Bernath Lajos

Folyamatmenedzsment

Minden minéségfejlesztés elsé feladatai k6zé tartozik kivalasztani az alkalmazandé miné-
ségmodelit. Jelen cikk arrdl szeretné meggyézni a Tisztelt Olvasét, hogy ,,ne a cip6héz
keressiink megfelel6 gyereket”, hanem az elérend6 céljaink fiiggvényében szérféljliink az

elvek, modellek és modszerek k6zott.

Targyszavak: minéségbiztositas; folyamat,; folyamatszabalyozas;

kényvtar

1. Mi a folyamat?

Nincs halatlanabb feladat, mint egyszeri, gyakran,
és sokak altal hasznalt fogalmat definialni. llyen
fogalom a folyamat is, hiszen egy altalanos iskolas
gyerek is érti, s ha kell, megfeleléen hasznalja a
hétkéznapi beszédben. A WikiSzétar.hu is nagyon
egyszerlen intézi el a kérdést;

e Valtozasok oOsszefiiggé sora, folytonos ok-
okozati kapcsolatban levé eredmények egységes
egymasutanja.”

o A tevékenységek, valtoztatasok, esetleg miiko-
dési elemek sorozata, algoritmusa, mely valami-
lyen cél elérésére iranyul.”

e ,Egy vagy t6bb feladat, mely bemeneteket (inpu-
tokat) kimenetekké (outputokka) alakit a partner,
vagy egy masik folyamat szamara személyek,
eljarasok, eszkdzok segitségével. A partner
szamara a bemenetnél nagyobb értékl kimene-
tet produkal (hozzaadott érték).”

Vérmérseéklettél fliggéen lehet valogatni, kinek
egyik definici6 a szimpatikusabb, kinek masik.
Nincs ebben semmi bonyolult. Az persze izgalma-
sabb kérdés, hogy mi az az algoritmus, ami egy
folyamatnak tekintheté. Mert példaul tekintheté-e
egy folyamatnak a bevasarlas? Ha elmegyek a
boltba és veszek egy liter tejet, ez egy folyamat?
Igen, vagjuk ra szinte gondolkodas nélkul a va-
laszt. De akkor is egy folyamat, ha bemegyek a
spajzba, kinyitom a hidtészekrényt, ellenérzom,
hogy mi van, mi nincs otthon, majd letlok dsszeirni
a bevasarl¢ listat, elmegyek a bankba, ahol pénzt
veszek ki, majd betérek a pékségbe....? Nem foly-
tatom, mert akar tengeri kigyéva néhet a torténet,
amelyben tobb tevékenység, feladat, részfolyamat,
folyamat is azonosithaté. Dr. Kiss Imre folyamathi-
erarchianak nevezi ezt a jelenséget [1],

e mozdulat,

e munkafazis,

e tevékenység,

e részfolyamat,

e folyamat

e folyamatkoteg,

és az 1. abran mutatja be a hierarchia elemei ko-
z06tti kapcsolatot.

Tessék csak atgondolni, hogy egy olyan gyar,
amelyik tébb terméket gyart, az vajon hany folya-
matot, folyamatkoteget miikddtet? Kétszazat, két-
szazOtvenet? Nem nehéz atlatni, hogy ezek a fo-
lyamatok nem egyenranguak. Egyik fontosabb, a
masik kevésbé. Valaha - fiatal mérndokként — a
Debreceni Medicorban dolgoztam, ahol sebészeti
mUiszereket, egyszerhasznalatos injekcios tlket,
orvosi készilékeket gyartottunk. Melyik folyamat
ebben az esetben az alapfolyamat? A tligyartas? A
sebészeti szike gyartas, a kovacsolas? Persze
kinek, kinek a sajatja. A vallalat szempontjabol
fontos az irodak takaritasa? Igen. Fontos a
egyszerhasznalatos eszk6zOk sterilizalasa? De
még milyen fontos! Minek van tehat prioritasa? E
kérdés eldontésére sziiletett meg a kulcsfolyamat
fogalma.

Kulcsfolyamat az a folyamat, amelyik a stratégiai
cél létrehozasat kdzvetlenll biztositja.

ban nagy jelentésége van a dolgozék elméleti és
gyakorlati tudasanak, ezért a Medicor felsé veze-
tése stratégiai célként kezelte a dolgozok belsé
képzését. Az orvosi miszerész képzést tehat a
MEDICOR kulcsfolyamatként kezelte.
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1. abra Folyamathierarchia

Természetesen a kulcsfolyamatok esetében is
értelmezhetd a (kulcs)folyamathierarchia (lasd
1.abra). Na de akkor ebben a hierarchiaban hol
helyezkedik el az irodak takaritasa, vagy a f(ités-
rendszer lzemeltetése? Fontosak ezek? Termé-
szetesen. Péterfi professzor ur, amikor nem a né-
met Aesculap GmBH-tél rendelte meg a sebészeti
muszereit, hanem a Medicorbdl vajon mérlegelte-e
azt, hogy milyen jol végzi a takarité szemeélyzet az
irodak takaritasat? Nyilvan nem. Mivel

e a fé6folyamat az orvosi mlszer gyartasa,

e vezetési folyamatok kozé tartozik példaul a stra-
tégiai tervezés, a dolgozok képzése, a legjobb
beszallitok kivalasztasa stb.,

e tamogaté folyamat pedig példaul az anyagbe-
szerzes, a gépkarbantartas, a takaritas stb.

A féfolyamat tehat az a folyamat, amire a szerve-
zetet létrehoztak, amire ,szerzédést” kot, amiért
kozvetlenil fizet a vevd. Tamogatoé folyamat, ami
a féfolyamat mikodtetéséhez, kdzvetlenil sziiksé-
ges. Vezetési folyamat pedig, ami a szervezet
céliranyos, Osszehangolt mikoédéséhez kdzvetet-
ten szikséges.

Valamikor az 1980-as, 90-es évek kornyékén az
iparvallalatok is feltették a kérdést: mi legyen a
mindségfejlesztés iranya? Mara ez részben a nagy
vevOk elvarasai alapjan, részben logikai elven
megoldddott. A zom az ISO 9001 szabvany szerin-

2

ti mindségiranyitassal kezd, s a fejlédés Gtemének
megfeleléen 1ép tovabb. Miért az 1ISO? Foéként,
mert folyamszemléletdi.

A Koényvtari Figyel6 mar 2010-ben foglalkozott a
konyvtari minéségiranyitas kérdésével [2].

.Tunkli Gabor mar 1994-ben figyelmeztetett ra,
hogy az akkoriban gombamadd szaporodé kisszer-
vezetekben (értsd kényvtarakban) a minGséglgyi
rendszerek bevezetésének sajatos feltételei van-
nak.”

llyen sajatossag, hogy (sokan) nem a folyamatok-
kal kezdtek;

-a konyvtar kidolgozott célrendszerrel és stratéqiai
tervvel rendelkezik;

biztositott mind a vezet6k, mind a munkatarsak
elkotelezettsége.

Amire nem kerllt eddig sor, az a folyamatok fo-
lyamatos javitasanak beépitése a mindsegiranyi-
tasi rendszerbe és a megfelel6 dokumentacio.”

Az meg egyenesen természetes, hogy itt is terjedni
kezdtek a tévhitek; ,Gyakori probléma még a mi-
néségbiztositasi rendszerek dokumentum-igényes-
sége. (...) Egyfel6l a mikodtetés dokumentumigé-
nyes...”
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Kilénbdzb vélemények szilettek arrdl is, hogy mit

érdemes bevezeti;

,Balint Julianna ugy vélekedik, hogy a kulcskérdés

annak eldontése, hogy érdemes e bevezetni a

(ISO 9001) rendszert. Ehhez meg kell vizsgalnia,

hogy a megrendeldi megkdvetelik-e a rendszer

tanusitésat, illetve a bevételeivel 6sszhangban
vannak-e a rendszer bevezetésének és fenntarta-
sanak koltségei. A konyvtarak tdbbsége szamara,

a teljes kérl mindségiranyitas (TQM) lehet a leg-

megfelel6bb mindséglgyi modell, mert

e kdzéppontjaban a kilsé és bels§ vevék elége-
dettsége all,

e a kiterjedt dokumentéacié és formalizaltsag he-
lyett a munkatarsak és a vezetés elkotelezettsé-
gére alapoz,

e a szolgaltatasokban, a folyamatokban, a szerve-
zetben, a vezetésben és a dolgozdék szakmai
életében a folyamatos javitas és fejlesztés zalo-
ga,

e Ut a tanulo szervezetté valashoz,

e elsBdlegesnek tekinti a human szempontokat, és
ennek megfelel6 vezetést igényel,

o clbkészitbje lehet egy majdani konyvtari miné-
ségdij elérésének.”
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Egy folyamat modellezése, szabalyozdsa el sem

képzelhet6 folyamatabra nélkdl. Mivel nincs altala-

nos érvényes szabaly a folyamatabrak készitésé-

re, igy szamtalan moédszerrel vagyunk kénytelenek

taladlkozni a gyakorlatban. Nyilvanvald, hogy az

elézetes tanulmanyok, illetve a szubjektivitds alap-

vetéen meghatarozzdk az abrazolasi séméat. Erre

mutat (egy nem tul szerencsés) példat a 2. abra.

Tekintsiink most el az abrazolasi sajatossagoktdl

és vizsgaljuk meg csak az abra olvashatésagat,

értelmezhetéségét;

o A talalati lista elklldése

o A kért dokumentumok kivalasztasa, lista vissza-
kildése

o A lista értékelése

e Informacidkeresés

o Listakészités

e Dokumentumkeresés

e Dokumentum kiszedés, el6készités

e Masolas, szkennelés

e Dokumentum visszaosztasa,

e Atadas, elkiildés

e Forrasmegallapitas

e Kdnyvtarkdzi rendelés elklldése.” [2]

]

Olvasdszolgilatos 4

Olvasdszolgilatos 5

Rakidros
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2. abra ,,Partnerkapcsolatok grafikus abrazolasa a folyamatokban”



Az abra elénye, hogy vilagosan mutatja, nem line-
arisan kovetik egymast a miveletek, mikdzben
egyertelmisiti a dolgozék feladatait. Ugyanakkor
nem ad lehetdséget a sikertelen miveletek abra-
zoldséra, példaul ha valamilyen okbdl eredményte-
len a dokumentumkeresés.

Az 1. abra kapcsan mar sz6 esett a folyamathie-
rarchiardl, erre ad egy példat a 3. abran [2] lathatd
folyamatleltar. Egy folyamatszabdalyozas elkezdé-
sénél nagyon is j6 Otlet megismerni a szervezet
mikodését és ,leltarozni” a folyamatokat. Nem
mindegy azonban, hogy mit tekintink részfolya-
matnak, folyamatnak, vagy éppen folyamatkdteg-
nek, mivel a szabalyozas kialakitdsa soran mas és
mas szempontokat kell kialakitani a folyamathie-
rarchia kilénbdzd szintjein.

A marketing példaul nem folyamat, hanem folya-
matkdteg, de a célstruktura figgvényeként akar
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tobb folyamatkdteg is lehet. Hasonld a helyzet a
projektmenedzsmenttel, az emberi erbforras-
menedzsmenttel is. A biztonsagi intézkedés vi-
szont tevékenység.

Ha mar a példaknal tartunk, beszéljink a Total
Quality Managementrdl (teljeskéri mindség veze-
tés/menedzsment: TQM)! Az eddigi gyakorlatom-
ban kb. ezres nagysagrendid az ISO alapu miné-
ségiranyitasi rendszerek kiépitése soran szabalyo-
zott folyamatok szama. Nagysagrenddel keveseb-
ben vannak azok a szervezetek, amelyek ezt to-
vabbfejlesztve eljutottak a TQM-ig. Erre a [3] 4.
abra ad magyarazatot. De talan ennél is plasztiku-
sabb a 2010-es EFQM modell [4], ahol egy-egy
kritériumot ~ nagyszamu  egymassal  hatés-
ellenhatédsban 1évd folyamatkoteg/folyamat alkot
(5.abra).

Folyvamatieltdr

Folvamat'kategoria

FOF. TF

ot
—

FFF KF

Kapcsolatartis

Pilyizan tevékenység. forriskeresés

Tervezes

Projekt menedzsment

Marketing

Emben eréforris-menedzsment

Szabdlyozatok. kdvetelmeények készitése

Admmmisztracio

Ellatas

Biztonsag intézkedések

A I A A A A

Szoftver és hardver beszerzés és mikodietés

Szamitdgépek és halézat lizemeltetése, bizton-
sig mentések

HUNTEKA mitkodtetése

Allomanyépités

Authority-fijlok és tirgyszdjegvzékek karban-
tartisa

Feldolgozis

X

Raktarozis

Dokumentumszolgiltatas

X

3. abra Folyamatleltar
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Célkitlzés

Kommunikacid

Vevd
Elvek kézpontusag
Elemek Oktatas és képzés

Folyamatos
javitas

Folyamatok
javitasa

Teljes
elkdtelezettseg

Vezetl szerep
Tamogato struktirak
Jutalmazas és elismerés

4.43bra A TQM altalanos modellje

}D EREDMENYEK
Dolgozoi
eredmények
|
Vevéi KiEs
eredmények || eredme-
nyek
|
Tarsadalmi
eredmények

Tanulas, kreativitas és innovacio . . I

5 abra EFQM 2010 modell

2. Folyamatabra — ahogy én készitem

Volt mar sz6 a folyamatok leltarozasarél. Ennek jo
eszk6ze a 6. abra szerinti folyamattérkép, ami
Osszekapcsolja az MSZ EN ISO 9001:2015 szab-
vany fejezeteit és az adott szervezet altal mikod-
tetett folyamatokat. Jellemz8, hogy példaul a pe-
dagogus konferenciakat szervezd (ISO tanusitott)
cég (Suliszerviz Kft.) 23 folyamatot mikddtet. Ez
akar soknak is tlinhet, de ha belegondolunk, hogy
ezek évente egyszer megrendezésre kerll6, tobb
napos, orszagos konferenciak, béséges szakmai
és szabadidés programokkal, ahol a tobb szaz
résztvev® szallasanak és ellatdsanak a biztositasa

is a szervez® feladata, mar nem tlnik olyan sok-
nak.

Kovetkezd lépés a folyamattérkép alapjan a stra-
tégiai célok elérését biztositdé kulcsfolyamatok
azonositasa. Egy minéségiranyitasi rendszer kiépi-
tése soran csak ezekre a kulcsfolyamatokra készi-
tek folyamatabrat, mert példaul a belsé audit olyan
egyszer( folyamat, hogy igazan nem éri meg fo-
lyamatabraval bajlédni, de maga a konferencia-
szervezés — mint féfolyamat — megérdemli a preciz
szabalyozast. A folyamatabra készitéséhez tébb
szoftver is megfelel§ segitséget nyujt, én a Micro-
soft Office Visio programjat hasznalom, mert na-
gyon-nagyon egyszeri{ az alkalmazasa.
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A MIR folyamatai

MIR

B-7-05-01 v1

Folyamatok Folyamatgazda

5.1. Vezet§i szerepvallalas
és elkdtelezettség

5.2. Politika

Stratégiai terv kidolgozasa, feliilvizsgalata

Ugyvezets

6.1. Kockazatokkal és
lehet6ségekkel

Folyamatkockazatok elemzése, kezelése

Folyamatgazdak

7.1. Er&forrasok

Elégedettségmérés Bor Boglarka

7.2. Felkésziiltség

7.3 Tudatossag

7.4. Kommunikacio

m

Human eréforras fejlesztés Ugyvezets
Belsd kommunikacio Ugyvezets
Kiils8 kommunikacio Ugyvezets

6. 4bra Folyamattérkép (részlet)

Kérem, nézzék el nekem, hogy nem az Orszagos
Széchényi Konyvtar folyamatai kézul valasztottam
a mintapéldamat. Be kell vallanom, hogy jél esett
visszaemlékeznem arra az idére, amikor a Debre-
ceni Megyei Konyvtarba jartam. Ennek mar sok
éve, s ma mar nyilvanvaléan mas a tevékenység-
sor, de most csak a folyamatabra szerkesztéséhez
szeretnék néhany praktikus tanacsot adni (kiindul-
va a 7. abra szerinti folyamatbal);

e a nyilak mutatjak a tevékenységsor egyeértelmi
iranyat,

e az abra nyilfolyama mindig balrdl és fentrél lefe-
Ié, és soha nem lentrél felfelé,

e minden tevékenység mellett fel van tlntetve a
végrehajtas felelése is,

e a folyamatabrat tevékenységek, részfolyamatok
(szubrutinok), dontések, és kilénbdz6 dokumen-
tumjeldlések alkotjak (lasd MS Office Visio!)

e csak kétkimenetl dontés van abrazolva,

e minden dontés elétt lenni kell egy ellen6rzési
miveletnek,

e nem érdemes ,papiron, ceruzaval’ vazlatot ké-
sziteni, a szoftver egyszerlisége révén alkalmas
az egybdl élesben valé abrazolasra.

3. Folyamatok mérése, folyamatindikatorok

Galilei mondédsa most is, a folyamatmenedzsment-
ben is érvényes; ,Mérd meg, ami mérhet6, és tedd
mérhetévé azt, ami nem az!”, hiszen az ideélis
folyamat (csak) értéknévels tevékenységekbdl all.

Ehhez pedig indikatorok szikségesek, amiket
mérni tudunk.

Az indikator tehat a szervezet tevékenységének,
folyamatainak és kimenetének mérésére szolgéald
eszkoz.

Az EFQM-modell (a TQM mérdeszkdze) két fajta
indikatort hasznal;

e eredményindikatorokat,

o teljesitményindikatorokat.

Az eredményindikatorok a folyamatok kimenetét

jellemzik. A teljesitményindikatorok pedig a kime-

net megfeleléségét garantald feltételrendszert

jelentik. Példaul:

e a gépkocsi egyik eredményindikatora a maxima-
lis sebesséq,

o teliesitményindikdtor a gépkocsi teljesitménye,
[égellendllasa stb.

Erre a logikara tdmaszkodva az EFQM 2010 mo-

dell eredménykritériumai 2-2 alkritériumbdl (,,a” és

»b”’) allnak. Az alkritériumparok kézott kapcsolatot

talalunk;

e az ,,a” alkritériumban az eredményindikatorok,

e a ,b” alkritériumban a teljesitményindikatorok
vannak

(pl. a 7.a. alkritériumban szerepel a dolgozdk elé-

gedettsége a munkahellyel, a 7.b.-ben pedig a

dolgozéi fluktuacio.
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Kényvkolcsonzés a
Debrecen Megyei
Kényvtarban (1970)

Konyvek
Olvasdjegy N Visszahozott allapotanak
7| kényvek leadasa gyors
ellenérzése

Konyvtarlatogatd

Keresgeles,
vélogatas a em megfelel
polcokon Megfelel? konyv allapot
kezelés
Konyvtarlatogato L
Leadotft konyvek
Segitség kérés a . Azonosito azonosito
. . . ?
kényvtarostol Magtalaita? Kartyak kartayajanak
elékeresése
Kényvtarlatogato Konyvtaros
Kélcsonzendd
konyveket a L
Azonosito Konyv(ek) recepciohoz visz EIlesmt
kartyak keresése betarolasra
Kényvtarlatogatd
Kényvtaros Konyraros
Azonosité kartyak, Olvasdjegy
olvasdjegy Betarolas
Megtalélta? kiloliese ~
Kényvtaros
Azonositd kartyak
Kﬁ“‘{"‘fé"é‘;ga‘m Azonosito karlyak
InTeTTY tarolasa
Azonosito
- " kartyak
Kényvtaros Kényvtaros
h 4
| Foylamat lezarul |
7. &bra A kényvkolcsonzés folyamata (1970-ben)
Az indikatorok létrehozasanak lépései:
a. | A minéségi célok meghatarozasa Pl.: a munkaeré képzettségi szintjének névelése
b. | A célok parametrizalasa Pl.: diplomasok szama, vagy aranya
c. | A folyamatok azonositasa PI.: folyamattérkép
d. | A folyamatok elemzése, kulcsfolyamatok azonositasa Pl.: oktatas, képzés, tovabbképzés folyamata
e. | A kulcsfolyamatok meghatarozasa PI.: tananyagfejlesztés
A kulcsfolyamatok megfeleléségi kritériumainak meghata- | PL.: képzési koltségek, képzett személyek sza-
f. | rozasa (er6forras, részfolyamat, eredmény vonatkozasa- ma, diplomasok aranya, elért kredit pontszam
ban) stb.
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Célértékek meghatarozasa

Pl.: képzési kéltség = 3 000 eFt/év

h. | A céltdl valo eltérés hatasanak elemzése

Pl.:képzési koltség = 3 800 eFt/év => kritikus

i. | A beavatkozasi hatar meghatarozasa

Pl.: képzési kéltség => beavatkozasi hatar: 4 000
eFt/év (tullépése esetén kotelez beavatkozas)

j. | Az adatgy(jtési és feldolgozasi rendszer kidolgozasa

PI.: a humanpolitikai teriileten az adatok rogzité-
sére alkalmas szoftver telepitése,

a képzési tervek és a képzési igazolasok eljutta-
tasa a humanpolitikai tertletre,

a figyelési rendszer miikddésének szabalyozasa
(bels6 szabalyzat).

és modjanak meghatarozasa

Az adatelemzeés, jelentés és beavatkozas gyakorisaganak

Pl.: évente vezet6ségi atvizsgalas

figyelembevételével

Az indikatorok fellilvizsgalata a célrendszer valtozasanak

Optimalizalas

Az indikatorok lehetdséget biztositanak a problé-
mamegoldds eredményességének mérésére a
problémamegoldéds 7 Iépésének, és/vagy a 8D
elemzésnek az alkalmazasaval. Dr. Shoji Shiba
professzor szerint [5] a mindségfejlesztéshez ha-
rom képesség szikséges:

e a vevlorientalt gondolkodas,

e a javitas képessége,

e a szabalyozas képessége.

A vevborientaltsag a kulcs ahhoz, hogy tisztan
lassuk, mire van a kllsé/belsé vevdnknek sziksé-

ge. Ennek ismeretében tudjuk elddnteni, hogy mit
kell javitani, és ha javitottunk egy folyamatot, utana
hogyan kell azt kézben tartani. A problémamegol-
das ellipszisdiagramja (8. abra) mutatja meg a
javitds és a szabdlyozas kapcsolatat. Az ezen
belll lathato PDCA-kor (Plan-Do-Check-Act elemi
szabalyozasi kér) modszertani leképezése adja a
leggyakrabban alkalmazott min&ségjavitd logikat
(a 7 lépést) [6], illetve ennek autbipar altal algorit-
mizalt (egyszerilsitett) valtozatat a 8D elemzést.

BEAVATKOZAS

Tervezés a
jovére

Az intézkedés
szabvanvositésa

Az intézkedés
hatésa

ELLENORZES

Intézkedés

VEGREHAJTAS

A probléma
kivélasztasa

Okok ...
elemzése

Adatgy(jtés TERVEZES

8. abra A problémamegoldas ciklusai
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Ha visszatérink az idedlis folyamat fogalméhoz,
észre kell venniink a kivételek elve alapjan valé
szabalyozds egy masik lehetéségét is. Az auto-
iparban nélkulézhetetlen statisztikai folyamatsza-
balyozas (hat szigma) felelevenitette az amerikai
»foolproof”, illetve a japan ,poka-yoke” fogalmat, a
,<robosztus tervezésben”. [7]

A robosztus termék/szolgéltatdas teljesitménye
érzéketlen a meghatarozott, de nem ellenérizhetd
zajvaltozokra. Az ilyen termék a rendszerek terve-
zésénél felhasznalt tudas eredménye, amely bizto-
sitja az alkalmazkododképességet minden szaba-
lyozhatatlan valtozéhoz.

A robosztus folyamat definicidja hasonlé a robosz-
tus termékéhez: az ilyen folyamat kimenete (ered-
ményindikatora) érzéketlen a valtozdsokra [8].

A robosztus termék/folyamat tervezésének a kul-
csa abban rejlik, hogy képesek vagyunk elére je-
lezni, milyen értéket vehetnek fel a szabalyozhatat-
lan valtozok. Mas szdval, amig ezek a valtozok
nem képezik a tervezés, ellenbrzés szerves részét,
megfigyelési és mérési adatokkal kell rendelkez-
nink a megfeleld robosztus tervezés hatékony
alkalmazasahoz. A robosztus termék és/vagy fo-
lyamat tervezési eszkdzei a mindségfunkciok le-
bontasa (QFD), a hibamdd és hataselemzés
(FMEA), a 8D-elemzés, a kisérlettervezés (DOE),
a Taguchi-mdédszer és a statisztikai tirésszamitas.

Kllénds jelentésége van a robosztussagnak a
szolgaltatasok vilagaban, ahol a f6folyamat a vev§
szeme lattara — s6t részvételével — zajlik le. Persze
a tervezés kulcsa itt is az, hogy képesek vagyunk-
e el6re jelezni, hogy milyen értékeket vehetnek fel
a szabalyozhatatlan valtozok. Feltételei:

e a nagy pontossagu elbrejelzések, és/vagy,

e a tovabbfejlesztett Ugyfélszolgalat.

A 21. szazad elejét a gazdasagi elemzbk a ,vevl-
szolgalat évtizedének” is nevezik. A vallalatok
ugyanis a gazdasag valamennyi agazataban ki-
emelt prioritasként kezelik a vev® elégedettségét,
amelyet a kivalé mindségl termék/szolgaltatas és
a kivalé minéségi veviszolgalat eredéjeként érnek
el. A termelés és szolgaltatas 6sszehangolasa a
lerévidult megrendelési id6t, a hataridére torténd
atadast, a karosodasok, meghibasodasok elkeri-
lését, és a pontos informaciéfeldolgozast jelenti.
Ehhez tarsul még az ingadozasok alacsony szin-
ten tartasa.

A vevétdl érkez6 és a termékkel/szolgaltatassal
Osszefliggd informaciod elosztasan, és felhasznala-
san keresztll a vevészolgalat tokéletesitését

® az innovacio,

e a robosztussag, és

e a kOvetkezetesseég

biztositja (9. abra).

* Innovacio

* Robosztussag

+ Kdvetkezetesség

9. abra: A hibamentes szolgaltatas piramisa
4. Min6ségmodellek

Az ipar és a szolgaltatasok vildagaban egyarant
elterjedt minéségmodellek mindegyikére a folya-
matszemléletl megkodzelités a jellemzé.

1ISO 9001

Emlékezzink csak vissza a hazai minéségbiztosi-
tas héskorara! A legtdbb tandcsadd azzal nyugtat-
ta az 1ISO-tdl idegenkedd vallalatvezetSket, hogy a
felkészllés ne mas, mint
,ird le, amit csinalsz.
Csinald azt, ami le van irva!”

A baj az, hogy valdban csak ennyi tortént. Azaz, a
meglévé gyakorlatot belemerevitették a dokumen-
tacio varazsaba, s ezzel be is volt fejezve a ,sza-
balyozas”.

A 2015-ben megjelent Uj szabvany folyamatszem-
Iéletét mar nehezebb volt becsapni, de a hat (kote-
lez6) eljarasi utasitas és a tanusitdé auditor kozotti
résben természetes volt az, hogy ,a folyamatok
szabalyozottsdga azonos szintre van beallitva”. A
folyamatstruktura pedig megfelelt a f§, - tamogato,
- és vezetési folyamatrendszernek.

TQM - EFQM

A TQM (4. abra) célkitlzésként a folyamatos javi-
tast hatdrozza meg, amit (részben) a folyamatok
allandé javitdsanak elve biztosit. EbbdIl kiindulva
az EFQM-modell kulcsfolyamatokrél beszél. Iga-



zodva Vilfredo Pareto olasz kézgazdasz logikaja-
hoz [9], ki kell tehat valasztanunk azokat a problé-
makat, amelyek a stratégiai cél elérését biztosito
folyamatokban fellelhetd§ nem megfeleléségek
(hibak) fajsulyos dsszetevdjét jelentik. Ha példaul
az aktudlis kolcsdnzések csak 1,29%-aban talal-
tunk hibat, ugy nyugodtak lehetlink, hiszen ez nem
egy dramai mennyiség és munkatarsaink problé-
mamegoldé kapacitasat ,nagyobb vadak elejtésé-
re” tudjuk koncentralni. Ez persze nem azt jelenti,
hogy nem szeretnénk, ha reklamaciomentessé
valna ez a folyamat (is).

A 2020-ban megjelent 0j ,EFQM-modell (10. abra)
segit a szervezetnek abban, hogy sikereket érjen el
azzal, hogy felméri, hol tart a fenntarthatd értékek
létrehozasanak utjan. Segit megérteni a hianyossa-
gokat és a rendelkezésre all6 lehetséges megolda-
sokat, illetve megerésitést ad a fejlédésre, a szer-
vezet teljesitményének jelentds javitasara.”[10]

Lean management

Az autdipar csodafegyvere a lean management
(szlletési nevén Toyota Production System: Toyo-

Bernath L.: Folyamatmenedzsment

ta termelési rendszer) egy vallalatszervezési, valla-
latiranyitasi modszer, amelynek célja, hogy a valla-
lat minél gazdasagosabban allitsa el a termékeit,
szolgaltatasait. Kis tulzassal azt is mondhatnank
ra, hogy egy olyan iranyitasi filozéfia, ami modsze-
rek tucatjat hasznalja annak érdekében, hogy a
vevd

e a legjobb mindséget kapja,

e a legrovidebb id6 alatt,

e a legolcsdbban.

Ha elfelejtjik egy pillanatra, hogy a lean az auté-
ipar édes gyermeke, még azt is mondhatjuk, hogy
egy koényvtar hitvallasa all eléttiink.

Mindezek utan talan j6 befejezés az, ha azzal za-
rom a folyamatmenedzsmentrél sz6l6 eszmefutta-
tast, hogy nem az a fontos, milyen minéségmodell
cimkéjét tlzzik a homlokunkra, hanem az, hogy
ismerjuk és alkalmazzuk mindazokat az elveket és
modszereket, amelyek hatdsosan, hatékonyan
segitik a kdnyvtarunk kildetésének megvalédsula-
sat!

JOVOKEP ES
STRATEGIA

ERINTETTEK

VELEMENYE I

STRATEGIAI ES
| MUOKODESI
TELJESITMENY

KULDETES, I SZERVEZETI

KULTURA ES

EREDMENYEK MEGVALOSITAS

VEZETES

ERINTETTEK
BEVONASA

FENNTARTHATO
ERTEKTEREMTES

ATELIESITMENY
ESAZ ATALAKITAS
IRANYITASA

10. abra EFQM modell 2020
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