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WA Gondoltad volna? I
bbbl —

Altalanos tapasztalat szerint, a m{ikodési problémak, hibak
96% - a a folyamatokban talalhaté, és mindéssze

4% - aért felelosek az emberek.
W. Edwards Deming

Fokuszaljunk a folyamatokra!
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NN\ Mi a folyamat?
Folyamat:

Olyan egymassal logikailag 6sszefiiggs tevékenységek sorozata,
amelyek lefutasa soran egy vagy tobb inputbol konkrét output keletkezik, és

amely output értéket teremt a vallalat, illetve a vallalat Ugyfelei szamara.

[Tevékenység(ek) m .
= o =
Folyamat

Folyamatok tulajdonsagai:

B Rendszeres idokdzonként v. rendszeres események kapcsan zajlanak

B A vallalat tevékenysége (célja/kuldetése) szempontjabol
relevansak az eredmeényeik
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MMANA\ Emberek és folyamatok

. 7 I
Kivalo . s -
Rovid tavu
X UEESedng dedlis
Q Nehéz igazan tartossa
; tenni Kivald HR folyamatok
Q segitségével jelentdsen
Kivalo javithato az
S Versenyképtelen folyamatokkal emperaliomany
by yKep kivalé6 emberekhez
Gyenge lehet jutni
Gyenge Kivalo
Folyamatok
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NN Folyamatszemlélet és funkcionalis szemlélet

Folyamatszemlélet: a tevékenységek sorozatat kezeli egy
egysegként, és a szervezeten belul alkalmazott folyamatok és
kulobndsen a folyamatok kozti kolcsOnhatasok modszeres
meghatarozasara, iranyitasara és mukodtetésére fokuszal

Funkcionalis szemlélet: a feladat egymashoz hasonlo elemi
tevékenységeire és az ehhez kapcsolddo specializaciora épit

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



MM  Folyamatok vs. Funkciok

Funkcio: Hasonl6 feladatokat ellaté

FO'Yamat: A megcélzott kimenet emberek csoportja

érdekében tobb funkcionalis egységen
(akar az egész vallalaton) atnyulo
tevékenység sorozat Vezetes és

szabalyozas

[Stratégia és tervezés

1 Uzemeltetés

r_
I

Uzletfejlesztés

Ertékesités

[Ugyfélkapcsolat kezelés

Ugyfélszolgala

Logisztika

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



IMIMANA  Folyamatkategoriak...

Vezetés/Iranyitas l
... a tébbi folyamatnak szabnak iranyt ...«

Stratégia, tervezés, szabalyozas

Alap

... a vallalat alaptevékenységét lefedo,

a kulso ugyfelek szamara értéket teremto
folyamatok ...

Szamla-

5 Hitelezés
vezetés

Betétgyljtés

Tamogaté

... egy-vagy tobb mas folyamatot )
tamogatnak, altalaban indirekt input Ertékesités tamogatas
szolgaltatasaval ...

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



NN Ertéklanc (vallalati folyamat-modell)

11

Stratégia o I . )
. g C1. Stratégia kialakitasa és pénziigyi tervezés CA4. Ertékesitési csatornak kialakitasa /fejlesztése

és > , ,
C2. Uzleti tervek készitése C5. Kockazat-elemzés

szabalyozas L
ISy C3 Termékek és szolgaltatasok fejlesztése C6. Szabalyozas kialakitasa (jogositvanyok stb.)
(iranyitasi

folyamatok) C4. Marketing/Uzleti kommunikacio

Termeékek és szolgaltatasok értekesitese )) Megrendelesek teljesitése

C15.
Készletezés

C10.

<2 C7. Termékek ,
Ertek- értékesitése Megre:g:;es' < ,Clﬁ' ,
010
teremtes AC9| ; C13. Megrendelés zamiazas
(alap- k(Jaiglaés: C11. \ teljesitése c16
folyamatok) C9. Ugyfélszerzés Ugyfel- - Kint|évés.égek
és kapcsolattartas szolgalat G, Ssldles figyelé
menedzsment \gyelese
S1. Teljesitmény mérés és menedzsment (MIS) S5. Informatika - Informacios menedzsment

T4 6 S2.Pénzligy és szamvitel (FGkonyvi kbnyvelés) S6. Infrastruktira menedzsment

amogato S3. Emberi er6forras-menedzsment S7. Beszallitok kezelése

folyamatok S4.Jogi és szabalyozasi megfeleloség menedzsment S8. Mindség és folyamatmenedzsment
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NN A folyamatteljesitményt befolyasolé tényezdék

S— v —
F/olyamaton beluli tényezo} (olyamaton Kivili tényezo?

* Feladatok és dontési * Vevoéi igények
hataskorok leosztasa » Versenytarsak

* Munkaszervezés » Stratégia

» Hozzaallas, motivacio * Kulsé és bels6

« Kompetencia Folyamat szabalyozas

« Alkalmazott médszerek teljesitményt « Kontroll, ellenérzés

« Tamogato technoldogia befolyasolo « Teljesitménymérési

* Vezetés tényezok és 0sztonzési

e 1d0-, és rendszer
feladatmenedzsment « Vallalati kultara

 Kommunikacio * Vezetdi tamogatas

 Er6forrasok (kapacitas)  Kompetencia-

e stb. fejlesztés
\_ ) \- st )

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt. m




NN Mitol mikodik egy folyamat?

13

Az Ugyféligények, elvarasok ismerete;

Oktatas - bevezetés / kommunikacio;
Tamogatas - nyomon kovetés;

Tisztazott folyamat felel6sségek / folyamatgazda;

Monitorozas - Folyamat audit: jelentés a folyamat mikodtetése soran
észlelt, bekovetkezett vagy potencialis problémakrdl / mérések;

Folyamat fejlesztések végrehajtasa a megvaltozott korilmények
figyelembe vételével.

o000

L

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadoé Zrt. www.aam.hu




MW A jo folyamat jellemzoi

14
A jo folyamat...
1 értéket maximalizal
veszteséget, redundanciat minimalizal
egyszeru és rugalmas
vilagosak a kapcsolodasai a tobbi folyamatokhoz

egyértelmdi a ,felelose”

U OO0 0 O

mérheto
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Folyamatmodellezés

o] Y
(DurABASEL ) @
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NN\ A folyamatmodellezés lehetséges céljai (Miert?)

Szervezetfejlesztés Syervezeti

ERP rendszer
(OD) mikodés leirasa

kivalasztasa

Folyamatkozpontu
szervezet-
atalakitas

Informatikai
rendszer modell-
alapu
testreszabasa

Folyamatos
fejlesztés (CPM)

Szoftver-
fejlesztés

Mindsités,
akkreditacio

Workflow
menedzsment

Benchmarking

Szimulacié

Know-how
menedzsment

Alkalmazoi rendszer
kialakitas
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MM Kinek? - Folyamatok felhasznaloi...

Felsovezetok

Kozépvezetok

Operativ végrehajtok

AAM Vezetoi Informatikai Tanacsadé Zrt. | wWww.aam:hu




MIMANA Modellezes és feltérképezeés...

A folyamat modellezés célja és a folyamatok felhasznaloi
alapjan dénteni kell a folyamatok kidolgozasanak

= hatokoreérol
= szintjeirél

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadoé Zrt. www.aam.hu




MIMANA Folyamatfelmerés hatokore
—— N
= Teljes szervezetre kiterjedo
= Kiritikus folyamatokra kiterjedo
= Egy adott funkcidhoz tartozo (pl.: beszerzés) folyamatok

»,Competitive Intelligence”

ey Kereslet
szolgalta- Kereslet N

B & ... ¥ \Kielégitése
tas generalasa

fejleszté

Véllala Uzemeltetés

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




NN\  Folyamatfelmeéreés szintjei

20 m

= Vertikalis szint: az egyes |épések milyen magas / mély szinten irjak le a
folyamatot

= Horizontalis szint: az egyes Iépéseket
hanyféle jellemzdvel irjuk le

W reEx——-aoam<

HORIZONTALIS

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. | Www.aam:hu




NN Vertikalis szintek kategoria

0.szint: Vallalati
folyamatmodell

-

i néhany peldan kereszt

1.szint: Termékek és szolgaltatasok

értékesitése

2.szint: Ugyfélkapcsolatok

kezelése

21 e

-

5.szint: Adatlekérés szamla-

vezetd rendszerbdl

'Ugyfldtblkmgyt
« Ugyfélaz
Ugyfl

« Jelszo ell
* Szamlainformas |mgtkt

. szémlarrészletezés

*Vonatkoz0 id6: zak azonosi

\/Imlygyfldtlmtlf m, stb|
kérése

itasa

> )

> )

> )

> )

4.szint: Szamla- 3.szint: Folyoszamla-
informacio panaszok

AAM Vezet6i Informatikai Tanacsadé Zrt. | Www.aam.hu




N Vertikalis szintekhez kapcsolodo alapfogalmak

= Funkci6: Hasonl6 feladatokat ellatd emberek csoportja (példaul értékesités).

= Folyamat: A megcélzott kimenet érdekében tobb funkcionalis egységen is atnyulo
tevékenység sorozat (példaul szerzOdéskotés).

= Tevékenység: Egy adott szervezet vagy személy altal ellatott feladat (példaul
szerzOdéstervezet elkészitése). Amennyiben feladat atadas torténik, az kaldn

tevékenységnek mindsul.

= Eset: A folyamat végrehajtasa vagy az ugyfélkiszolgalas modja miatt
kulonboztetink  meg  folyamat  valtozatokat  (példaul kisfogyasztoi
szerzOdéskotés).

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadoé Zrt. www.aam.hu




NN\ Horizontalis szint jellemzoi

23

= Horizontalis szintek: az egyes |épéseket hanyféle jellemzbvel irjuk le (egy-egy
vertikalis szinten belll valtozhat, a BPM projekt céljanak, az ugyfél igényeinek
megfeleléen)

= A folyamatok leirasanak szintjén meghatarozhatjuk az alfolyamatok inputjait/
outputjait.

= Az alfolyamatok leirasaban a tevékenységekhez csatolhatunk rendszert,
bizonylatokat is.

= A tevékenységek leirasaban pedig szerepkoroket, szabalyozasokat illeszthetlink
a feladatokhoz.

AAM Vezetéi Informatikai Tan4csad6 Zrt. www.aam.hu



MIMANA Folyamatmodellezést tamogato IT eszkozo

= MS Excel

= MSVISIO m

= ARIS

= Enterprise Architect

. MEGA mega
= Provision @ ENTERPRISE

= ViFlow

= System Architech

ARIS %

Business Designer

i
& 's"o‘
Gn: 1

Vi Tow.

= Workflow szoftverek (Oracle workflow, IBM workflow, Siebel workflow, ...)

- mee % DEVELOPER SUITE 10‘:&l

AAM Vezetoi Informatikai Tanacsadé Zrt. | WwiW.aam:hi




MM Az eszkoz kivalasztasanak szempontjai

25 [
= A projekt célja
= A projekt mérete:

= RésztvevOk szama

= Teruleti elnelyezkedése

= Folyamatok szamossaga
= Sziikséges-e biztositani a folyamatos karbantartasat a folyamatoknak?
= Folyamatok dokumentalasa abran és/vagy leirasban sziikséges
= Intranetes, web-es publikacio

= Rendszerbevezetés tamogatasa

www.aam.hu
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MM Konvenciok meghatarozasa

26 |
Mi az, hogy konvencio:
= Folyamatabrazolas szabalyai (a folyamatmodellek értelmezésének
tamogatasa)
Miért fontosak a konvenciok?
= Egységes modellezés gyakorlat, formai megjelenés

= Felhasznalok részére a modellek egységes, azonos értelmezése

Javasolt kiilébn dokumentumba foglalni a konvenciokat, a
folyamatmodellezés megkezdése elbtt.

www.aam.hu
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MANA Folyamatabrazolasi konvenciok - 1.

Tevékenység: az egy csoport vagy egyén altal megszakitas nélkiil
elvégezhetd olyan esemény, amely jol azonosithatd be- és
kimenettel rendelkezik.

Végrehaijto: a tevékenység végrehaijtdja

Input/output: A folyamathoz kapcsolodo, az adott tevékenységnél
hasznalt vagy a tevékenység soran keletkez6 adat, dokumentum,
bizonylat. Pl.: Jegyz6konyv, elektronikus rekord

Dontési pont:/Logikai kapcsol6: az a tevékenység, melyek
elvégzése soran dontést kell hozni

Informatikai rendszer: Adott tevékenység soran az inputok
Kinyerésére vagy outputok rogzitésére hasznalandd informatikai
rendszer

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.
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<Tevékenyséeg>

Veégrehajto

<Termék>

<Déntési pont>

Informatikai
rendszer

URVBN




MMANA Folyamatabrazolasi konvenciok - 2.

28

®  START: A folyamat inditasat jelz6 objektum. Minden
folyamatnak ezzel kell kezdddnie. Egy folyamatabran csak egy
lehet beldle.

® STOP: A folyamat lezarasat jelzé objektum. Minden
folyamatnak ezzel kell zarulnia.
—_—
—

" Tevékenységek logikai kapcsolatat abrazolja

" Atevékenységekhez kapcsolodo be- és kimenetek kapcsolatat
mutatja.

" A folyamatok kapcsoldodasat jeloli egy folyamaton belul
(példaul tobb oldalas folyamatok esetén). Tobb ,szakadasi
pont” esetén az objektumban a sorszam novelésével kell
megkulonboztetni a folytatasokat.

" Az objektum az adott folyamathoz kapcsol6dé mas
folyamatokat jeloli.

AAM Vezetoi Informatikai Tanacsadé Zrt. | wWww.aam:hu




MIMANA Folyamatabrazolasi kovenciok - 3.

! Bemenet (Input)

1 Kimenet (Output)
) Tevékenység(ek)

) Végrehajtok

) Eszk6zOk

) Dokumentumok

E=é.!.!!!.!.l==’

Input

Végrehajtoé

Tevékenység

29

Tevékenyseg

Y
F‘T

Tevékenység

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. www.aam.hu



IMIMAA Folyamatmodellek formai megjelenitése

= Folyamat térkép/Kontext diagram
= Folyamat abra megjelenitési tipusai:
= Karacsonyfa”

= Uszbésav”

= Folyamatabra és leirasok jellemzé tipusai:

= abra + tablazat (kulon)
= abra + leiras (egyutt)
=  Amit nem javasolt:
= Csak tablazatos folyamatleirasok

= Csak szdveges folyamatleirasok

30

www.aam.hu
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Folyamat terkéep minta

_AA_‘ VA (folyamatok és azok strukturalt 6sszefiiggései)

Projekt manedzsment
r_":‘;-—;':.'.'.:‘_'_.":_"__—_'—’:."_.—;_'.—'- l e - - 0P _‘- e A — VY ”
I ! [ Projext strategiamozeliis Gzet tery - kisokitass | | i Frojei véaziolen lerveadne ! d
foqpeoa. Sl il e | / _\L._
[ S R | v p-— ossyeny Tt Wy : F oo ! l
31" orese Lagak ' ur.
:1 nkosea ' e | . o | wmivizivine
bl s 34 Hotaeg Eiswtus [T : Sostimd ==
!' pacom. b rrectn oot | |1 Faten iy Markenry ey wgunnes | | /
| = =
|
|
|
M.Fmpany
Lakas célu Ingatlanok értékesitose és utdgondozasa Tamogatod kst A l
folyamatok
| 3 |
Tarsashaz Faality
I Tronsury : management | l
Kivitelezés | l l l
Szarzid o e Vevt mOszaki | |
07— 8 - Kivitelazakkel valanzide M2kl Veval dtadis- Jog
) Tarv kinirdotase, ¢ sk ) | wienorzasek | i Atvotel || Ganncla | |
i'kn;u-om i I L | |
PR S 8 Ot o A ritet [——'— ‘—Mnmm-—. Analhos S — e o c—
peneral pivorys < 4 valtoztatdsok, Belss mOszaki e —
Kivitnheztvel » L Kooperscks | (orvak | o szl adminisztraclo
D] villoztatdsanak ¢ | Adds-diveia l
....... —_ o, Kozelbse, | l
Kbnyvelon!
Marketing, krentivol, \Y




NN\ Folyamat abra (ARIS EPC) minta - ,karacsonyfa” - elemzések

£ons tory
caspadilitd<irak
wirendakése

DL'V/nn az attngt

<" Iddszakea Nerm
. relewine A o

‘\gmag}a/ 71. Gazdasigl
vezetd

v

1 Siratégia
Lsoohek

meghatdrozisa
1gen

4

SR ;u},/
\\ po

+
2. Keltségrervek

meghatiroria

4

Kapadtisterves
felulvizsgalata
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NN Folyamat abra minta - ,,Uszosav diagram”

Deoanl Now
generdlhs
akvizicids cuat
kKarbantartdss

B ——— Sttt fa

e e e Ve s 4 g o e o o

ElSzatun UT an
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! ] |
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I 1 I
] 1 I
| 1 |
| | |
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_.W el awvilagias :
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1 l v 1
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Projektigazgatd budget ] o budget
ijeleibirne TG L L O A javanhagyasa
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I
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konoepold tery
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1
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| |
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| |
Résziotas _L J_ Tearirmbhoaat
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NN Enterprise architect modell minta

34

Bushess Prooess Kimeso wildeminpes keaehise (AC) /

Pruman
Mesinaen g —
. |
P 50 Auazie Snee Firans kisembnyey
rezelmim-CC
Y
ih
HHH
HEH G
HEE
§ i) Ziloghzmlezatt/ [:3 =
z|3 B
HH
=
: ROrTT08e0 > ‘-.lmm'--'-
Sapknradal et sl s
[SREY: S

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




NN ProVision modellek minta

I Terwe 2t ] CIFUAS

B
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T
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!
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I

TWlE ., Beve EIeE
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Folyama bk

[
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[6i]

VIN+. EgyEl PEroigs
Foolgdl lakasok

[6i]

T&

WIS, Technikal nkclokl
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AAAAAAAAAAAAA

Folyamatfejlesztes




IMIMANA Folyamatfejlesztées elvart eredmeényei I
————

Stratégia / Ugyféligény

Pl. Ggyfél igények
folyamatos,
megbizhato

teljesitése

Pl. atfutasi ido
csOkkentése

Pl. koltséghatékonysag
fokozasa

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



MIMNA Mit kezdjunk a folyamatokkal? I
_—

»lgazi
Szervezd ki BPR
lehetoség”

Felejtsd el Javitsd meg

Kritikussag

Javitasi lehetoség

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




MINANN\ Mit is értiink BPR alatt?

Business Process Reengineering, azaz BPR:

,Az Uzleti folyamatok alapvetd, mélyrehatd atgondolasa és radikalis
Ujratervezése annak érdekében, hogy a teljesitmény - a jelenkori
mércék szerint: szolgaltatas, mindség, gyorsasag, koltség - jelentds

mérték( dramai javulast mutasson.”

Michael Hammer - James Champy

www.aam.hu
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MIMANAN  BPR projekt fazisai

PO

El6készités P7 Auditalas

P1 P6
Vallalat atfogo Valtozasok

feltérképezése bevezetése

P2 P5 Folyamatok
Kritikus folyamatok feltételrendszerének
kivalasztasa kialakitasa

P3 P4 Kritikus
Kritikus folyamatok folyamatok
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IMIANA  Lean - Six Sigma folyamatfejlesztes

(‘"

* Probléma-
azonositas

* Probléma-
elemzés,
gyokér-okok
meghataroza

\sa

[Ys]

I
( e L
* Folyamatabra I * KPI-ok
elkészitése, definidlasa
terjedelem - Jelenlegi és
meghatarozas || elvart
* PDD vazlatos I teljesitmény-
Osszedllitasa I szintek
meghataroza-
\ I sa
~ |
rporate Loans - Middie markat
g Cumtamer L) o I
I
- I
= S
=1z 1
xl e
I
D .
|

Projekt
definicié

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. ‘

HT I I I IS IS S S S E-S. -

EFFECT

I &
l\liget:lac::::k 1(- Megoldasok
g. ra’asa, I bevezetése,
priorizalasa folyamat
Koltség- I allandé
2::::1225 I fejlesztéset

PSS | biztosité
elkészitése 1 feltételek
f\/’le’g°|d35°|f I \ kialakitasa
dévahagyatasa

|

|

®|® |l

s2—g v

| | &

| | M
EFFORT p

|

|

: C

Folyamat
kontrolling




AAAAAAAAAAAAA

LEAN MANAGEMENT

- P



MM Lean menedzsment alapelvek

44 L
A Lean menedzsment a folyamatok karcsusitasat (azaz, teremtsiink értéket gyors,
egyszerd, ,0lcs6” miikédéssel!) célozza az alabbi elvek és lehetéségek mentén:
1. Minden értéket nem teremtd tevékenység felesleges pazarlas!
= Ertéket ado6 (Value-Added), értékteremtést tdmogato és VA NVA
értéket nem add (Non-Value-Added) tevékenységek VA NVA
azonositasa, elkulonitése; Non-Value-Added
tevékenységek (Ugyfél és vallalat szempontjabdl is) Megtakaritas

Kikliszdbolése
= Erték az a tevékenység: amiért az Ugyfél/vevé hajlandé fizetni illetve, amely a
termék/szolgaltatas tulajdonsagait Ugy valtoztatja meg, hogy az kozelebb keril az tgyfél
altal elvartakhoz
= Veszteségek (7 muda) minimalizalasa: Varakozas, Készletezés, Mozgatas, Javitas/visszautasitas,
Feldolgozas, Szallitas, Tobblet termelés

2. Folyamat sebesség maximalizalasa

3. Eszk6z0k, eréforrasok felhasznalasanak optimalizalasa, minimalizalasa

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. www.aam.hu




NN\ A VESZTESEG fogalma...

45

Varakozas
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készlet Tultermelés

‘\ I'
eFe|es|egeS ~ ‘ Utdmunkalatok 0
S

mdveletek

Pl.: AAM ajanlatirasi folyamat:

Ellenérzés

Ellendrzés

Iépés - 30 pe
30%
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NN Veszteség az irodaban

46

Hianyzé informaciok a munka elvégzéséhez - informaciok ,kergetése”

T6bbszoros ellendrzések, elhizodé dontéshozatal

Adott tevékenység gyakori megszakitasa valamely mas esemény (pl.
telefonhivas) miatt

Gyakori helyvaltoztatas sziikségessége (anyagok, dokumentumok
utaztatasa, keresése, stb.)

A tranzakcié varakozasa a kiulénb6z6 szervezeti egységek kozott

Tobbszords rogzités, tulburjanzé Excel tablak, redundancia

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




MW\ A lean miikodés kialakitasanak lépései

47 e

Meg kell hatarozni, hogy mi jelent
értéket az Ggyfélnek, miért hajlandé
fizetni, azaz termék/szolgaltatas
specifikus leirasa

Folyamatos tokéletesités,
folyamat karcsdisitas,

pazarlas teljes felszamolasa | meghatarozas

1. Erték-

e

i
Az értéket teremtd, folyamat |

- 1 kialakitasa (értéket ad6,
2. Ertékaram értéket nem adé ‘

felterkepezese tevékenységek azonositasa)

3. Folyamatos
értékaram
biztositasa

4. ,Pull” stratégia
implementalasa

Az iitemezést és 'i ‘ \
mennyiséget az ligyfél

igény, kereslet hatarozza
meg -

A folyamat akadalymentes
miikodtetésének biztositasa |

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.
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MINA Six Sigma - alapelvek

= Folyamatteljesitmény mérése, adatokon alapszik
(historikus vagy mért adatok) Reggeli bifé-kocsis példa
= Vevoi elvaras (az ugyfél szempontjabol kritikus jellemzok) / szint
= Benchmark adatok, piac, versenytarsak folyamatos figyelése
= Cél, hogy ,
= a hibak kikliszébblése minden termékbdl, folyamatbadl, |
mikodésbdl (folyamatképesség) |
= stabil legyen a folyamat (csak véletlenszer( hiba lehet) —> > |
= Ha a célt megvaldsitottuk - folyamatos kovetés,
visszameéres szukséges /g:oo 15 9730
. P . Hiba Hiba
Folyamatfejlesztés szakaszai: Célérték
D M A C
: L A Ujtés, Folyam Folyama
Projekt definicio datgy lfjtes oya ’at y : ¢
merés elemzés kontrolling

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




MAANA Six Sigma jelentése

A Szigma-képesség a folyamat-teljesitmény statisztikai

mértékegysége.

99% =3,80 99, 99966% = 6 o

20.000 elveszitett postai 7 elveszitett postai kildemény
kuldemény oranként oranként

Kb. 7 6ra aramszinet minden Kb. 1 6ra aramszinet minden
honapban 34, évben

200.000 tévesen felirt recept 68 téves gyogyszer recept egy
évente évben

5.000 mutét kozbeni orvosi 1.7 rosszul sikerult orvosi m(tét
muhiba hetente hetente

5.8 hibas kivitelezési landolas Evente 1 hibas Kivitelezésli
naponta landolas

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




NN A 6 Szigma fejlesztési projekt fazisai

0
Define -

Meghatarozas

(Mely folyamatot \

valasszuk Ki
fejlesztésre?

Miért éppen most
id6szerli a
projekt?

Ki az ugyfél, és
mik az igényei?

Milyen kulcs
teljesitménymuta-
tok legyenek a
fejlesztés
fokuszaban?

Mit tekintink
hibas folyamat-
teljesitménynek?

- J

Measure -
WETES

(Mi a folyamat \

jelenlegi allapota
(baseline
teljesitmény)?

Hogyan készitlink
mérési tervet?

Hogyan gyUjtsiink
adatokat a
folyamat
teljesitményérol?

Jelenleg mia
hibak
gyakorisaga?

Analyze -
Elemzés

(Jellemzéen hol \

fordulnak el6
hibak a folyamat
lefutdsa soran?

Milyen problémak
okozzak ezeket a
hibakat?

Milyen hatassal
vannak ezek a
hibak a folyamat
mindségére, azaz
melyek a magas
prioritasu
problémak?
Melyek a

problémak gyokér
okai?

- J

Improve -
Fejlesztés

(Hogyan \
klszoboljuk ki a
problémak gyokér-
okait?

Milyen
fejlesztéseket
szlkséges ehhez
végrehajtani?

Melyek a kis
raforditassal jaro,
de nagy hatassal
bird fejlesztési
javaslatok?

Hogyan célszer(
validalni a
fejlesztési
javaslatokat?

Hogyan zajlik a

evezetés?

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.

Control -
Kovetés

(Megfelelé'-e a \

folyamat
teljesitményének
javulasa a
bevezetést kovetd
visszamérések
adatai alapjan?

Hogyan tegyuk
tartossa a jo
folyamat-
teljesitményt?

Mik a feltételei a
megjavitott
folyamatok
allandé
kovetésének és
fejlesztésének?

- J

51 e
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NN Lean - Six Sigma egyiittesen?

53

[ A Six Sigma és a Lean Management egyiittes alkalmazasa biztositja a maximalis eredmény elérését!

‘ A Lean csdkkenti az
atlagos atfutasi idét

-~
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A Six Sigma
s+ CsOkkenti a szorast
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Fedsd control imit
Alsd control Wt
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A Lean Management segitségével

az ugyfél folyamatai karcsubbak, kedvezden hat a vevsi folyamataink hibamentesek,
ezaltal koltséghatékonyabbak és elégedettséare stabilabbak, kiszamithatébbak és
gyorsabbak lesznek. g gre. iranyithatobbak lesznek.

Mindkét médszer A Six Sigma segjtségével a

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




/\/\M Lean és Six Sigma technikak

Define
Cél kijeloles

Measure
Helyzetelemzeés

Analyze
Ok-okozat elemzés

Improve
Megoldasi javaslatok

Control
Fenntarthatosag megteremtés

Lean eszkézok

Lean eszkézok

Lean eszkdzdk

Lean eszkdzék

Lean eszkdzok

= Value Steam Map

= Process Cycle Efficiency

= |Lean Assessment Tools like | = Process sizing
value add analysis = Work in process
Bs eszkdzok Bs eszkdzok
= Project Selection Tools = Operational Definitions
= Financial Analysis = Data Collection Plan
= Project Charter « Pareto Chart
= Multi-Generational Plan = Histogram
= Stakeholder Analysis = Box Plot
= SIPOC Map = Statistical Sampling
= High-level Process Map = Measurement System
= YVOC Tools analysis
= Process Drill-Down Tree = Control/Run Charts
= Pareto List = Process Capability
= QFD = QFD
= RACI-Charts = FMEA

= Spaghetti Charts
Observation Matrix
Takt Time Bar Chart

8 Types of Waste

Flow Analysis/CQueuing
Theory

Constraint identification
Time trap analysis
Analytical Batch Sizing
Process cycle efficiency

6s eszkdzok

Fishbone Diagram
Descriptive Stats
Graphical Analysis
Sampling
MNormality Plots
Hypothesis Testing
FMEA
Benchmarking
C-E Diagram

Run Charts
Carrelation/
Regression

= ANOVA

TPM

55

Line Balancing/
Single piece flow
Process flow improvement
Replenishment pull
Setup reduction
Generic pulll Kanban
Kaizen

Poka-Yoke

Future State Map
Organization design
Standard WIP
Target Sheet

= Big¥ ... Physical
or Visual Change

= Mistake proofing/Poka Yoke
... physical Change

Bs eszkdzik

Bs eszkozok

Generate ldeas
Hypothesis Tests
Regression

Pugh Matrix

Run Charts

Design of Experiments
Simulation & Piloting
FMEA

To-Be Process Map

Control Charts/SPC
Cantrol Plan

FMEA/Risk Mgmt.
Quality Plan

Training Plan
Communication Plan
Response Plan

Elevator Speech

Project replication Plan
Plan-Do-Check-Act cycle

AAM Vezet6i Informatikai Tanacsado Zrt. ‘




/\/\M Projekt definicio

D

C

Projekt Adatgyj Folyamat
definicio mé kontrolling

AAM Vezetéi Informatikai Tanacsad6 Zrt. ‘ W




NN Projekt definicios dokumentum

= Szerzddés” a stakeholderek és a projektcsapat kozott a
megvalositando feladat paramétereire vonatkozdéan benne a
,Jogokkal” és szamszeru elvarasokkal

= Avizsgalandd folyamatot Uzleti kornyezetbe helyezi

= Célokat és hatarokat fogalmaz meg a fejlesztési csapat részére a
megoldando feladattal kapcsolatban

= Segit 6sszpontositani a feladat I€nyegi elemeire - scope/nem scope

AAM Vezetéi Informatikai Tan4csad6 Zrt. www.aam.hu




MINAA A folyamat optimalizalas mérési fazisa

D M C

Projekt ‘Adatgy(jtés, Folyamat
definicio meéreés kontrolling

AAM Vezetéi Informatikai Tanacsad6 Zrt. ‘ W




WA Hogyan lesz VOC-bol CTQ?

58

VOC

Gyors
Ugyintezes 1. szintl CTQ

Hitelezési folyamat
atfutasi ideje 2. Szintd CTO

Hitelkérelem
befogadasanak
atfutasi ideje

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



NN\ Mérési rendszer kialakitasa

2. Teljesitmény
1. EIOkészités és mutatoszamok és
folyamatcélok celértékek

kialakitasa meghatarozasa

3. Folyamat-
teljesitmény
meérési adatok
biztositasa

4. Folyamat-
teljesitmény
meérés bevezetése

59
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MW\ A mérés buktatoi - Mire figyeljiink?

A mérési rendszer tul sok
mUkodési folyamatra terjed Ki

e TUl sok emberi eroforras szikséges a mérési rendszer
muUkodtetéséhez

e Elvész a ugyfél / stratégiai fokusz, ezaltal a mérészamok
sokasagaban nehezen azonosithato, hogy az esetlegeses
kedvezobtlenebb Uzleti teljesitmény mibdl ered

Egy adott folyamat
teljesitménye tul sok
mutatdval kerlil mérésre

e A mért értékek ellentmondasos informaciokat hordozhatnak az
adott folyamat teljesitményére vonatkozoan
e Tulsagosan sok eroforrast emészt fel a mutatok kezelése

A folyamati mérési célok nem
egyeznek a szervezeti
célokkal

e Afelel6sok ellenérdekeltté valhatnak a folyamatok
teljesitményének mérésében

e A méréshez kapcsol6do feladatokat pusztan sziukséges rossznak
élik meg, nem elkotelezettek a folyamatok javitasa mellett

A mutatok mérési eljarasa
kevéssé vagy egyaltalan nem
automatizalt

e Tulsagosan sok eroforrast emészt fel a mutatok mérése

e A mutatd mérésére késve kerul sor, igy a megkapott informacio
jelentoségét vesztheti, vagy a szukséges |épések késon torténnek
meg

AAM Vezet6i Informatikai Tanacsadé Zrt. | Www.aam.hu




AN A folyamat optimalizalas elemzési fazisa

D C
Projekt Folyamat
definicio kontrolling

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. ‘




NN\ Elemzési technikak: Halszalka diagram

Miért hasznaljuk?

Megkonnyiti a problémak és az adott korulmények kialakulasahoz vezetd gyokér okokat
felderiteni, azonositani, megvizsgalni és grafikusan szemléltetni.

Hogyan készul?....

OKOK
—
\ \
\ \
N—  \—
/ / /
7 7 7
/ / /
7 —7

Gépek

\ Megb|zhatat|an autok

Alacso

fzetesez\N s pénz A futdrok eftévednek

Emberek

Alacsony
fizetések

Tol kicsi sitg. \Sajet autok javitdsra Rossz trénin Csapatmunka
Téves informaciot ianya
Rossz trénin Nem ismerik -
\Ross tréning (apnak avar(l)st L K.eso,p!z,za
tROIS(SrZ] ) kiszallitas
Rossz iranyitas /\lagyszémﬂ rendelések e;
— | gyenge kezelése szombaton
agas forgalo '
g_g_ _ Magas forgalom Klfogynak"a
kellekekbol
Nem ismerik a
varost Tapasztala Rossz térkihasznalas
I Pontatlan rendelés o
Trening hianya
Modszerek Anyagok

AAM Vezetoi Informatikai Tanacsadé Zrt.




MMAA  Elemzési technikak: 5 Miért (Five whys)

63 e

Mire hasznaljuk: valamely probléma gyokér okainak azonositasara

Alkalmazasanak folyamata:

1. Kiinduldépont - tlinet - azonositasa

2. Brainstorming segitségével a kiinduldépont >
g Seg & P 5. MIERT?
,alatti” problémak feltérképezése

4. MIERT?
3. Minden azonositott problémahoz kérdés 3. MIERT?
feltevése: ,Miért oka ez az eredeti 2. MIERT?

problémanak?”

4. Minden valasz utan a kérdés tovabbi feltétele
és megvalaszolasa utan eljutunk a gyokeér

okhoz.

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.




/\/\M A folyamat optimalizalas fejlesztési fazisa

M C
Projekt Adatgyijtés,  Folyamat
definicio mérés { kontrolling

AAM Vezetoi Informatikai Tanacsadoé Zrt. ‘ ww)




MINN\ Megoldasi javaslatok generalasa

65

Cél: Az elemzési fazisban azonositott gyokér-okok kiiktatasa, ezaltal a
folyamat-teljesitmény stabilizalasa.

Alkalmazando technika: Brainstorming

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



/\/\M A folyamat optimalizalas kontrolling fazisa

Projekt Adatgyiijtés,
definicio mérés

C

Folyamat
kontrolling

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. ‘ W
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WA Folyamatabra - Postahelyi letétkezelés

Kézbesitd

Leszamolo6

Fépénztaros

www.aam.hu
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NN Problémalista - brainstorming
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Sikertelen kézbesités a cimhelyen (Ul sok) Kornyezeti Mind 1
2. Tal sok kézbesitési értesitd nyomtatvany tipus Folyamat Mind 1
3 Erte§|to kl'EoItese nem teljes vagy nem Ember Mind 1
egyéertelmu
4 A kezbes!,te5|.el91egyz.esen neqn‘vagy nem Ember Mind 5
megfelelden jeldlt a visszakerulés oka
5. Kézbesitési el6jegyzés levalik a kiildeményrol Infrastr. Mind 2
Kézbesiték k 516dasa leszamolasnal Inf PAO,
6. ez es@o” oncentralédasa leszamolasnal a nfrastr./ IPH-Gépes, 3
Kritikus id6szakban Folyamat AB
7 Tc’)bbsz?r’os. gdatrogznes (kézbesitési elojegyzés, Folyamat Mind 3
kézbesitési lista)
8. Téves jogcim feltlintetése (kezel6/leszamold) Ember Mind 2,3
9 Kilénboz6 idegen postai kézbesitési helyszin Folyamat IPH-FO, 3
' genp y y IPH-Gépes
Kisebb postakon az idegen postahelyen a Gépes,
10. kézbesit6 az ablaknal szamol le cslcsidében Folyamat Manualis 3
11, A% ug)jfel nem.olvassa el megfelelden az értesitot | Kornyezet, Mind Mindegyik
(félreértelmezi) Folyamat
. . . . B IPH-FO, 4
12. | HK-s megy a kildeményekért a leszamolokhoz Folyamat IPH-Gépes

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.



MW\ Halszalka diagram T~
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A megoldas-generalo team altal priorizalas révén kritikusként definialt problémak kerlltek
részletes elemzésre (gyokér-okok azonositasa)

Azon problémakat, melyek egyetlen szavazatot sem kaptak a priorizalas soran, nem
tintettuk fel a kdvetkezo tablazatban.

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadoé Zrt. www.aam.hu




NN Azonositott gyokeér-okok listaja

Nincs kiirva az Ugyfél neve

A kézbesitd nincs megfeleléen 6szton6z sikeres

Sikertelen kézbesités a cimhelyen (tlil sok) | Kérnyezeti . Ay
kézbesitésre

Sz(ik az atvételre jogosultak kore

3/a | A kézbesitd nem megfelel6 eljarasi ismerete
Nincs visszacsatolas (nem megfeleléen kerll
3/b | kitoltésre az értesitd) a HK-tol a kézbesitének, mert a
e . minimalis adattartalom meg van az értesiton
3 Ertesité kitoltése nem teljes vagy nem Emb 7
. egyértelmi mber 3/c Adattartalom elrendezés nem optimalis a
formanyomtatvanyon
3/d | Tul sok, bonyolult adat (pl.: ragszam)
3/e Rossz kornyezeti feltételek
5, K?zbe5|ice5| ?IOJegyzes levalik a Infrastr. 5 i _
kuldeményrol
6 Kézbesitdk koncentralodasa Infrastr./ 1 i )
’ leszamolasnal a kritikus idészakban Folyamat
0. KulonlE)ozo idegen postai kézbesitési Folyamat 1 i _
helyszin

Jelmagyarazat:
N = a problémak szama

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsado Zrt.

A szurke hattérrel jelOlt problémak kevés szavazatot kaptak, a priorizalas soran,
ezeért azokat nem elemeztuk részletesen



NN Effort - effect matrix

AAM Vezetdi Informatikai Tanacsadé Zrt. www.aam.hu



MNN Megoldasok generalasa

3. Ertesitd kitoltése nem teljes
vagy nem egyértelmi

3/a A kézbesité nem kelléen ismeri
a vonatkozo eljarasokat

3/b Nincs visszacsatolas a HK-tél a
kézbesitének a hianyos kitoltésrdl,
mert a minimalisan sziikséges
adattartalom szerepel az értesiton

3/e Rossz kdrnyezeti feltételek

20. Olvashatatlan vagy hianyos
értesité (HK szempontjabol)

20/e Nincs vagy nem egyértelm( a
kildemény fajta jelolése

szeparalasa és vezet6i felllvizsgalata)

M3: Fix adattartalom elényomtatasa a kézbesitest
csak x-eljen)

M4: Ajanlasi ragszam ranyomtatasa az értesitére, az F/O beolvasaskor
egy rendez6 kéddal 6sszekapcsolja, igy a kiildemény egybdl
megtalalhaté

Mb5: Tértivevény két példanyos, aminek az egyik oldala kézbesitési
értesit6ként funkcional és a Iényeges adattartalomban igy mar
mindkét bizonylaton elézetesen ott van, igy csak datumot és alairast
kell ravezetni

M@: Hivatalos killdeménynél a masodszori kézbesitési kisérlet
elhagyasa

M7: Nem hivatalos kildemény esetén a masodszori értesitd
nyomtatvany hasznalatat szlintessiik meg

20. Olvashatatlan vagy hianyos
értesité (HK szempontjabol)

1. Sikertelen kézbesités a
cimhelyen (10l sok)

20/d Nem egyértelm( az ligyfelek
Utbaigazitasa a postan (hogy melyik
sorba kell allni)

1/c Szilk a killdemény atvételére
jogosultak kore

M8: A jelenlegi jel6lések nem egyértelmiiek, a helyi sajatossagok
(ugyanolyan funkcioju pultoknal a megosztas jelzése)
figyelembevétele. -> legyen plafonra fliggesztett sztenderd kiiras
szlikséges (a kilonb6z6 posta hely tipusok figyelembevételével)

M9: Torvényi szabalyozas modositasanak kezdeményezése helyettes
atvevadi kor bovitésére (pl.: lakcimen tartdzkodok, egy haztartasban
€16k, hozzatartozok) az egyetemes szolgaltatasokra vonatkozoan

1/b A kézbesitd nincs megfeleléen
0sztondzve a sikeres kézbesitésre

M10: Alapbér struktira atszervezése, felllvizsgalata > teljesitmény
és hatékonysagalapl bérezés (csomagklildeménynél mar kialakitasra
kertilt) = jelenleg is van a masik két tipusnal is, de oly kismértékd,
hogy a hatasa nem jelentés
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IMNAA Folyamat teljesitmeéenye

Hatasa a o Hatasa a
2 > o Gyokér > o
Probléma varakozasi okok varakozasi
id6re (%) id6re (%)
3. 5% 3/b 1%
3/e 1%
10. 6% 10/a 6% y R
0 0 Qs 12 il
12. 1% 12/a 1% v o e
* ik el INAN N b
0 Brptet AT oo "éﬂv“;‘
© 5o 16/a 10% | pi =¥ “ -
16/b 5% PP
17/a 3%
17. 5% B e N
17/b 2% LINatals &yoens
19. 1% 19 1% AT
£V [Spve
20/d 1% 5
20. 2% '.M.";“’,MJ?-:C
20/e 1%
AJ?Q'UI*!U’
36/a 14%
36. 35% 36/b 11%
36/c 10%
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AN Folyamat teljesitmeénye

: ljestmény _ teljestmeny (i "8 Z o |
DDIC C CEINCVCLZCSC L ha 2 2 - o 5 /{ ao' ‘
~fUtAsoK Aranya ArANVA g , nyg f
et || >, '
1) Kézbesitési értesitd elhelyezése a cimhelyen 65% 90% '
2) Visszakerulés okanak feltlintetése N/A N/A .‘ ."“2“' 'Jf U ? 0,6} ‘
, Z
oo /
3) Kildemény atvétele kézbesitotol, dokumentalas 94% 97% ‘" o w-/ | O, )% 1
4) Kildemény eljuttatasa a HK-hoz 99% 99% : _....-~ -y
) y .J 0 0 "s. &’ldld\g_m ‘ ' Oﬁ
5) Kuldemények besorolasa, elhelyezés 80% 90% %é,e
r
6) Szlikséges pénzmennyiség folyamatos biztositasa 99% 99% '7“5 ‘,Z;.\ 4q ! D"Sﬂ /z O/ %
5 r )
'." e ~ ' l.
7) Ugyfél fogadasa, értesitd azonositasa 63% 85% 3. 51;% ‘,7.44,” ! @'@3 E/_,‘Q,gr;b.
bile? “‘3.‘5.'{.‘::*.! = 4
8) Kildemény keresése 78% 85% b e ;
: By | Lo 2 085
9) Ugyfél azonositasa, atvételi jog. megallapitasa N/A N/A e ,__,-‘_ l’//- ]
P 2 o a]ok;:‘"é)‘, i l/-l ‘4
10) Munka-folyamatba épitett ellenorzés N/A N/A | ;
11) Atvétel elismertetése N/A N/A I v
7,
12) Kildemény atvétele a postan ’/9
w4
=
<

Folyamat teljesitmény dsszesen
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