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Abstract

This document discusses the challenges
and methods of measuring the performance
of facility management services, emphas-
izing the need for clear and standardized
approaches. It highlights the importance of
measuring services in a post-industrial so-
ciety where services dominate production.
The main focus is on internal organizati-
onal services like cleaning and security.
There is a vast literature on service meas-
urement, but few methods are widely
adopted in practice. The subjective nature
of service quality assessment poses a sig-
nificant challenge. Internal organizational
services often lack clear rules, leading to
individual negotiations and exaggerated
demands. This highlights the need for stan-
dardized processes. The study outlines va-
rious methods for measuring service qua-
lity, emphasizing the need to assess both
the delivered service quality and customer
satisfaction. Service performance should
be assessed using factors like compliance,
cost, quality, quantity, and timeliness.
Large sample sizes are often needed for ac-
curate measurement.
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Absztrakt

Posztindusztrialis tarsadalomban éliink, az
eldallitott javak meghatarozo része szolgal-
tatas. A tanulmanyban a szolgaltatasok egy
bizonyos részével, a 1étesitménygazdalko-
dasi szolgaltatasokkal és azok mérésének
kérdéskorével foglalkozunk. A szolgaltata-
sok mérésének, mindsitésének igen kiter-
jedt irodalma létezik, azon-ban az irodalom
altal feltart modszerek koziil viszonylag
kevés kertilt at az altalanos gyakorlatba. Az
az igen elterjedt vélekedés, hogy szolgalta-
tasmindség értékelése mindig szubjektiv,
komoly kihivast jelent. A szolgaltatas mi-
néségét két egymassal nem kozvetleniil
Osszefiiggd nézOpontbodl kell vizsgalni: a
leszallitott, fogadott szolgaltatds mindsé-
gét, valamint a szolgaltatassal vald elége-
dettséget egyarant mérni kell. A szolgalta-
tasok teljesitményének mérésénél kiterjedt
szabvanyhattérre tamaszkodhatunk. A
szolgaltatasok mérésére fel kell késziilni,
erre vilagos utmutatas ad a tanulmany. Sza-
molni kell azzal is, hogy a megbizhaté mé-
réshez gyakran nagy mintanagysagra van
sziikség.
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BEVEZETES

Posztindusztrialis tdrsadalomban éliink, az eldallitott javak meghatarozo része szol-
galtatas. Ebben a tanulmanyban a szolgaltatasok egy bizonyos korével, a 1étesitménygaz-
dalkodasi szolgaltatasokkal és azok mérésével foglalkozunk.

A szolgaltatasok mérésének, mindsitésének igen kiterjedt irodalma létezik, azonban
az irodalom altal feltart modszerek koziil viszonylag kevés kertiilt at az altalanos gyakor-
latba. A kbzvélekedésben elterjedt, és ide tartozik a szakmai kdzvélekedés is, hogy a szol-
galtatasok megitélése szubjektiv, azaz mindségiik mérése szorosan az azt végzo egyénhez
kapcsolodik. E sorok irdja élénken emlékszik arra, hogy a 2000-es évek elején egy gyori
nagyvallalatnal mekkora deriiltséget valtott ki, amikor arrél beszélt, hogy a takaritasi szol-
galtatasok mindségét mérni kell, a mérési eredményeket visszakereshetéen dokumentalni
kell és a mért eredményhez kell kapcsolni a szolgaltatas dijazasat. Azota ez a helyzet némi-
képp javult, de messze nem annyira, mint az kivanatos volna. Ez azért is elgondolkodtato,
mert a példanal maradva, a takaritasi szolgaltatasok mindségmérési rendszereire 2001 6ta
1étezik eurdpai szabvany. [6]

A Science-ben 1968-ban jelent meg Garett Hardin cikke a "The Tragedy of the
Commons'?, a cikk cime magyarul leginkabb “A kozos legelk tragédidja” —ként fordithatd
le. A Hardin altal, tobbek kozott, felhozott példa igy szol:

Egy falunak van egy kozos legeldje (ez valamikor nalunk is szokdsos volt), amelyen
a falu teheneit legeltetik. Tehenet tartani draga dolog, a tehén értékes joszag, igy egyszer
az egyik gazda azt gondolja, hogy ha kihajt még egy tehenet, szép haszonra tehet szert, és
nem okoz kart senkinek. Latva ezt a tobbi gazda, azt gondoljak, ha & megtehette, megtessziik
mi is, és kihajtanak még teheneket. A dolog vége az, hogy a legelén az egyéni dontések
alapjan tobb szaz tehén kezd legelészni, a legeld tonkremegy, és valamennyi tehén éhen
Vész.

A cikket ,,Az emberi természet: Humanetologia” cimii konyvében [1] idéz6 Csanyi
Vilmos konkluzidja az, hogy az egyéni mérlegelés, dontés teljesen 6sszhangban van a kor-
nyezeti, 6koldgiai feltételekkel akkor, ha nem kozos tulajdonrdl van szd. Csanyi Vilmos azt
irja, hogy az emberek

»bizonyos problemdi csak kiilsd kényszerekkel, olyan idedkkal oldhatok meg, ame-
lyeket specialisan az adott probléma megolddasara hoztak létre. Ez azért tinik fontos kove-
telménynek, mert az emberiség tobbsége biztos abban, hogy amiben eddigi élete soran hitt,
azok az idedk, amelyek addig szabalyoztak az életét azok a jok, az igazak, és senkinek sincs
joga azokon valtoztatni. Egyébként ez a hiedelem maga is egy ilyen idea.”

A fenti gondolatment vezet el a szervezetek belsé szolgaltatasainak problémakdoré-
hez, ilyen a szervezeti miikodés soran az emlitett takaritas is, de természetesen a biztonsagi
szolgaltatasok is ide tartoznak. Igen sokszor a teriiletek és igy az épiiletek, amelyekhez ki-
vétel nélkiil minden bels6 szolgaltatas kapcsolodik, egyfajta kozos, osztatlan javakat jelen-
tenek, amelyeket mindenki hasznal és amelyekbdl mindenki a lehet6 legnagyobb részt

2 Garrett Hardin, Science, 162(1968):1243-1248. Ez az egyik talan legtobbet idézett tanulmany. Az utébbi idékben Hardin
munkassagat komoly kritikak érték, magat az idézett tanulmanyt is. A kéznapi tapasztalat azonban sokszor igazolja az em-
beri természet idézett tulajdonsagait.
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akarja kikanyaritani maganak, képletes és valosagos értelemben véve egyarant. Igen sok-
szor hianyoznak azok a szabalyok, amelyek el6irjak, ki és hogyan részesedhet ezekbdl a
,,k0z0s” javakbol.

Vilagos, mindenki altal elfogadott szabalyok hianyaban az igényeket egyéni alkuk
soran biraljak el és aki elsének ,,hajtja ki a tehenét” elonybe keriilhet. Mindenki igyekszik
tehat eltalozni az igényeit, szdmitva arra, hogy nem sikeriil mindent jovahagyatnia.

Az idézett gondolatmenetet kdvetve belathato, hogy szervezeti kornyezetben a szol-
galtatasok mérésére vald hajlandosag szorosan Gsszefiigg a szervezeti mikodéssel, azaz az
altalanosan elfogadott szervezeti folyamatokkal. Ebben a tanulményban arra tesziink kisér-
letet, hogy egyrészt ravilagitsunk a szolgaltataisok mérése problémaira, masrészt megmu-
tassuk a lehetséges megoldasok tutjat, korlatozva vizsgalatainkat a szervezeti, vallalati,
nagyvallalati bels6 szolgaltatasokra [12] [13].

Az elmélet és a napi gyakorlat 6sszekapcsolasaban donté ismeretforrast jelentettek
a BME Mérnoktovabbképzo Intézetben huszondt éve folyo létesitménygazdalkodasi to-
vabbképz6 tanfolyamon végzett elemzési gyakorlatok [10].

A SZOLGALTATASOK MERESENEK PROBLEMAI

A szolgaltatasok mérésére szamtalan modszer 1étezik, amelyekr6l a szakirodalom
bbséges eligazitast nyujt. [7], [8], [9].
Az alapproblémat legjobban az alabbi abra szemlélteti:

Service Quality
+ Sig.

ntention fo
Continue
Relationshi

Satisfaction

kPerceived Value ¥--------------------—-- it

1‘-\-\-"‘_‘——-_-—'—'_'_'_ .
+ Non Sig.

1. A Systematic literature review using PRISMA [7] 2. dbrdja alapjan

Az idézett abra bal oldala jol mutatja a szolgaltatdsok mindsitésének kettosségét,
azaz a szolgaltatds mindségét mindig két egymassal nem kdzvetleniil 6sszefliggd nézépont-
bol kell vizsgalni:

o aleszallitott, fogadott szolgaltatas mindségét, valamint
e aszolgaltatassal valo elégedettséget egyarant mérni kell.

Sem a leszallitott mindség, sem a szolgaltatassal valo elégedettség sem eléggé ki-
fejez6 dnmagaban. A szakmai kozvélekedés szinte kizarolag ez utobbi tekinti sziikségesnek
[10], holott egy nagyon egyszer( példa alapjan belathato, hogy ez nem igy van.

Tegyiik fel, hogy a vallalati ebédl6ben kelkaposztafézeléket szolgalnak fel. Azt is
tegyiik fel, hogy a kelkaposztaf6zelék minGségét objektiv eszkozokkel mérik és a méréseket
dokumentaljak (altaldban nem igy van). Nyilvanvalo, hogy aki nem szereti a kelkaposzta-
fozeléket, az azzal mindig elégedetlen lesz, fliggetleniil annak mért mindségétdl. Ez az 1.
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abran feltiintetett ,,Perceived Value” jelentdsége, amit legjobban talan mindségérzetnek ne-
vezhetnénk. A mindségérzet (a vevoi elégedettség) jelentésége alapvetd, de a kozvéleke-
déssel ellentétben [10] 6nmagaban nem kifejezd, csak a szolgaltatas mért és dokumentalt
mindségével egyiitt kiértékelve, azaz e kettdt 6sszevetve tudhatjuk meg, hogy mivel is volt
a szolgaltatast fogado elégedett vagy elégedetlen és mennyire.

A LETESITMENYGAZDALKODAS FOGALMA

Mint irtuk, a szolgaltatdsok igen széles korébol egy belsd szervezeti szolgaltatasi
korre sziikitettiik le a vizsgalddasainkat, a 1étesitménygazdalkodasi szolgaltatasok korére.
A létesitménygazdalkodast tekintve szamtalan eltér értelmezéssel talalkozunk. Az eredeti
kifejezés a ,,facility management” vagy ,,facilities management” eredete is homalyos, sok
kiilonb6z6 magyarazat létezik.

Valosziniisithetd, hogy a kifejezés a 80-as évek soran jott 1étre az Egyesiilt Alla-
mokban. A 2000-es évek elején elindult el6szor nemzeti, majd eurdpai szabvanyositas ho-
zott létre eldszor egységes definicidt. Ezt kovette az ISO szabvanyok kidolgozasa, amelyek
egy része magyarul is megjelent. A szabvanyhattérre a kovetkezé pontban tériink ki részle-
tesen.

A létesitménygazdalkodas fogalma [2] alapjan:

Szervezeti funkcio, amely integralja az embereket, a helyet és a folyamatot az épi-
tett kornyezeten beliil, az emberek életmindségének és a f6 tevékenység termelékenységé-
nek javitdsa céljabol. A l1étesitménygazdalkodas feladata a szervezeten beliil a munkahely
és a munkavégzés sziikségleteihez kapcsolodo belsé szolgaltatasok iranti kereslet és ki-

Egy szervezet 1étesitménygazdalkodasi funkcidja nyujtja a fotevékenységnek mind-
azon olyan szolgéltatasokat, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy maga a szervezet miikodo-
képes maradjon. Ez koznapi nyelve leforditva azt jelenti, hogy minden szervezetnek van
létesitménygazdalkodasa, akar tudjak, akar nem. Sok esetben masképp hivjak, van, hogy az
egyes ide tartozo szervezeti funkciok szétszortak, nincs egységes iranyitasuk. Az oktatasi
tapasztalatok alapjan [10] ritka az olyan szervezet, amelynél pontosan tisztaban vannak en-
nek a szervezeti funkcionak a jelent6ségével és még ritkabb, amelynél minden érintett sza-
mara vildgos szabalyzatok tartalmazndk a kovetelményeket €s az eljarasi modokat. lgen
gyakori, hogy a szervezeti funkcié 6sszemosodik az altala nydjtott szolgaltatasokkal.

A SZABVANYHATTER

Mint mar emlitettiik, a 1étesitménygazdalkodas szabvanyositasa jo 25 évre nyulik
vissza. A szabvanyositas a CEN, az eurdpai szabvanyositassal vette kezdetét, amelyet két
nemzeti szabvanyositasi kezdeményezés is megel6zott. A CEN létesitménygazdalkodasi
szabvanyositas két alapvetd nemzeti szabvanybol indult ki a 2000-es évek elején:

crer

e NEN 2748: Ez a holland szabvany a létesitménygazdalkodas terminologiajat €s de-
finicidit tartalmazta.

e BS 8536: Ez a brit szabvany a létesitménygazdalkodas szerzddéseinek és szolgal-
tatasainak iranyelveit hatarozta meg.
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Ezek a szabvanyok szolgaltak alapul a CEN Iétesitménygazdalkodasi szabvanyosi-
tas tovabbi fejlesztéséhez és bovitéséhez.

A 2010-es évek elején, szamos kidolgozott és bevezetett CEN szabvany utan keriilt
sor az elkésziilt szabvanyok ISO szintre emelésére és az elkésziiloé ISO szabvanyok utan a
megfeleld CEN szabvanyok visszavondsara ill. az ISO szabvanyok atvételére CEN szab-
vanyként. A [2], [3], [4], példa ¢16 ISO CEN szabvanyokra, [5] egy ma is hatalyos CEN
szintli szabvanyra, mig [6] egy 6nallo szolgaltatasi CEN szabvanyra.

A SZOLGALTATASOK MINOSEGE

Minden szolgaltatas, igy barmely létesitménygazdalkodasi szolgaltatas is mindig
egy termelési folyamat eredménye. Ez azt is jelenti, hogy a termel6 folyamatokban meg-
szokott és bevett modszereket lehet a szolgaltatdsok mindségbiztositasanal hasznalni, ter-
mészetesen megfeleléen alkalmazva, azaz a szolgaltatasok eredményességét, minéségét és
a kovetelményeknek vald megfelelését is mérni és dokumentalni kell.

A szolgéltatas teljesitményének megitélése soran 6t 6 tényezot érdemes vizsgalni,
amikor erre lehet6ség van:

e A hatosagi, torvényi, szabvany és a szervezet bels6 el6irasainak valé megfelelést
(Compliance)
A szolgéltatas koltségeét (Cost)
A szolgéltatds minOségét (Quality)
A leszallitott szolgaltatasok mennyiségi megfelelését (Quantity)
Az iddbeli teljesités megfeleloségét (Timeliness)

A szolgaltatasokat altalaban nagyminta-vételezéssel kell ellendrizni, kivételt képez-
hetnek egyes szervezetileg kritikus szolgaltatasok, amelyeket tételesen, azaz 100%-0s min-
tan kell és sokszor hatosagilag kotelezd is ellendrizni. Ilyenek példaul a tisztaterek takari-
tasa, mitok, élelmiszer feldolgozo terek fertdtlenitése tobbek kozott.

Az ellen6rzéshez az egyes szolgaltatasokra szolgaltatasi szint megallapodéasokat
kell kidolgozni. [4]

A szolgaltatasok két nagy csoportba lehet besorolni a szolgaltatas tipusa és a szol-
galtatas tervezhet6sége szerint:

e A tervezhetdség szerint tervezetten nyujtott szolgaltatasok és igény esetén nyujtott
szolgaltatasok

e A szolgaltatas tipusa szerinti megel6z6 szolgaltatasok és eredményorientalt szol-
galtatasok.

A tervezetten nyujtott szolgaltatasok azok a szolgaltatasok, amelyek iranti igényt
minden esetben elére lehet latni és a szolgaltatas nyujtasat (a szolgaltatasok termelését) iite-
mezni lehet. llyen tervezetten nyujtott szolgaltatasok pl. a megel6z6 karbantartasi szolgal-
tatasok, takaritasi szolgaltatasok tobbsége, a biztonsagi szolgaltatasok donto része.

Az igény esetén nyujtott szolgaltatasok azok, amelyek nyujtasanak idépontja iranti
igényt tobbnyire nem lehet elére 1atni. Az igény esetén nyujtott szolgaltatasoknal a reagalasi
1d6 (azaz a szolgaltatas megkezdéséig €s befejezéséig eltelt id) fontos, sokszor dontd sze-
repet jatszik.
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A megel6z0 szolgaltatasok esetén valamilyen jovobeli esemény megtorténtét akar-
juk megakadalyozni, példaul, hogy valamely berendezés meghibasodjon vagy valamilyen
esemény megtorténjen. Természetesen minden térekvésiink ellenére eldbb utobb minden
meghibasodik vagy megtorténik valami, amit nem szeretnénk. Az ilyen szolgaltatasok célja,
hogy ezen események bekdvetkezésének valoszinliségét csokkentsék és ennek érdekében
végrehajtandd miiveletek sorat irjuk eld, lasd karbantartési utasitasok, Orutasitas, hatosagi
eldirasok stb.

Az eredményorientalt szolgaltatasok mindig valamilyen allapot helyreallitasat szol-
galjak és azokat az allapot vizsgalataval mérjiik. Erre a legjobb példa a takaritas, amikor
egy végeredményt varunk el, tiszta legyen valami, és ekkor ennek a végeredménynek az
elérését mérjiik,

A négy szolgaltatasi tipus Osszefliggéseit és néhany példat a szolgaltatasokra a 2.
tablazatban tiintettiink fel.

Megel6z6 szolgaltatasok | Eredményorientalt szol-
galtatasok

Tervezetten nyujtott biztonsagi  szolgaltatd- | takaritas
szolgaltatasok sok, megel6z6 karbantar-

tas
Igény esetén nyujtott nem jellemzo hibaelharitas
szolgaltatasok

2. Példaik szolgaltatasi tipusokra

A megel6z6 szolgaltatasok és az eredményorientalt szolgaltatasok a gyakorlatban
sokszor 6sszemosodnak [10]. Igen gyakran az eredményorientalt szolgaltatasoknal is mi-
veletsorokat irnak eld, nagyon jellemzd ez a takaritasnal, amikor ellen6rizni és mindsiteni
azokat csak a végeredménnyel lehet.

Fontos fogalom a szolgaltatdsi esemény, amelyet a szakirodalom és a gyakorlat egy-
arant sokféleképpen nevez meg. A legtobb szolgaltatas szolgaltatascsoport. Ilyenek példaul
a biztonsagtechnikai szolgaltatasok, amelyeket nem véletleniil hasznalunk tobbes szamban,
mivel szamtalan kiilon-kiilon szolgaltatasbol allnak 6ssze, de ugyanigy ilyen a takaritas is,
ami szintén egy szolgaltatascsoport, és ezért fontos a szolgaltatasi esemény fogalma.

A szolgaltatasi esemény az az elemi szolgaltatas, amit jol koriil hatarolhatéan nyuj-
tottak, amit mar nem bontunk fel részekre és amelyeket minéségét kozvetleniil mérni akar-
juk. Legjobban példakon keresztiil lehet megvildgitanunk. Takaritasnal tobbnyire egy jol
koriil hatarolt teriilet tisztasagara vagyunk kivancsiak, ilyen példaul egy helyiség, azaz he-
lyiségek tisztasagat mindsitjilk. Megeldz0 karbantartasi szolgaltatasoknal egy-egy berende-
z€s vagy berendezéscsoport karbantartasat mindsitjiik. Ezek a szolgaltatasi események ké-
pezik majd annak a halmaznak az elemeit, amelyen a mintavételezéses ellendrzést elvégez-
ziik. Ez a modszer ipari kornyezetben bevett, st kotelezéen el6irjak szerzodések és tobb-
nyire jol miikddik, gondoljunk itt a repiilégépek karbantartasara vagy a felvonoberendezés
karbantartasanak hatosagi szabalyozasara.

A leszallitott szolgaltatasokat, mindségileg és mennyiségileg egyarant ellendrizni
kell. Sokszor az igen nagyszamu szolgaltatasi esemény miatt a teljes korii, azaz minden
egyes szolgaltatasi eseményre kiterjedd ellenérzés igen nagy munkaval jarna, koltsége a
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legtobb esetben dsszemérhetd lenne maganak a szolgaltatasnak a koltségével. Vannak olyan
szolgaltatasok, amelyeknél ez indokolt, ezek a szervezetileg kritikus szolgaltatasok, ame-
lyeknél a szolgaltatas kimaraddséaval vagy rossz mindségével okozott kar akkora, hogy sok-
szor eltorpiil a szolgaltatasok tételes ellendrzése még oly nagy koltsége mellett. A 1étesit-
ménygazdalkodasi szolgaltatasoknal azok jellege miatt ilyen ellendrzésre legtobb esetben
sem lehetdség, sem sziikség nincs, ezért a szolgaltatdsok mindségi €s mennyiségi teljesitését
nagymintan kell elvégezni.

Az alabbi tablazat tartalmazza a tételek szamatol fiiggd megkivant minimalis min-
tanagysagokat.

A tétel nagysaga 1. fokozat | 2.fokozat | 3.fokozat

2-8 2 2 3

9-15 2 3 5

16 - 25 3 5 8

26 - 50 5 8 13

51-90 5 13 20

91 - 150 | 8 | 20 | 32

151 - 280 | 13 | 32 | 50

281 - 500 | 20 | 5 | 80
501 - 1200 | 32 | 8 | 125
1201 - 3200 | 50 | 125 | 200
3201-10000 | 80 | 200 | 315
10001-35000 | 125 | 315 | 500
35001-150000 | 200 | 500 | 800
150001-500000 | 315 | 800 | 1250
500001 - végtelen | 500 | 1250 | 2000

3. Az MSZ EN 13549 szabvany CI tablazata.

A tablazat értelmezése:

o A tétel jelentése a vizsgalt szolgaltatasi események szama, példaul egy adott id6-
szak alatt (ez 4ltalaban egy honap) az azonos tipust biztonsagi berendezéseken el-
végezett azonos karbantartdsi munka, felbontva azokat egyes munkafazisokra.

e A mintanagysag jelentése az 0sszes szolgaltatdsi esemény koziil hanyat kell leg-
alabb ellendrizni, hogy a kapott eredmény jellemzd legyen a teljes halmazra, azaz
az 0sszes szolgaltatasi eseményre.

Az 0sszes szolgaltatasi eseménybdl, a tételbol, a mintakat véletlenszeriien kell meg-
hatarozni. Ennek eléfeltétele, hogy valamennyi szolgaltatasi esemény egyedileg kell, hogy
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azonosithato legyen. Ez megel6z6 karbantartasnal lehet maga a berendezés. Az egy Cso-
portba tartozoé berendezéseket egyedi azonositoval kell ellatni. Ez utdbbi egyre inkabb tel-
jestil is a gyakorlatban.

A SZOLGALTATASOK MINOSEGE ES AZ ADATOK

A szolgaltatasok mérése, mindségbiztositasa soran oriasi mennyiségii adat keletke-
zik és tobbnyire vész el nyomtalanul. K&vessiik ezt nyomon egy egyszerti példan.

A 4. tablazatban példaképpen az 6rszemélyzettel kapcsolatos alaki, megjelenési ko-
vetelmények foglaltuk 6ssze és ezekre mutatunk lehetséges ellendrzési modszert. Az alaki
kovetelmények teljesitése is szolgaltatas, és igen fontos a teljes szolgaltatds megitélése
szempontjabol (1. abra — Perceived Value)

A jobb oldali oszlop megadja az adhatdo mindségi kategoriakat. Ha kategdridban
(0,2) szerepel, akkor a szolgaltatas ezen eleme Kritikus és ha a kritikus elemek koziil akar-
csak egy is nem teljesiil, a teljes szolgaltatas hibas, azaz az ort ki kell vonni a szolgalatbol.
A (0,1,2) azt jelzi, hogy lehet egy kozbensé mindsiteés is, azaz ,,1”, ami elégségest jelent.

Jellemz6 példa, hogy egyszerre joval tébb mit husz 6r teljesit szolgalatot, legyen az
Orok szama = 24. Az éroket naponta ellendrizziik mintavételezéssel és havonta szeretnénk
mindsiteni a szolgaltatast. Az Orszolgalat minden nap két miiszakban miikddik, azaz 24 x
30 x 2 = 1440 szolgaltatasi esemény van havonta, ez a tétel nagysaga. A 3. sz. tablazat
szerint 1. fokozatt ellenérzéssel 50 ellendrzést kell végezniink. Osszesen 60 miiszak van,
azaz, ha miiszakonként egy-egy véletlenszerii ellendrzést végziink el és ezeket megfelelden
dokumentaljuk [3], eleget tesziink a legalapvetobb mindségbiztositasi kovetelményeknek.

Kovetelmény Megitélés, adhato
pont (0,1,2)

Az ellendrzés idejére kirendelt helyettesito 6r a megadott idén 0,2
beliil megérkezett
Az 0r a szolgalati helyén van, vagy szolgalati okokbol indo- 0,2
koltan tavozott
Az 6r nem fogyasztott szeszesitalt, ill. nincs mas okbdl sem 0,2
bodult allapotban
Az 6r ruhazata megfelel az eléirasoknak 0,1,2
Jol lathatoan viseli a személyi azonositojat 0,2
Valamennyi kételezéen el6irt okmany az 6rnél: sz.ig, vagyon- 0,2
6ri ig, kamarai ig.
Az 6r személyi higiénidja megfeleld, borotvalt vagy szakalla 01,2
apolt, tetovalasa nem lathat6 és mas modon sem kelt apolatlan
benyomast

4. Az drszolgalat alaki kévetelményei

Vol 7, No 1, 2025. Safety and Security Sciences Review | Biztonsagtudomanyi Szemle 2025. VII. évf. 1. szam



A LETESITMENYGAZDALKODASI SZOLGALTATASOK TELJESITMENYE MERESENEK EGYES PROBLEMAI 165

Magyarazat az els6 ellenérzési ponthoz ,, Az ellendrzés idejére kirendelt helyettesito
or a megadott idon beliil megérkezett”: Mivel az 6r ellenérzése feltinés nélkiil kell tortén-
jen, az ellendrzés idejére az ort ki kell vonni a szolgalatbodl, azaz helyére egy helyettesito
ort kell kirendelni. Célszer(i az 6r melldl felhivni a szolgalatvezetést és kirendeltetni a he-
lyettesitd ort. Ez a pont egyben az irdnyitas reagalasi idejét is méri, azaz a megadott id6 alatt
odaér-e a helyettesito Or.

A gyakorlat messze nem mindig ez és sok esetben ilyen szigorunak tiing ellenérzés
szamos okbol nem is kivitelezhetd. A példa mégis ramutat a keletkez6 adatmennyiség nagy-
sdgara. Csak ebbdl az egyetlen egy szolgaltatasbol, amely egy sokkal nagyobb szolgaltatas-
csoport része, évi 17 280 szolgaltatasi eseményt kell ellendrizniink és ehhez 720 mintat kell
kivalasztanunk, azaz legalabb 720 rekordot kell rogziteni, és ez az 9sszes biztonsagi szol-
galtatas koziil csak az egyik, és annak is csak egy része.

Az ellendrzési folyamatot igen jol lehet gépesiteni, megfelel6 begyakorlassal az el-
lenérzés naponta legfeljebb 5 -10 percet vesz igénybe, cserébe viszont pontos attekintés
nyerhetiink a szolgaltatas nyujtott teljesitményérdl, amely az 1. abra megfogalmazasaval a
szolgaltatas leszallitott mindsége.

FELKESZULES A SZOLGALTATASOK MINOSEGENEK MERESERE

Mint mar kivilaglott, az altalunk vizsgalt szolgaltatasi kor mérésére fel is kell ké-
sziilni. Ez lehet az alapja annak szervezeti szabalyrendszernek, amit a bevezetoben is emli-
tettiink [12] [13]. Az alabbiakban sorra vessziik azokat a 1épéseket, amelyeket érdemes mér-
legelni a felkésziilés soran.

1. Melyik szolgaltatast akarjuk méri?

Itt mérlegelni kell, hogy a k6znapi széhasznalat sokszor nem pontos és szolgaltatasi

csoportokat nevez meg, igy biztonsagi szolgaltatas, takaritas, karbantartas, holott

ezek szolgaltatascsoportok. A felbontasban el kell jutni az egyedi szolgaltatasokhoz

a csoportokon beliil.

Az azonositott szolgaltatas melyik tipusba tartozik a 2. tablazat alapjan?

3. Azonositani kell a kivalasztott szolgaltatasnal azt a szolgaltatasi eseményt, esemé-
nyeket, amelyeket mérni akarunk.

4. Az 6t 16 tényez6 koziil az adott szolgaltatdsnal melyeket tudjuk mérni és hogyan?
Itt mindenképpen mérlegelni a mintavételezéssel valdo mérésének modjat, azaz a
szolgaltatas szervezetileg, iizletileg kritikus-e vagy sem.

5. Ki kell dolgozni a szolgaltatasra vonatkozo szolgaltatasi szint megéallapodast az
MSZ EN ISO 41012:2018 Létesitménygazdalkodas. Utmutat6 a stratégiai er6for-
ras-kezelésre és megallapodasok kidolgozasara szabvany alapjan [4]

6. A szolgaltatdsok mindsitési adatait rogziteni kell [3]

N
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