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Folyamatorientáció ISO 9000: 2000 szerint

Az elõzõ szabványt felváltó ISO 9000:2000 sorozat 
ösztönzi az általános menedzsment-elvek (pl. a Pro-
cess Management) alkalmazását, a teljes folyamat ál-
landó javitását, a folyamatnak megfelelõ információs 
és mérési struktúrák kialakitását (pl. a vevõi megelége-
dettség hatékony mérését).

Folyamatorientált szervezés a papíriparban
II. rész

Somogy Péter*

3. ábra ISO 9000: 2000 folyamatmodellje (IDS Scheer)

A szükséges alapkövetelményeket az új szabvány 
négy fõcsoportba sorolja:

1. a vezetés felelõssége
2. az eszközök menedzselése (emberé és egyéb 
forrásoké)
3. termékek és szolgáltatások megvalósitása
4. mérések, elemzések és (intézkedések, valamint) 
javitás. 
Az ISO 9000:2000 termékmegvalósitási blokkja a 

termék/szolgáltatás biztositásához szükséges 
folyamatokat, vagyis olyan teljesitményelõállitó tevé-
kenységeket fednek le, mint a vevõtõl kapott uta-
sitások, a termék kialakitás, fejlesztés, vagy termék-, 
anyag- ill. szolgáltatás vásárlás, és a termék és 
szolgáltatás szállitása, amiket röviden a vevõ szükség-
let-kielégitéséhez való magfolyamatnak nevezünk. 
Ehhez folyamatorientált szervezet szükséges, amely 
több funkció összevonásával jön létre, ugyanakkor 
egyértelmûvé teszi a folyamatoptimumot biztositó fe-
lelõsségi viszonyokat.

Ezzel az ISO 9000 sorozatnak felhánytorgatott 
retaylorizáció (a feladatok, a felelõsség és a 
hatáskörök felaprózása) ellenében hat.

A folyamatorientált minõségmenedzsment-rend-

4. ábra Papírdivizió folyamattérképe és a magfolyamat (StoraEnso)
* Dunapack Rt. Csomagolópapírgyár
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szer kialakitása megfelelõ modellezés, folyamatmo-
dellezõ eszköz nélkül aligha lehetséges.
A modellnek egész sor dokumentációs tartalmi köve-
telményt kell kielégiteni:

- a folyamatok szervezeti beágyazódásának ábrá-
zolása
- a kiváltó funkció (start-trigger) meghatározása
- a szükséges inputok és outputok felvétele
- a folyamat lépésenkénti bemutatása (folyamat-
diagram, folyamatlánc vagy Petri-háló segédletével)
- a folyamatlépések magyarázata
- a mérési kritériumok kijelölése a folyamatirányitás-
hoz és ellenõrzéshez
- bizonylati dokumentáció (eljárásrend, munka-
utasitások), ISO-specifikus nyomtatványok alkal-
mazása és készitése a folyamat keretein belül.
A REFA-Szakbizottságok elé kitûzött cél a szakmai 

magfolyamatok modelljének kimunkálása.

Folyamatértékelés

Az új miõségügyi szabványváltozat bevezetésé-
nek elõkészitésében nagy szerepet játszó tipus-folya-
matmodellek (Typical Business Process, Typical 
Generic Processes), a különbözõ összehasonlitó 
(Benchmarking /Best Practice) vizsgálatokhoz alkal-
mas mérõszámok kidolgozásához is felhasználhatók.
A benchmarking a saját és más piaci szereplõ 
mérõszámainak összehasonlitásával foglalkozik.

A vevõtõl vevõig terjedõ magfolyamat teljesit-
ménymércéje a vevõi megelégedettség, ami abban az 
állásfoglalásban fejezõdik ki, hogy a vevõ az idõk fo-
lyamán a gyártótól hajlandó terméket vásárolni. Ha ezt 
a kapcsolati szintet elérjük, a kivánatos ennek az 
állapotnak a fenntartása. A folyamatértékelésnek a 
teljes szervezeten végig kell haladnia, a vevõ kritérium-
rendszeréhez igazodva, amely magában foglalja a kö-
vetkezõ fõ kérdéseket:

1. rendelkezik-e a beszállitó a helyes termékfajtával, 
megfelelõ minõségben
2.a termék megfelelõ mennyiségben rendelkezés-
re áll-e
3. versenyképes-e az ár
4.idõben szállitásra kerül-e
5. az elvárásoknak megfelelõen teljesülnek-e a 
szállítóval szemben támasztott követelmények 
(Performance Analysis).

Ha a teljesitõképességben eltérések mutatkoznak 
(tûréstartományon kivüli értékek), a gyártónak az 
állandó folyamatjavitási program keretében kell ezekre 
reagálni.

A mutatószámok alkalmazása a te l jes 
értékteremtõ folyamatra kiterjed. Régóta használatos 
az üzleti poziciók értékelésére a vállalati jövedelem- és 
mérlegadatokon nyugvó Du Pont-piramis vagy a füg-
getlen szervezetek által vezetett rangsorok (pl. S&P), a 
megtérülési, hatékonysági, termelékenységi 
elemzésekhez szükséges szakági controlling meto-

dika, az anyag-, energia- és munkaerõ felhasználás 
mérõszámai, az idõ- és költségadatok, amelyek ráadá-
sul az integrált adatkezelõ rendszereknek köszön-
hetõen többcélúan, – akár vállalati stratégiai döntések 
elõkészítéséhez, projektek kidolgozásához is fel-
használhatók.

Ma már mindezeken túl elengedhetetlen a 
logisztikai teljesitõképesség, valamint a környe-
zetvédelmi megfelelõség értékelése, pl. az EFQM- 
irányelvek alapján (EFQM= European Foundation for 
Quality Management), amit Business/Environmental 
Excellence Modellként is jelölnek.

A Balanced Scorecard az a stratégiai vezetési 
eszköz, amely a válallati mutatószámrendszerben az 
egymástól függõ célkitûzéseket, mérési jellemzõket és 
mutatószámokat elõirja. Ez a mutatószám-rendszer 
összekapcsolja a pénzügyi-, vevõi-, munkaerõ- és fej-
lesztési, valamint folyamatperspektivát a szervezet 
valamennyi sikjában. A kiértékelés vizuális eszkö-
zökkel történik: mátrixszerûen, sávdiagrammal, jelzõ-
lámpa vagy radar (pókháló-) diagramm formában.

A belsõ benchmarking a vállalati szervezeten belüli 
összehasonlitáshoz nyújt értékes tapasztalatokat. 
Szakmai szervezetek, tanácsadó cégek – külsõ bench-
marking vizsgálatai a piaci szereplõ erõsségeinek és 
gyengeségeinek megállapitásához szolgálhatnak 
útjelzõként. A benchmarking a legtöbb hagyományos 
papiripari tanácsadó cég tudásmenedzsmentjében 
megtalálható (Jakko Pöyry, Ekono, CTS, NLK, ÅF-IPK 
stb.) de találunk új web-es jelentkezõket (pl. Jacobs 
Sirrine) vagy egy-egy részterületre (környezetvéde-
lem, karbantartás, folyamatszabályozás) szakosodott 
benchmarking-adatbázis tulajdonost.

A mérõ/értékelõszámok sorozata a termékfejlesztési 
modell kialakitásához is felhasználható (Prototyping 
Modell), ami magában foglalja az alkalmazás- és 
termékelemzést, termékkoncepciót, elfogadási 
vizsgálatokat, termékoptimalizálást és a piaci 
bevezetéshez szükséges nullszériagyártást.

5. ábra. Folyamatszabályozás 
benchmarking-diagrammja (O-K. Fadum)
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A vevõelégedettség és mérése 
a Dunapack Rt. Hullámtermékgyárában

Zsoldos Benõ*

Bevezetés

Hazánkban a csomagolóeszköz- gyártó ipar fejlõ-
dését elõsegítette a multinacionális cégek által 
támasztott magas színvonalú követelmények megje-
lenése. A fejlõdést a hazai csomagolóeszköz- forgalom 
alakulása jól mutatja: 1999-ben 190 Mrd Ft, 2000-ben 
220 Mrd, 2001-ben 240 Mrd. Ft. Hazánkban a fel-
használt csomagolóanyagok összetétele hasonló az 
EU-tagállamokéhoz, nevezetesen a papíralapú 43%, 
mûanyagalapú 32%. A papíralapú csomagolóanya-
gok vezetõ kategóriája a hullámpapírlemez (hpl) 
felhasználásával készült dobozok, burkolók. Ennek 
legnagyobb hazai gyártója a Dunapack Rt, amelynek 
divíziója a dunaújvárosi és csepeli telephelyen mûködõ 
Hullámtermékgyár. A csomagolóeszköz-felhasználás 
említett hazai trendjét követi a Hullámtermékgyár 

2 évenkénti hpl kibocsátása is: 1999 133 Mm , 2000.-
2 .ben 148 Mm .

A hpl 25%-át árúlemezként értékesítjük, 75%-ából 
dobozok, egyéb termékek: tálcák, burkolók, rekeszek, 
tartozékok készülnek, kívánság szerint nyomatlanul 
vagy 1-6 szín nyomtatásával.

Vevõink száma eléri az 1000-et, akikkel évente kb. 
37 ezer szerzõdést kötünk. Vevõink forgalom szerinti 
megoszlása a következõ: „A” kategóriájú,  azaz nagy 
vevõ 60-65%, „B” (közepes nagyságú) vevõ 15-17%, 
„C” (kis forgalmú) vevõ 23-25%. Ennek a kategorizá-
lásnak – a késõbbiekben közöltek szerint – a vevõ-
igények szelektivitása miatt is jelentõsége van.

A gyár 1994-ben szerezte meg az ISO 9002, 1997-
ben az ISO 9001, 2000-ben az ISO 9001 és ISO14001 
integrált rendszer tanúsítását. Ez évben kezdtük meg a 
BS 8800 szabvány szerinti munkaegészségügyi és 
munkabiztonsági rendszer kidolgozását. Mûködésün-

ket 1999 óta évenként önértékeljük. A gyár 2000-ben 
Nemzeti Minõség Díj pályázaton döntõs helyezést ért 
el, 2001-ben a vállalatok középkategóriájában 
elnyertük a Nemzeti Minõség Díjat. Minõségfejlesztõ 
munkánkat 7 ízben világ (WorldStar) és 4 alkalommal  
európai szintû (Eurostar)  kitüntetéssel ismerték el.

Stratégiai célkitûzések a vevõelégedettség biz-
tosítására

Stratégiai céljainkban megfogalmazott piacvezetõ 
szerepünk megtartása, a piaci részesedésünk növe-
lése csak a vevõink elégedettségének elérésén, illetve 
magas szinten tartásán keresztül valósítható meg. A 
Hullámtermékgyár Küldetése kimondja: ”Vevõink 
eredményességét elõsegítve a hullámtermék csoma-
golási szolgáltatások teljes körét nyújtjuk az igényelt 
minõségben”.

Mint ismeretes a TQM egyik alappillére a 
vevõközpontúság, vagyis annak az elvnek az 
érvényesítése, hogy valamennyi gyári folyamatunk a 
vevõk egyre növekvõ és jogos igényeit gazdaságosan 
szolgálja. Erre utal értékrendünk 1.§-a, amely szerint  
„Tevékenységünk középpontjában a vevõ áll”, majd így 
folytatjuk: „Vevõink kívánságait várakozáson felül 
teljesítjük. Vevõink megelégedését szolgálva kívánunk 
gyarapodni”. 

A Dunapack minõségügyi politikája kimondja, 
hogy alapvetõ célnak tekintjük a „vevõi igények magas 
szintû kielégítését", aminek érdekében többek között 
„vevõinkkel folyamatos és aktív kommunikációt tartunk 
fenn, hogy igényeiket minél pontosabban megismer-
hessük". „….a vevõink számára olyan komplex 
szolgáltatást nyújtunk, amelyben elsõdleges a vevõ 
által megkívánt csomagolási funkció ésszerû, 
gazdaságos, esztétikus és környezetkímélõ megvaló-
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