Nordmetal Kft.

Bátonyterenye
Máté Balázs International Cert Hungary Kft. Gödöll
Máté Gábor Michelin Hungária Kft. Budapest

Medgyesi Ildikó Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Megyesné Papp Andrea T-COM Rt. Képzési

Igazgatóság Biatorbágy
Meixner Barna Pannonpower Holding Zrt. Pécs
Mériné Vályi Margit Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Mesits Péter POLYNEC Nyomdaipari és Szolg. Kft.

Budapest
Mészáros Csaba MEZGÉP Rt. Orosháza
Mészáros-Kiss Olívia Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Mészöly Zsófia Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Miklós Tünde PICK SZEGED Zrt. Alsómocsoládi Gyára

Alsómocsolád
Mikó Zsuzsanna SGS HUNGÁRIA Kft. Budapest
Mokánszki Béla András Vértesi Erõmû ZRt. Bányászati

Igazgató Oroszlány
Molnár Ágnes Krisztina Evosoft Hungary Kft. Budapest
Molnár Beatrix Óbuda-Békásmegyer Egészségügyi Kht.

Budapest
Molnár Katalin Richter Gedeon Nyrt. Budapest
Molnár Mónika ELMÛ-ÉMÁSZ Hálózati Szolgáltató Kft.

Budapest
Molnár Norbert TQ Consulting Gazdasági Tanácsadó

Kft. Budapest
Molnár Péter WESCAST Hungary Autóipari Zrt.

Oroszlány
Monori Kiss Balázs PAIZS KKT Budapest
Musa Ildikó BMR Vízi Közmû Tanszék Budapest
Muzsnyai Edina Athlon Zrt. Budapest
Nagy Anita BERILL PLAN Bt. Szombathely
Nagy Csaba Hechinger Hungary Elektronikai Kft.

Tiszakécske
Nagy Gellai Károly FASTRON Hungaria Kft. Tolna
Nagy János ALBA GEOTRADE Zrt. Székesfehérvár

Folytatjuk

2008. október

SZAKMAI CIKKEK, ELÕADÁSOK
A minõség megbízhatósága • Szabó Gábor Csaba

Áttekintés és tájékoztatás BME  Minõségmenedzsment szakirányú PhD képzésérõl • Dr. Kövesi János – Dr.Szabó Gábor
Csaba

Az intellektuális tõke mérési törekvéseinek támogatása az EFQM modellen keresztül Nemzeti Minõségi Díjat nyert
vállalatok példáján • Dr. Tóth Zsuzsanna Eszter – Dr. Kövesi János

A  minõség  szerepe  kisvállalkozások versenyképességében • Kósi Gábor Kálmán

Számítógépes rendszerek alkalmazása Magyarországon a gyógyszeripari minõségbiztosításban • Faigl Zsófia

Minõségtudatos vezetési modell bevezetési lehetõségének elemzése és kérdõíves felmérése az ÁNTSZ szervezeteiben •
Hete Gabriella

Termelés vs. Minõség – új elvek egy régi dilemmára • Erdei János – Kelemen Tamás

Támogató informatikai folyamatok minõségi paramétereinek definiálása egy közintézménynél • Dr. Vonderviszt Lajos.

A TÁRSASÁG HÍREI ÉS PROGRAMJAI

HAZAI ÉS NEMZETKÖZI HÍREK, BESZÁMOLÓK

A TÁRSASÁG ÚJ TAGJAI

A Magyar Minõség XVII. évfolyam 10. számának
tartalomjegyzéke





Az EOQ Magyar Nemzeti Bizottság tanfolyamajánlata
2008. IV. negyedév

A Felnõttképzési Akkreditáló Testület 2008. január 9-én az EOQ MNB közhasznú szervezetet
felnõttképzési intézményként akkreditálta.

Intézmény-akkreditációs lajstomszámunk: AL-1723.
Felnõttképzési nyilvántartási szám: 01-0474-05.

Az akkreditáció 2008. január 9-tõl 2012. január 9. napjáig érvényes.
A fentiek alapján az EOQ MNB tanfolyamok költsége a szakképzési hozzájárulásból

elszámolható.

� „EOQ Általános minõségügyi képzés” – 15 kreditpont
2008. október 27–29. – Budapest – 98 000Ft + ÁFA / fõ

� Wessling – EOQ Környezeti rendszermenedzser tanfolyam* – 15 kreditpont
2008. november 3–7. – Budapest – 131 000 Ft + ÁFA / fõ + 34 000 Ft regisztrációs és oklevél díj

� „EOQ Élelmiszerbiztonsági rendszermenedzser” tanfolyam – 15 kreditpont
2008. november 17–21. – Budapest – 165 000 Ft + ÁFA / fõ

� Szegedi Tudományegyetem „EOQ Minõségügyi rendszermenedzser” képzése**
2008. november 24–28. – Szeged – 131 000 Ft + ÁFA / fõ + 34 000 Ft regisztrációs és oklevél díj

� „EOQ Minõségügyi auditor” tanfolyam – 15 kreditpont
2008. december 1–5. – Budapest – 165 000 Ft + ÁFA / fõ

� Szintentartó tanfolyam „EOQ Minõségügyi rendszermenedzser/auditor/szakértõ”,
„EOQ TQM- menedzser/felülvizsgáló” „EOQ Környezeti rendszermenedzser/auditor” oklevél
meghosszabbításához – 10 kreditpont
2008. december 8–9. – Budapest – 94 000 Ft + ÁFA / fõ

Megjegyzések:

• A díjtétel tartalmazza a tanfolyamon való részvétel (ebéd, kávé, üdítõ, aprósütemény), a tananyag – a „Hat Szigma Zöldöves” tanfolyam
kivételével – a felmerülõ vizsga és a regisztráció, valamint sikeres vizsgázók számára az EOQ oklevél és plasztikkártya, az EOQ MNB oklevél,
továbbá az EOQ MNB honlapján, a „Minõség és Megbízhatóság” szakfolyóiratban és az EOQ MNB Évkönyvben való közzététel költségeit.

• Az elõírt közteher befizetését az EOQ MNB magára vállalja.

• A tanfolyamok helyszíne általában a Budai Várra panorámás ablakokkal rendelkezõ Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara (Budapest, Krisz-
tina krt. 99. II. emelet 212.) Kivételt képez két képzés, amelyek helyszíne:
* Környezeti rendszermenedzser tanfolyam Wessling Hungary Kft: 1047 Budapest, Fóti út 56. A ép.
** Minõségügyi rendszermenedzser képzés: Szegedi Tudományegyetem Mérnöki Kar: 6724 Szeged, Mars tér 7.

• A díjtétel tartalmazza az EOQ MNB tagsági díjat „Az EOQ szakember-tanúsítás általános követelményrendszere – Tájékoztató szakemberek
részére” címû dokumentum 2. mellékletében foglaltak szerint.

• Jelentkezését csak kitöltött jelentkezési lap alapján tudjuk elfogadni, ami szerzõdésnek minõsül. A jelentkezési lapok a honlapon
(www.eoq.hu) megtalálhatók vagy az EOQ MNB Központi Titkárságán Kiss Eszter minõségügyi és oktatási felelõstõl (info@eoq.hu) igényel-
hetõk.
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