
Az utóbbi évtizedben kiemelten fontos kérdéssé
vált a minõségi szempontok érvényesítése elõbb a
gazdasági életben, majd napjainkra a közigazgatás-
ban is. Egyre több szervezet ismerte fel, hogy a mi-
nõségi mûködés és annak bizonyíthatósága, ellen-
õrizhetõsége stratégiai ügy. A piacon áruk és szol-
gáltatások jelennek meg, mégpedig ellenértékért. A
vásárlók, illetve az ügyfelek igényeit teljes körûen
ki kell elégíteni a közigazgatásban, így a földügyi
szakterületen is. Sõt, ezen túlmenõen az igényeket
folyamatosan figyelni, kutatni (monitorozni) kell,
és visszatérõ feladat a külsõ elvárások változásai-
hoz való alkalmazkodás. Ehhez azonban arra van
szükség, hogy a minõségi szempontokat rendszer-
szerûen, a mûködés teljes körére kiterjedõen,
komplex módon érvényesítsük.

A minõség központi kérdéssé válását az európai
integrációs folyamat felgyorsulása is elõmozdítot-
ta. Az egységes belsõ piac kiegyensúlyozott mûkö-
dése megköveteli, hogy a gazdasági élet szereplõi
az Európai Unió valamennyi tagállamában megkö-
zelítõleg azonos színvonalú szolgáltatásokhoz jus-
sanak, azonos feltételekkel. Ez a követelmény épp
úgy vonatkozik a különféle hatósági engedélyek
beszerzésének gyorsaságára és egyszerûségére,
mint az áruk, vagy – a földügyi szakigazgatás ese-
tében – a szolgáltatott adatok, termékek megbízha-
tóságára, minõségére. Ugyanakkor egy ország ver-
senyképességét nagymértékben befolyásolja az is,
hogy mekkora igazgatási kapacitással rendelkezik,
képes-e hatékonyan segíteni a befektetések megté-
rülését, amit nagyban befolyásol a közigazgatás jo-
gi környezete. Ezért is fontos szempont a tervezhe-
tõség, a kiszámíthatóság és az átláthatóság, ame-

lyek a folyamatok rendszerszemléletû szabályozá-
sával és a minõség stratégiai kezelésével biztosít-
hatóak. 

A földügyi szakágat és ezen belül a földmérési
szakterületet többféleképpen is érinti a minõség-
biztosítás kérdése. Érinti mint közigazgatási, hiva-
tali szervezetet a köztisztviselõk munkáján, teljesít-
ményén keresztül. Érinti úgy is mint termékeket
elõállító és szolgáltató szakmai szervezetet, továb-
bá úgy is mint külsõ, gazdálkodó szervek által ké-
szített és az állami átvételi eljárás során állami
alapadattá minõsített adatok, térképek kezelõjét.

A hivatali, közigazgatási vonatkozást a köztiszt-
viselõk jogállásáról szóló törvényt módosító 2001.
évi XXXVI. törvény testesíti meg, mely szerint a
köztisztviselõi teljesítményértékelés egyik igen
fontos eleme a minõségi mûködésnek. Ezért is ke-
rült sor a bevezetésére, intézményesített formában.

A közigazgatás sajátosságait is figyelembe véve
kell megfogalmazni azt, hogy mit nevezünk minõ-
ségnek. Erre számos meghatározás adható, de nem
járunk messze az igazságtól, ha azt mondjuk: a mi-
nõség az ügyfél megfogalmazott vagy látens igé-
nyeinek való megfelelést jelenti. E meghatározás-
ból kétféle következtetés szûrhetõ le.

Egyrészt az, hogy különféle elvárásoknak kell
megfelelni, vagyis a minõséggel szemben támasz-
tott követelményeket nem lehet egységesen és se-
matikusan kezelni. (Példaként említhetjük, hogy
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nyilvánvalóan más igényeket támaszt az ügyintézés
gyorsaságával szemben egy elfoglalt üzletember,
akinek elsõdleges szempont, hogy minél kevesebb
idõt töltsön a hivatalban, és megint mást vár el a
nyugdíjas ügyfél, aki elsõsorban azt szeretné, hogy
problémáját végig hallgassák, és iránta megértést
tanúsítsanak.)

A másik következtetés az, hogy a minõség nem
egyszerûen az igényeknek való megfelelést jelenti,
hanem az érzékelhetõ és a ki nem fejezett igények
folyamatos kutatását is feltételezi. Ez egy vezetési
filozófia, mely alapvetõ mûködési stratégiájának az
ügyfelek kimondott és kimondatlan elvárásainak
való megfelelést tekinti. Ezt nevezik „teljes körû
minõségmenedzsment“-nek, amelynek középpont-
jában a minõség áll, a szervezet valamennyi tagjá-
nak részvételén alapul, hosszú távú sikerekre törek-
szik az ügyfél, a fogyasztó elégedettségének, vala-
mint a szervezet összes tagja és a társadalom hasz-
nának figyelembevételével.

A teljes körû minõségmenedzsment alapelvei kö-
zül legfontosabb a vevõközpontúság, a teljes elkö-
telezettség és a folyamatok javítása. Kiegészítõ ele-
mei a vezetõszerep, az oktatás és képzés, a támo-
gató struktúrák, a kommunikáció, a jutalmazás és
az elismerés, valamint a mérés.

A minõségügyi rendszerek alkalmazása kap-
csán nem kerülhetõ meg az a körülmény, hogy a
közigazgatás sajátos viszonyai egyáltalán nem
vagy csak korlátozott mértékben teszik lehetõvé a
döntõen termelõi szervezetekre „kitalált“ módsze-
rek és megoldások alkalmazását. Az igazgatási fo-
lyamatok általában olyan „termékekkel“ zárulnak,
amelyek nem kézzel foghatóak, ezért minõségi
színvonaluk sem értékelhetõ objektív szempontok
alapján, továbbá a mûködési folyamatok nem az
ügyfelektõl elszigetelten ismétlõdnek, ami miatt
nincs két egyforma ügy, s ezért a minõségi szem-
pontokat sem lehet egységesen érvényesíteni. Rá-
adásul a hatósági jelleg komoly korlátot szab az
ügyfelek által támasztott igények rugalmas kielé-
gítésének. 

Hazánkban a közigazgatási minõségbiztosítás
még nagyon újnak számít, módszerei kiforratla-
nok, az azonban biztos, hogy a korszerû minõség-
menedzsment rendszerek hatékony alkalmazására
annál inkább lehetõség nyílik, minél inkább eltoló-
dik a súlypont a közigazgatás munkájában is a ha-
tósági mûködésrõl a szolgáltatói jelleg felé.

Az Európai Unió a közszektor számára kifej-
lesztett egy úgynevezett közös értékelési táblázatot
(CAF) mint az értékelés modelljét, amely elõsegí-
ti az intézményi önértékelést. Ez lényegében a tag-

államok részére bevezetett eszköz, amely támogat-
ja a teljes körû minõségmenedzsment elveit, illetve
annak bevezetését. Nem annyira vetélytársa, in-
kább kiegészítõje más minõségbiztosítási eszkö-
zöknek.

A CAF használata ingyenes és hozzáférhetõ bár-
melyik közigazgatási szerv számára, bármelyik or-
szágban. Segítségével meghatározhatók az erõs és
a fejlesztésre szoruló területek, figyelembe véve az
adott közigazgatási szerv feladatainak és munka-
környezetének speciális jellegzetességeit. 

Alkalmazása egyszerû és áttekinthetõ, kevesebb
idõt vesz igénybe, kevesebb erõforrást igényel. Mi-
vel önértékelési eszköz, az értékelési folyamatba
bevonja az alkalmazottakat is, akik érvényesíthetik
saját gondolataikat, elképzeléseiket.

A CAF által használt kritérium-rendszer együtt
alkot egy logikus és teljes keretet, értékeli a rele-
váns tevékenységeket, valamint a közigazgatási
szervezetek teljesítményét. Jól használható a szer-
vezet teljesítményének mérésére, illetve annak
megállapítására, hogy a szervezet mit tesz a kiváló
eredmények elérése érdekében. 

A tagjelölt államok figyelmét is több alkalom-
mal felhívták a CAF alkalmazásának indokoltságá-
ra, amelyhez az Európai Unió részérõl nemcsak
szakértõi, hanem anyagi támogatás ígérete is meg-
fogalmazódott. A csatlakozást követõen a CAF al-
kalmazására irányuló késztetés még erõteljesebben
fog felvetõdni, elsõsorban arra hivatkozással, hogy
a közigazgatás általánosan megfelelõ minõségi
színvonalának biztosítása közös európai érdek.
Hosszú távon ez a folyamat a közigazgatási szerve-
zetek mûködésének szabványosítására irányuló tö-
rekvéseket is felerõsítheti, bár ma még igen óvato-
san fogalmaznak az illetékesek, és külön hangsú-
lyozzák a módszer alkalmazásának önkéntességét,
továbbá a szervezeti önállóság megóvását. Minden
esetre eldõlni látszik az a kérdés, hogy a közigaz-
gatásnak szüksége van-e ágazatspecifikus minõ-
ségbiztosítási eljárásra. Komolyan számítani kell
arra, hogy – még ha hangsúlyozottan kiegészítõ
jelleggel is – a CAF hosszú távon kulcsszerepet
fog játszani a közszféra minõségbiztosításában.
Ezt még inkább alátámasztja az a tény, hogy a
módszer továbbfejlesztése az európai integráció
keretében történik.

A minõség kezelésének céljai, súlypontjai, mód-
szerei folyamatosan változtak, fejlõdtek. Kezdet-
ben a minõség ellenõrzése volt az elsõdleges cél,
amely a hiba megállapítására irányult. A minõség-
ellenõrzés elsõsorban az úgynevezett „tudományos
menedzsment“ módszereire volt jellemzõ. Hatásá-
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ra külön menedzselési módszereket alkalmaztak a
hatékonyság növelésére, a végtermék ellenõrzését
elválasztották a termelõ-folyamatoktól és az ellen-
õrzést független minõségellenõrökre bízták. 

A minõség ellenõrzése önálló tudományággá
vált, s egyúttal beépült a gyártási folyamatba. A mi-
nõségi követelményeket a vonatkozó szabványok
tartalmazták, és ezek érvényesülését különféle mé-
rési módszerekkel ellenõrizték.

A minõségellenõrzés egyfajta végellenõrzést va-
lósított meg, nem nyújtott lehetõséget a folyamat
közbeni visszacsatolásra és az esetleges kiigazítás-
ra. Ezt a hátrányt kívánta pótolni a minõségszabá-
lyozás, amely a tömegszerû termelés és a techno-
lógia fejlõdésének eredményeként alakult ki, elsõ-
sorban a különféle matematikai és statisztikai mód-
szerek felhasználásával. Célja arra irányult, hogy
már a mûködési folyamat közben kerüljön sor el-
lenõrzõ mérésekre mintavétel alapján, és ha szük-
séges, a mérési eredmények figyelembevételével a
folyamat újraszabályozható legyen.

A minõségbiztosítás már magasabb szintet kép-
visel a minõség szabályozásánál, de szemléletét és
megoldásait tekintve még nem tekinthetõ minõség-
ügyi rendszernek.

A minõség rendszerszerû kezelésének feltét-
eleit a minõségbiztosítás vállalaton belüli alrend-
szerré fejlõdése alakította ki. Ennek lényege az,
hogy a minõségi szempontok érvényesítése nem-
csak a termelést, hanem a szervezet valamennyi –
az ügyfelek által megfogalmazott igények kielégí-
tésében közvetlenül vagy közvetetten közremûkö-
dõ – egységét érintette. 

A fejlõdés kezdeti szakaszát „az elõírásoknak
való megfelelés“ jellemzi, elsõdleges tulajdonsá-
guk, hogy a törvényi, egyéb jogszabályi, illetve
szabványi elõírások betartását szolgálják. A ter-
mék, a szolgáltatás jellemzõit a vevõ és az elõállí-
tó közötti külön megállapodás is tartalmazhatja.

Az úgynevezett „jó gyártási gyakorlat“ a ter-
mékbiztonság és az egyenletes termékminõség ér-
dekében alkalmazható módszerek általános gyûjte-
ménye. Az adott termékre, technológiára és körül-
ményekre elõre meg kell határozni az összes erõ-
forrást, amelyeket a megfelelõ helyen, megfelelõ
mennyiségben, minõségben, megfelelõ idõben és a
megfelelõ tervek szerint kell biztosítani. A „jó
gyártási gyakorlat“ két fõ eleme:

– a hatékony gyártási mûveletek,
– a hatékony ellenõrzés.
Ezek egymást kiegészítik, és egymásra hatással

vannak. Alkalmazása leginkább a gyógyszer- és
élelmiszeriparban terjedt el.

A közoktatási szektor specifikus minõségügyi
rendszere a „COMENIUS 2000“. A rendszert a ha-
zai közoktatás minõségfejlesztésére, az oktatási
kormányzat kezdeményezése alapján és támogatá-
sával alakították ki. Figyelembe veszi a minõség-
ügyi rendszerek és a „teljes körû menedzsment“
vezetési filozófia közoktatásra hatékonyan alkal-
mazható elemeit.

Ennek analógiájára felvetõdik az a kérdés,
hogy a minõségügyi rendszer fejlõdése kikény-
szeríti-e a közigazgatás esetében is a szektor-
specifikus rendszer meghonosítását?!

A hadiiparban – ahol különösen a második világ-
háború óta alapvetõ szempont a megbízhatóság és
a biztonság – olyan szabványokat dolgoztak ki,
amelyek sajátos anyagátvételi, gyártásirányítási és
ellenõrzési rendszer alkalmazását tették szükséges-
sé. Ezekre épülve 1979-ben, Nagy-Britanniában
dolgoztak ki egy olyan rendszert, amelyet a szállí-
tó és vevõ közötti szerzõdéses kapcsolatokon kívül
harmadik fél által regisztráltatni lehetett. A Nem-
zetközi Szabványosítási Szervezet (ISO) 1987-
ben dolgozta ki az ISO 9000 szabványsorozatot,
mely jelenleg az ISO 9000, 9001–9004 szabvá-
nyokat tartalmazza.

A minõségügyi rendszerek legelterjedtebb for-
mája az ISO 9000-es szabványsorozat, amely elõ-
segíti, hogy a szervezet egységei közös logikai rend
szerint összehangoltan mûködjenek, kiküszöbölve
a minõség ingadozását. Az ISO 9000-es szabvány-
rendszer elsõ szabványait a Nemzetközi Szabvány-
ügyi Szervezet adta ki. Jellemzõje, hogy termelési
és szolgáltatási folyamatra vonatkozó elõírásokat
tartalmaz, vagyis nem termékszabvány. Általános
követelményeket határoz meg, ezért a rendszert
minden szervezet a maga sajátosságai szerint ala-
kíthatja ki.

Olyan minõségügyi rendszert eredményez, 
amely stabil, megbízható és reprodukálható termé-
ket biztosít a vevõ (ügyfél) igényeinek megfelelõ-
en. Megköveteli a minõséget befolyásoló tevé-
kenységektõl folyamataik tervezését, ellenõrzését
és dokumentálását. 

A 2000-ben bevezetett ISO 9000 szabványrend-
szer négy érdemi részre tagolódik. Tartalmazza „a
vezetés felelõsségének“ kérdését, az „erõforrás
gazdálkodást“, a termék, illetve a „szolgáltatás elõ-
állítását“, vagyis a folyamat-menedzsmentet, vala-
mint „a mérés, az elemzés és a fejlesztés“ kérdése-
it.

A súlypont a struktúráról a folyamatokra helye-
zõdött át, és nyolc alapelvre épül. Ezek a követke-
zõk:



– Vevõ Orientált Szervezet: 
Mivel a szervezet a vevõktõl függ, ezért ponto-

san tisztában kell lennie a vevõk jelenlegi és jövõ-
ben várható szükségleteivel, ki kell elégítenie a ve-
või követelményeket és elvárásokat. Minden köz-
igazgatási szervnek beazonosíthatóak az ügyfelei
(vevõi), akik felhasználják a mûködési folyamatok
eredményeit, ezért az is meghatározható, hogy mi-
lyen követelményeket, elvárásokat fogalmaznak
meg a közigazgatási szervvel szemben. A felhasz-
nálói igények átfordíthatóak egyéni követelmé-
nyekké, amelyek teljesítése fogja biztosítani azt,
hogy a mûködési folyamatok eredményei megfe-
leljenek az elvárásoknak. Tehát a „vevõorientált“
szervezet az egyéni követelmények rendszerére és
azok számonkérhetõségére épül. 

– Vezetés:
A vezetésnek kell összehangolnia a szervezet

céljait egységes egésszé. A vezetésnek kell kialakí-
tani azt a belsõ munkahelyi környezetet, amelyben
a munkatársak teljes mértékben azonosulni tudnak
a szervezet céljaival, feladataival.

– A munkatársak részvétele: 
A munkatársak a legfontosabb részei a szervezet

mûködésének (annak minden szintjén), annak ér-
dekében, hogy a szervezet elérhesse céljait. A szer-
vezet – többek között – azzal fejezheti ki a munka-
társak fontosságát a szervezet mûködésében, hogy
teljesítményüket folyamatosan figyelemmel kíséri,
értékeli, és arról rendszeres visszajelzéssel szolgál. 

– Folyamat alapú megközelítés: 
A kívánt célok sokkal eredményesebben elérhe-

tõk, ha a forrásokat és a tevékenységeket folyamat-
ként kezelik. A tevékenységek folyamatalapú ke-
zelése megköveteli a rendszeres figyelemmel kísé-
rést és szükség esetén a beavatkozás lehetõségét. 
Megjegyezzük, hogy a köztisztviselõk most be-
vezetett teljesítményértékelése ehhez is megfele-
lõ eszközt kínál.

– Rendszer megközelítés és irányítás: 
A szervezet hatékonyságát és eredményességét

javítja az egymással kölcsönhatásban álló folyama-
tok azonosítása, megértése és irányítása. 

– Folyamatos fejlõdés: 
A folyamatos fejlõdés a szervezet fõ célja. A fo-

lyamatos fejlõdés a felhasználói igények által meg-
határozott új célok elérésével biztosítható. 

– A tényeken alapuló döntéshozás: 
A hatékony döntés az adatok és információk elem-

zésén alapul. Az anyagi elismeréssel kapcsolatos dön-
tések akkor szolgálják megfelelõen az emberi erõfor-
rással való gazdálkodás eredményességét, ha a teljesít-
mény értékelésének objektív szempontjaira épülnek. 

– Kölcsönösen elõnyös szállítói kapcsolatok: 
A szervezet és a szállítói kölcsönösen függnek

egymástól, kölcsönösen elõnyös együttmûködésük
mindkét fél számára elõnyös. Szervezeti egységek
összehangolt együttmûködését az egységes szerve-
zeti célok biztosíthatják. 

Az elméleti kérdésekrõl visszatérve a földügyi
vonatkozásokra elmondhatjuk, hogy elkötelezettek
vagyunk a minõségbiztosítás szakági bevezetése
tekintetében. Erre az említett CAF EU-ban várható
kulcsszerepe is ösztönöz bennünket. A Földmérési
és Távérzékelési Intézet már rendelkezik minõség-
biztosítással, elõrehaladott állapotban van a földhi-
vatali rendszer elõkészítése, és tervezet szintjén el-
készült már az állami földmérési alapadatokkal
kapcsolatos minõségbiztosítási feladatokról szóló
miniszteri rendelet is. 

Az 1997-ben kiadott, földmérési és térképészeti
tevékenységrõl szóló törvényben és a végrehajtás-
ra vonatkozó jogszabályainkban is megfogalmaz-
tuk azt a célt, hogy szakigazgatási intézményeink,
valamint az állami térképek készítõi rendelkezze-
nek jóváhagyott minõségbiztosítási rendszerrel.
Természetesen ez a rendelkezés csak akkor léptet-
hetõ hatályba, ha a feltételek adottak lesznek. Meg-
gyõzõdésünk, hogy az ezt a témakört tárgyaló an-
két nagyban hozzájárul ahhoz, hogy a folyamat fel-
gyorsuljon, és a cél mielõbb megvalósuljon.

FORRÁS
Dr. Topár József:A minõségmenedzsment rendsze-

rek szerepe és lehetõségei a közszektorban
(Vezetõ-továbbképzõ tanfolyam anyaga, Buda-
pest, 2002)
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