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atékony

- Tudas-alapu
- Agilis

- Ertékteremtd folyamatokra fokuszald, folyamat-optimalizalt, egyszerdsité.

- El6zetesen és utolag is kontrollalt tervezeési ciklus (eredmeényorientlat tervezés, végrehajtas, ellenérzés
és visszameéres - PDCA, vagy DMAIC) - kapcsolodik hozza

- Tervszer(, jogszabalyoknak megfeleld, szabalyozott

- Innovativ

- Szukseg eseten radikalis (BPR)

- Mindségelvi (mindségjavulassal jarjon: TQM, ToC, Six Sigma, Lean)

- Hatékony, eredményes, hatasos. (Tobb ugyet kell ellatni, gyorsabban és olcsobban, legalabb azonos,
vagy jobb minésegben.)

- Lehet6ség szerint IT-alapu, infokommunikacios eszkdzok altal vezérelt. (BPR, BPMN)

- Kontrollalt (valtozasmenedzsment)

Le&ﬂ



cél-eszkoz modell

- hosszltavl
- rendszerszemléletd
- fentrdl lefelé induld (top-down)

inkrementdlis
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modellje
- quick win
- rivid tav
- 5zlik hatokdr
- kis |épések

A kozszektor
dtalakitdsanak
megkozelitései

individualista modell

- egyénkdzpontl
- tanulas és onfejlesztés eredményeként:
kompetenciafejlodés

pluralista modell

- tarsadalmi-gazdasagi problémak felol kozelit
- kidzbs értékek meghatarozasa
- minél szélesebb érdekelti kdr
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Conversation Diagram

Biirokratikus szervezetnél gyakorta:

- a szervezetek nem rendelkeznek misszidval, stratégiaval, celrendszerrel,
hiszen béven elég, ha csak a jogszabalyoknak megfelelnek.

- sem a szolgaltatasok kore, tartalma, sem azok mindsége nem rdgzitett.

- a termekeket és szolgaltatasokat nem (ligyfél-elvarasok, hanem torténelmi
elézmeények, hagyomanyok, szokasok, politikai alakitjak.

- a szervezet sajat fenntartasara torekszik, igy olyan rejtett jarulékos
feladatokat végez, amely indokolatlan (féleg a féfeladat feleslegességének
tikreben).

- a siker szokatlan, az eredmeény-érdekeltség ismeretlen, a szervezet mogott
eltlinik az egyén. (az egyén sikeressége a szervezet sikeressegén /
sikertelenségén nem tikrozddik.)

=eagnoe

BPR-Modell (szintézis)
0. Elokeszlleti fazis: a BPR-ben részt vevd belsé- és klilsd szakeértdk (és vezetd),
elérhetd és felhasznalni kivant technikak, technologiak szambavétele. A BPR ciklus
idétavjanak és forgatokonyvének behatarolasa.
1. Analizacios fazis: a meglévé folyamatok elemzése, kritikus pontok és hibak
feltarasa, jogszabalyi kotelezettségek vizsgalata (a kotelezé es vallalt funkciok
szambavétele).
2. Misszias fazis: szervezet céljainak és kiildetésének feltarasa, megfogalmazasa.
Ezek utan kell megtalalni, hogy melyek azok a folyamatok és funkciok, amelyeket ki
kell alakitani az elérendd szervezeti cél érdekében.)
3. Ujraszervezés és dokumentalas fazisa:
uj folyamatok lefutasanak meghatarozasa (hataskér és feladatmegoszlas
deklaralasa), akar tobbféle forgatokdnyvvel
(a szakasz végen azonban ki kell valasztani a legoptimalisabb szcenariot);
az egymassal dsszefiiggd folyamatok Osszefliggeseinek feltarasa;
az Uj folyamatok dzemeltetésére torténd atallas megtervezése.
4, Megvaldsitasi fazis:
B kozreadas: oktatas es felkeészités;
elozetes tesztelés: id6-, minGséq- és koltség- alapu indikatorok mérésével;
a valtoztatasok kiterjesztése (szigoru forgatokényv szerint);
visszacsatolas (értékelés és jutalmazas) €s korrekcio.
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Burokratikus szervezetnél gyakorta:

- a szervezetek nem rendelkeznek misszioval, stratégiaval, célrendszerrel,
hiszen bOven elég, ha csak a jogszabalyoknak megfelelnek.

- sem a szolgaltatasok kore, tartalma, sem azok minésége nem rogzitett.

- a termékeket és szolgaltatasokat nem ugyfél-elvarasok, hanem torténelmi
el6zmenyek, hagyomanyok, szokasok, politikai alakitjak.

- a szervezet sajat fenntartasara torekszik, igy olyan rejtett jarulékos
feladatokat végez, amely indokolatlan (féleg a féfeladat feleslegessegének
tukrében).

- a siker szokatlan, az eredmény-érdekeltseg ismeretlen, a szervezet mogott
eltinik az egyen. (az egyen sikeressege a szervezet sikeressegen /
sikertelenségén nem tiukrozdédik.)

BPR-Modell (szintézis)

N Flakesziileti fazie a RPR-hen reczt vevA helcA- é< killgA g7;



BPR-Modell (szintézis)
0. Elokeszuleti fazis: a BPR-ben reszt vevo belsé- es kulsé szakerték (és vezeto),
elérhetd és felhasznalni kivant technikak, technologiak szambavétele. A BPR ciklus
idotavjanak es forgatokonyvenek behatarolasa.
1. Analizacios fazis: a megléevo folyamatok elemzése, kritikus pontok és hibak
feltarasa, jogszabalyi kotelezettségek vizsgalata (a kotelezé és vallalt funkcidk
szambavétele).
2. Misszios fazis: szervezet celjainak és kuldetesenek feltarasa, megfogalmazasa.
Ezek utan kell megtalalni, hogy melyek azok a folyamatok és funkciok, amelyeket ki
kell alakitani az elérend6 szervezeti cél érdekében.)
3. Ujraszervezés és dokumentalas fazisa:
uj folyamatok lefutasanak meghatarozasa (hataskor es feladatmegoszlas
deklaralasa), akar tobbféle forgatdkonyvvel
(@ szakasz végén azonban ki kell valasztani a legoptimalisabb szcenariot);
az egymassal 0sszefligg6 folyamatok 0sszefliggéseinek feltarasa;
az uj folyamatok Uzemeltetésére torténd atallas megtervezése.
4. Megvalositasi fazis:
kozreadas: oktatas és felkészités;
elézetes teszteles: id6-, mindseg- es koltség- alapu indikatorok meéresével;
a valtoztatasok kiterjesztése (szigoru forgatokonyv szerint);
visszacsatolas (ertékeles es jutalmazas) és korrekcio.
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Activities

A Task iz a unit of work, the job to be
performed, When marked with o [3] symbol

Task it mdicates a Sub-Process, an achivity that can
be refined.
7
ATransaction i & sot of activities thar Logically
Transaction belong together: it might follow a specificd

branzaction protocol.

An Event Sub-Process is placed inte o Proces o
Sub-Process. It is activated when its start event
gets triggered and can intermupt. the higher level
Process context or run in parallel {non-
interrupting] depending on the start event.

A Call Activity ic a wrapper for a globally defined
Sub-Process or Task that is reused in the current
process.

Call Activity

Activity Markers
Markers indicate execution
behavior of activithes:

Task Types

Types spodfly the nature of
the action to be performed:

Sub-Process Marker Senvd Task

Loop Markes [ recewe Tas

By ser Task

Farallel M) Marker

Pool {Collapsed) concellation.
" 4
Sequential #l Marker (55 manust Task - Hadling o
Iriggering compensation,
ark le T
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ignal: Signalling across -
Compensation Marker @ Service Task er:‘;.—m::gs nggnu thrown
. con be caught multiple times.
E Scripd Tsle Multiple: Catc hing one out of
3 & set of events. Throwing all
5 events defined
sequence Flow Default Flow Conditicnal Flow Parallel Multiple: Catching
all out of m sct of parallel
/ ’/ / ovents.
= miemmediate  End Event Event T Terminate: Triggering the
Bata Object Collee Terminate: Trigaering the
defines the execution s the default branch  has a condition E b Event. i Immediate termination of o :
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ather conditions whecher or not the g Sty Prec 13 !
evaluate to false. flow s used. = Signal
= End i
= Attarhed Event i
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a - f:, Errar Evant !
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ateways X i
@ & [ i 5
Exchursive Gateway When splitting, it routes the sequence flow to exactly Link : i A Data Input is on external ingut fer the
ane of the: cut going branches, When merging, | awalts e ! H entire process. It can be read by an activity.
ane incoming branch to complete before treggering the Call Activiey x + Cend Task
outgaing Mlow, i A Data Cutput is a variable avaiable as result
Event-based Gateway  Is always foilowed by catching events or recelve tasks, Em'“ Event Exclusive: - Paralld i E‘:Fﬁmw of the wiis process.
Sequence flow is routed to the subsequent event/ tush, GuEwA MY A Data Object ri nts Infermation floud
@ A threugh the wo:g::xh ssbinoss "
documents, ¢-mails, or Letters.
Parallel Gateway ‘When used tosplit the sequence flaw, all outgoing
branches arc activated simultancausly, When merging .
<-|> parallet branches it waits for all incoring branches to 5 Swimlanes 4 Callection Data Object reprasents a
camplete befare triggering the eutgeing flow, Hasso ﬂ cal '| |Und O collection af information, e.g., a list of order
z rla"t-“'etr e e e gy items.
Inclusive Gateway Exclusive Event-baned Gateway % & E Er— |an-3-.-—L:.
‘When splitting, ohe ar mare @ (irstantiate) i | u"’ £ - - .
A o0 et d A Each occurmenc of 2 sibscquent g, inubit shepdime i ety e
active incoming branches rmust CVENL STAITS & NEW Process Poals (Participants) ond Lanes e *, \ntagrating your bl sl 17 iy
i : ssage Flow The order of message cabinet. It persists beyond the lifetime of the
comnlete before merging. instance. represent responsibilities for - symbolizes information exchanges can be PM process 1n5;n<e, ik
activities in a process. A pool flow across organizational  specified by combining 3 A
s ompiex Gitasy Paraie] mmtlaned Catewdy or a lane can be an boundaries, Message flow  message flow and *eagast® SIGNAVIO : -
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Conversations Choreographies
Participant A
Chorecgraphy
<‘_\\ [\ Carlvlm::::.:::n defines o s.:t of Participant 4 Sub-Process
% logically related message exchanges. Cher
"l When marked w|tnasymbn\ it _Ie_z:;why m = X
indicates a Sub-Conversation. a opant.
compound conversation element, Participant B Participont C
A Choreography Task Malttiple Participants Marker A Choreography Sub-
y gaC:nver_ﬂl!mrLln: ;m:«” represents an Interaction denoles a sel of Process contains o refined
rmunications ond Participants, {Message Exchange) Participants of the choreagraphy with several
betwaoen two Participants, some kind. Intoractions.
', AFarked Conversation Link connects
7 Communications and multiple A
Participants. Choreography Diagram
" 2 Forticipant A
Conversation Dlagram BTN
E Wnilinting articipant A
Crenmusieation T Mesig Chareegraphy
Pact [Farticipont 4] o=,
(collapsed) Charesaphy Farticipant ©
Tazk
: Farticipant &
Peal sulti Instance Poal Response
icollapsed MEsage
Sub-Correersation 1111
—_— Par —_—
Part

\,

Collaboration Diagram

w
=
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Events

Boundary
Interrupting

Event Sub-Process
Hon-nterrupting

[Event Sub-Process

Mane: Untyped events,
ndicate start pot nt, state
changes or final states,

Message: Receiving and

sending Messages.

timeouts.

[Escalation: Escalating to
an higher level of
responsability.
Conditional: Reacting to
changed business conditions
of intograting busingss rules.
Link: Off-page connectors.
Two corresponding link events
equal a sequence flow,
Ervar: Catching or throwing
named errors.

" Cancel; Reacting to cancelled |

transactions or triggering




AgllIS mOdszerek - Ugyesséq,
. élelmességq,
- eéletrevalosag,
- gyorsasag (gyors iranyvaltas)
- mozgeékonysag,
- robbanékonysag;

Rendezbelvek:

1. Egyeneket es a szemelyes kommunikaciot, a modszertanokkal és eszkozokkel szemben. Szoros
kapcsolatnak kell kialakulnia a fejleszték és a felhasznaldk kozott.

2. MUkodo termek elonyben reszesitese az atfogd dokumentacidval szemben. Konnyebb azonosulni egy
akar félkész termékkel , mint egy egyel6re nem létezé termék dokumentaciojat reszelgetni honapokon
keresztul. Ennek érdekében nagy a hangsuly a jo tervezesen, az egyszeruségen, €s a minél elébb kezzel
foghato és tesztelhetd terméken / szolgaltatason, mely maximalis Ugyfél-elégedettség kielégitésére
torekszik, minél hamarabb.

3. Ugyféllel vald egyuttmikodés elényben részesitése a szerzé6déses megallapodassal szemben.

Fontos a célkozonség folyamatos bevonasa, és a kozos, iterativ fejlesztés.

4. Valtozasokra adando valasz elényben részesitése egy terv kovetésével szemben. Hasonldan az el6z6
ponthoz, a hangsuly a valtoztatasi és valtozasi képessegen van. Minel gyorsabban, és folyamatosan. Ennek
érdekében folyamatosan, szabalyos idékozonként alkalmazkodni kell a valtozo korilményekhez.



* gLeunes>ey,
- életrevalosag,
« gyorsasag (gyors iranyvaltas)
- mozgekonysag,
- robbanekonysag;

Rendezdelvek:

1. Egyéneket es a szemelyes kommunikaciot, a modszertanokkal és eszkozokkel szemben. Szoros
kapcsolatnak kell kialakulnia a fejleszték és a felhasznalok kozott.

2. MUkodo termek elényben részesitése az atfogd dokumentacioval szemben. Kénnyebb azonosulni egy
akar félkész termékkel , mint egy egyelére nem létezd termék dokumentaciojat reszelgetni honapokon
keresztul. Ennek érdekében nagy a hangsuly a jo tervezésen, az egyszertsegen, és a minel el6bb kézzel
foghato eés tesztelhetd terméken / szolgaltatason, mely maximalis ligyféel-elegedettseg kielégitésére
torekszik, minél hamarabb.

3. Ugyféllel valo egylttmikodés eldnyben részesitése a szerzédéses megallapodassal szemben.

Fontos a célkozonség folyamatos bevonasa, és a kozos, iterativ fejlesztés.

4. Valtozasokra adando valasz elonyben részesitese egy terv kovetesevel szemben. Hasonléan az el6z0
ponthoz, a hangsuly a valtoztatasi és valtozasi kepessegen van. Minéel gyorsabban, és folyamatosan. Ennek
érdekében folyamatosan, szabalyos id6kozonként alkalmazkodni kell a valtozo kortilményekhez.



Lean / Six Sigma / Theory of Contraints
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Kozeppontban az ertek (teremtes)

- szélesen értelmezett mindseget, szinvonalat (kapcsolodo szolgaltatasok
szinvonalat), hasznalati erteket, azaz azokat az ertékeket, amelyek
igenykielégitésre alkalmassa teszik.

- terbeli elérhetdseget, legyen ez akar fizikai-, akar virtualis terben megvaldsulo.
- idobeli elérhetdsegét, azaz azt, hogy az igény jelentkezését kovetden, minél
hamarabb elérhetd legyen.

- egyeb értekeit, pl. azt, hogy — amennyiben a termék / szolgaltatas jellege
megengedi, ugy az ugyfélnek rendelkezesi joga legyen felette, de ide soroljuk az
imazserteket is. . i




ToC

1. SzUk keresztmetszetek / korlatok azonositasa: Az azonositas leggyakoribb indikatora a feldolgozasra
varo (torlddd) munka mennyisege a kovetkezd lépés elbtt.

2. Szuk keresztmetszetek / korlatok kiaknazasa: Az azonositast kovetden - beruhazas nelkul - kell
kisérletet tenni a folyamat fejlesztésere, a legnagyobb kapacitas elérese erdekében.

3. Mas folyamatok alarendelése a szuk keresztmetszeteknek / korlatoknak: Az el6z6 szinten elért
sebesseghez kell igazitani a lanc tobbi folyamatat is.

4. A sz(ik keresztmetszetek / korlatok kiemelése: Ha az els6 harom lépés nem hozza meg a rendszer
teljesitményeének elvart javulasat.

5. A ciklus ismétlése: A leggyengébb lancszem eltlintetése utan Uj lancszem valik a leggyengébbe.

N

erték (value) a vevé szamara.

nt (valiie etream) ki kell alakitani
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5. A CIKlus Ismetlese: A leggyengebb lancszem eltuntetese utar

LEAN

1. Meg kell hatarozni, hogy mi a hozzaadott érték (value) a vevé szamara.
2. A vevé szamara ertéket eléallito folyamatot (value stream) ki kell alakitani.
A folyamat fejlesztése elétt a célokat egy un. jovéallapot térképben (future state map) foglaljak ossze.
A tevekenyseg eredmenye az értekaram-terkep (value stream map)
3. Az érteket eldallito folyamatot ugy kell Gzemeltetni, hogy a szlkséges erd6forrasok (pl.: anyagok,
informacidk) szabadon, akadalyok (és veszteségek) nélkul aramolhassank (flow).
4. A kialakitott folyamatok soran csak azt, akkor és olyan mennyiségben kell el6allitani, amire, amikor és
amennyit (és olyan minéségben) az ugyfél igényel (pull).
5. A kialakitott folyamatokat rendszeresen felllvizsgalni, fejleszteni, tokéletesiteni kell (kaizen), annak
erdekeben, hogy a minéséget minél kisebb raforditassal tudjuk eléallitani. Ezt a résztvevék otleteibol
fakado szabvanyositassal lehet elérni
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Eszkozok

Kaizen

Lépések

1) Ertéket nem termeld vesziestgek
ik il v
) Srukseges. de érbéket nem tenmeld
s e il Kk i

& tevhenystgek dp

Formak

+ pgyenl

- finkéntes caopartos [mindsegi kinok]
+ vepetts altal I nyitat
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Kaizen
Muda

1. Tdltermelés: tobbet allitunk eld, mint amennyit az dgyfelek igényelnek.

2. Keszletek: olyan tevekenysegeket kovetd, feldolgozasra vard anyagok, vagy dokumentumok, amelyek a kovetkezo
tevékenység elvégzéséig varakoznak,

3. Varakozas: akkor keletkezik, amikor tervezési, iranyitasi, vagy erdforras-problémak miatt a soron kdvetkezd
tevékenységet nem lehet megkezdeni.

4. Felesleges mozgas: minden olyan mozgas, mely Ugy térténik, hogy kdzben nem jon Létre az (gyfél szamara érték.
5. Felesleges tevékenység: minden olyan tevékenység, mely nem az Ugyféligényének kizvetlen, vagy kizvetett
kielégitését célozza,

6. Nem ergonomikus munkavégzes: Rossz munkahelyi kdrilmények kovetkeztében létrejova allapot, ahol a
munkafolyamatokat a delgozdk tébblet testi terheléssel végzik el. (pl: g@rnyedt testtartas, kis munkatér, zajterhelés,
egészseqtelen székek és asztalok stb.)

7. Rossz kommunikacio: Informaciok eljuttatdsa olyanoknak, akik azt nem igénylik, nem tudjak hasznositani (felesleges
e-mail masolatok). Informacidk eljuttatasa Ggy, hogy azt a fogadd nem, vagy csak nagyobb munka utan tudja
felhasznalni (pl.: nem megfeleld formatum, kezelhetetlen mennyiség sth.)

8. Hiba, utomunka: Hibas termék vagy szolgaltatas elallitasa, majd az ezt kbvetd hibajavitas.

9. Kihasznalatlan emberi tudas: a dolgozdk javaslatait, Gtleteit, meglatasait, tapasztalatait nem hasznaljak fel a
folyamatok fejlesztésénél Valamint a dolgozok olyan pozicidban dolgoznak, ahol nem hasznaljak ki a fejukben lévd

tudast, képességeket, tapasztalatokat,
Lepesek
Mura cpese

Hatterében gyakran all muda: 1.) Ertéket nem termelé veszteségek

- egyenetlenség e et et

- szabalyozatlansag klkusz.obt?lese o ;
- kiegyensulyozatlansag 2.) Sziikséges, de értéket nem termel6
- tervezetlenseg veszteségek csokkentése.

- kiszamitatlansag

Muri

Hatterében gyakran all tilterhelés:

1. Hianyzik az elvégzendd munka céljanak megertése, igy a munka céljaval, értékeivel valo
azonosulas is.

2. Nem megfeleléek a munkakérilmenyek: pl. sokszor kell erdemi munkavegzeésiiket megszakitani
{tigyfélszolgalat hianya?), akadalyok a szoftverek kezelésénél, nem egyértelm( Ggymenetek,
alkalmatlan vezetd, stbh.

3. Nem kiszamithatd, nem Gtemezett munkateher, Stletszerli munkavégzés, panik a hataridéhoz
kdzeledve, gyakori munkamodszer-valtozasok, az instabilitas egyeb formai stb.

Formak

- egyeéni

- 6nkéntes csoportos (min6ségi korok)

- vezetés altal iranyitott : .l
Ertek:

3.) Fenmmarado tevekenységek Ujraszervezese

Kozigazgatasra

+ Tervezesi v



Kaizen
Muda

1. Tultermelés: tobbet allitunk eld, mint amennyit az tugyfelek igenyelnek.

2. Készletek: olyan tevekenységeket kovetd, feldolgozasra vard anyagok, vagy dokumentumok, amelyek a kovetkezé
tevekenyseg elveégzeseig varakoznak.

3. Varakozas: akkor keletkezik, amikor tervezesi, iranyitasi, vagy er6forras-problémak miatt a soron kovetkezd
tevekenyseget nem lehet megkezdeni.

4, Felesleges mozgas: minden olyan mozgas, mely ugy tortenik, hogy kdzben nem jon létre az Ugyféel szamara ertek.
5. Felesleges tevekenyseqg: minden olyan tevekenység, mely nem az ugyfeligényének kdzvetlen, vagy kdzvetett
kielégitéset celozza.

6. Nem ergonomikus munkavégzes: Rossz munkahelyi korilmenyek kdvetkeztében letrejové allapot, ahol a
munkafolyamatokat a dolgozok tobblet testi terheléssel vegzik el. (pl.: gornyedt testtartas, kis munkater, zajterhelés,
egeszsegtelen szekek és asztalok stb.)

7. Rossz kommunikacio: Informacidk eljuttatasa olyanoknak, akik azt nem igénylik, nem tudjak hasznositani (felesleges
e-mail masolatok). Informacidk eljuttatasa ugy, hogy azt a fogadd nem, vagy csak nagyobb munka utan tudja
felhasznalni (pL.: nem megfelelé formatum, kezelhetetlen mennyiség stb.)

8. Hiba, utomunka: Hibas termeék vagy szolgaltatas eldallitasa, majd az ezt kdveté hibajavitas.

9. Kihasznalatlan emberi tudas: a dolgozok javaslatait, otleteit, meglatasait, tapasztalatait nem hasznaljak fel a
folyamatok fejlesztésenel. Valamint a dolgozodk olyan pozicioban dolgoznak, ahol nem hasznaljak ki a fejukben Levd
tudast, kepességeket, tapasztalatokat.

Mura Lepesek

Hatterében gyakran all muda: 1.) Ertéket nem termeld veszteséc
- egyenetlenség cp se _sep_sep .z

- szabalyozatlansag klkusz"obc,)lese o

- kiegyensulyozatlansag 2.) Szukseges, de erteket nem terr

- tervezetlencén e M _f 0 __ UM _ar_ _



Viura

Hattereben gyakran all muda:
- egyenetlenseg

- szabalyozatlansag

- kiegyensulyozatlansag

- tervezetlenseg

- kiszamitatlansag




ura LEPESEK

atterében gyakran all muda: 1.) Ertéket nem termeld vesztes
egyenetlenség T

szabalyozatlansag klkuszuobolese

kiegyensulyozatlansag 2.) Szukseges, de erteket nem te
tervezetlenseg veszteségek csokkentése.

kiszamitatlansag

Hatterében gyakran all tulterhelés:

1. Hianyzik az elvégzendé munka céljanak megértése, igy a munka céljaval, értékeivel vald

azonosulas is.
2. Nem megfeleléek a munkakorilmenyek: pl. sokszor kell erdemi munkavégzésuket megszakitani

(Ugyfélszolgalat hianya?), akadalyok a szoftverek kezelésénél, nem egyértelmui tigymenetek,

alkalmatlan vezeto, stb.
3. Nem kiszamithatd, nem Utemezett munkateher, 6tletszerli munkavégzeés, panik a hataridéhoz
kozeledve, gyakori munkamodszer-valtozasok, az instabilitas egyéb formai stb.

Formak

- egyeni

- onkéntes csoportos (mindségi korok)
- vezetes altal iranyitott

3.) Fenmmarado teveékenysegek



seg stb.)

|d az ezt kovet6 hibajavitas.

>glatasait, tapasztalatait nem hasznaljak fel a
dolgoznak, ahol nem hasznaljak ki a fejukben Lévé

Lepesek

1.) Ertéket nem termeld veszteségek
kikiszobolése

2.) Szukseges, de éerteket nem termeld

veszteségek csokkentése.
3.) Fenmmarado tevekenysegek ujraszervezése

y @ munka céljaval, értékeivel valo

2|l érdemi munkavégzésuket megszakitani
senel, nem egyértelmu ugymenetek,
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1lyok a szoftverek kezelesenél, nem egyértelmu ugymenetek,
ezett munkateher, otletszerl munkavegzes, panik a hataridéhoz
zer-valtozasok, az instabilitas egyeb formai stb.

Formak

- egyeni

- onkeéntes csoportos (mindsegi korok)
- vezetes altal iranyitott



ECRS

Eliminate (megsztintet), Combine (kombinal, parhuzamossa
tesz), Rearrange (atrendez), Simplify (egyszerusit)

1. Melyek azok a tevekenysegek, amelyek a folyamat sikerességét (a
termeék, vagy szolgaltatas mindséget, a munka biztonsagat,
ergonomiajat) nem befolyasolva elhagyhatok?

2. A fennmaradd tevekenysegek kozul osszevonhato-e, parhuzamossa,
egyidejlve tehetd-e egy-egy tevékenyseg?

3. A fennmarado tevékenysegek sorrendjét megvaltoztatva elérheté-e
hatékonysag-javulas, eredmenyesseg, kedvezobb vagy biztonsagosabb
munkakorulmények?

4. A fennmaradd tevekenysegeknél tovabbi egyszeriisités elvégezhet§?

Az ECRS modszert mas problémamegoldd modszerekkel (Kipling es
Ohno maddszerek) egyutt szoktak alkalmazni.



ovabbi egyszeriisités elvégezhetd?

goldd modszerekkel (Kipling és
1lmazni.

Szakasz neve

D

Define
(meghatarozas)

M

Measure
(Mérés)

A

Analyze
(Analizis)

|

Improve
(Fejlesztés)

C

Controll
(Ellendrzés)

DMAIC

Szakasz tartalma

Mi a probléma és miért akarjuk megoldani? A folyamatfejlesztok
(Sponsor, Champion, Black Belt tanicsadok) meghatarozzak a
problémat (problémakat), illetve ezekhez célértékeket rendelnek.
Megfogalmazzak a megoldando feladatokat, a projektcélokat, az
elsodleges és mdsodlagos mutatészdmokat, valamint kijeléli a
végrehajté csoporttagokat. Elkészitik a projektalapité okiratot
(PAD), majd azt jovahagyatjak a menedzsmenttel.

Hol tartunk ma és mi a célunk? Hogyan tudjuk mérni a
Jolyamator? A mérés elott a folyamatot fel kell térképezni (folyamat
terkep), illetve az egyes lépésekhez felelosoket kell rendelni. A
folvamatdbra célja, hogy azonositsa az értéket nem teremtd
lépéseket.

Mi a probléma oka? Mely terilletekre akarunk koncentrdini?
Olyan jellemz6k keresése, amelyeket a projekt sordan meg kivanunk
valtoztatri. Keressik tehat a teljesitménycélokat, a befolyasolo
tényezoket es a (teljesitményt befolyasolo) valtozékonysag egveb
faktorait.

Hogyan akarjuk megvaldsitani a fejlesztést?

Folyamaton kivili (offline) kisérletek, melyek vizsgaljak, hogy a
kivdlasztott valtozok mennyire szignifikdnsan befolyasoljak a
teljesitményt.

Hogyan biztositiuk az eredmények tartossdgdt és folyamatossdgd,
Sfenntarthatosdgadr?
Megvaltoztatott folyamatok nyomon kovetése, stabilizalasa.

V6: PDCA (CAF)

Pol



VSM

Ertékaram elemzés - folyamatvizsgalat

Kozigazgatasra tipikusan jellemz6 veszteségek:

« Tervezesi vesztesegek: pl.: kompetenciahianyos vagy informaciéhianyos tervezok,
idéprésben keszllo tervezés / kapkodas (néhany fazis kihagyasaval), tulbiztositas,
tuladminisztralas, kihasznalatlan emberi eréforras, rossz feladat-kiosztas, delegalas
hianya, informaci¢-aramlas gyenge tervezese;

- Szolgaltatasi vesztesegek: pl.: Rossz marketing eszkoz, rossz kommunikacios
csatornak kivalastasa, hianyzoé ligyfélismeret (CRM hianya miatt), tulzott
idéraforditas, hianyzé normaidd, sztenderdizalas hianya, parhuzamossag hianya,
varakozas, hibazas (emberi mulasztas);

- Kommunikacios vesztesegek: pl.: az lgyfel alul-informalasa, az tgyfeél tul-
informalasa, rossz bels6 kommunikacio, ugyfél-visszajelzések rossz kezelésébdl
fakado veszteségek, informacio-vesztés;

« Utomunka soran keletkezé vesztesegek: pl.: az Ugyfél idejének terhelése, rossz
delegalas,

« Infrastrukturabol fakado vesztesegek: pl.: hianyos vagy rossz infrastruktura,
felesleges befektetések, felesleges mozgasok;

« Automatizalas hianya miatti veszteségek: pL.: tulzott manualis dokumentacio,
elektronikus tgyintézes lehetoségeinek kihasznalatlansaga;

- Emberi eréforrasbol fakado veszteségek: pl.: a szikségesnél kisebb eréforras,
feledékenység, kapkodas, kompetencia-hiany, ismeretiany, hanyagsag, faradtsag,
protest-hibazas (szandékos hibazas);



Szortirozas
(Seirt)

55 (6S)

A szortirozds célja, hogy csak azokat, annyit és akkor haszndljuk,
amire, amennyire és amikor sziikség van. gy csak azok a maradnak a
munkakornyezetben, amelyek az adott munkavégzéshez feltétleniil
sziikségesek. (A tobbit el kell tavolitani, meg kell sziintetni )

Rendezes
(Seiton)

Takaritas
(Seito)

Szabvanyositas

(Saiketsh)

Fenntartas

(Shitsuke)

Biztonsag
(Safcty)

A rendezés sordn a megfelelé dolgokat, megfeleld mennyiségben a
megfeleld helyre kell tenniink. Meg kell hatdrozni, hogy ezeket
fizikailag hova tessziik, és a folyamatban résztvevok szdmara ezt
nyilvanvaléova kell tenni.

A ,takaritds” célja, hogy mindent tisztdn, rendben tartsunk. A
kozigazgatas szamara ez az elv a szikséges dolgok rendelkezésre
allasarol, karbantartasarol, mikodoképességének biztositasarél szol.

A szabvdnyositds sordn az elsé hdrom fidzisban kialakitott eljdrdsokat
egységesiteni, egyuttal konnyen végrehajthatovd kell tenni.

A fenntartds, az elsé négy lépés folyamatos alkalmazdsa. Annak
ellenorzése, hogy mindenki megfeleloen alkalmazza az eljardsokat, igy
azok elonye:r 1s jelentkeznek. (Pl vezetor bejarasok, eredmények
visszameérése, frissitd tréningek stb.) Ehhez megfeleld (és visszatéro)
tajékoztatas és oktatas sziikséges, ellenkezd esetben nagy az esély a
visszarendezodésre és teljesitményromlasra.

A munkakdrnyezet biztonsdgdnak biztositdsa.



Pokajoke

Hibaelkerules

- Megfeleld ismeretanyag: minden folyamatot megfelel6 oktatas
utan lehet csak szinvonalasan (és hibamentesen) elvégezni, azaz
a képzeés, oktatas, valamint az ismeretanyag folyamatos
rendelkezésre allasa megkerulhetetlen.

- Egyértelmiiség, egyszeriiség, ergondmia: A képzés utan a
hibazasok leggyakrabban az egyértelmuiseg, az egyszerlség és
az ergondmia hianyabdl fakadnak.

- Hibak felismerhetésége: minel kés6bb detektalunk egy hibat,
és az elkovetéstdl minél tavolabb, annal tobb tobbletmunkat fog
eredményezni annak kikiszobolese. Ezért fontos, hogy legyenek
beépitett, automatikus ellendrzési megoldasok, melyek a
masodik pont szerint egyértelmlek, egyszertek és ergonomikus
kialakitasuak.



Kipling vs. Ohno

Mi tortént? A probléma szonositisahoz 8s megoldasihoz 3 lezfontosabb az esemény minel
(What) pontosabb, obejktivebb lefrasa, reszleteinek és korilményeinek megismerése.
Hol tortent? A helyszin gyakran indiferens, azonban sokszor pontosan ez lehet 2 probléma
(Where) forrasa. Ugyvanakkor az adott helyszin iz olyan adalékokst adhat az okok
| megismerésshez amelv mas helvszinen mas kimenetet eredményezme.
Mikor tortént? Ha egy esemény gyvakran ugvanabban az idopontban (napszakban, napon, héten,
(When) | honapban, évszakban stb.) tarténik, akkor az idopont is kockazati tinyezd.
Hogyan Milyen ssemenvek vezettek az ssemény bekdvetkazaséhez, illetve tontémt-2
tortent? valami az esemény elkerilése érdekében? Azaz mi tortént elotte &3 utana?
(How)
Miért tortent? | Az okok kerezését szolgzalo kerdes. (It kapcsolodik Ohno W modszeréhez.)
(Why)
Ki érintett? Nem a felelosoket iilddzi, csupan ahhoz segit, hogy a jovoben a probléma
(Who) | megelozheto legyen az érintett fejlesztésavel.
Mennyit? A tenvezok es hatasok szamszerisiesere utalo kerdes.

__(How much) |




Kozigazgatasi specifikumok

- Csak megfeleld adaptacioval alkalmazhato.

- Inkabb operativ szinten hasznositja a Leant, egy lenyegesen szlikebb eszkoztart felhasznalva. A gyors
javulas (quick win) eszkozeit részesiti elényben, a mélyrehato, szervezeti filozoifat / kulturat valtoztatd

eszkdzok helyett. (PL. Kaizen, Ertékaram-elemzés stb.)

- A gyors javulas leggyakoribb teriiletei: KEEP

- az Uigyfél-varakozasi id6k csokkenésében, IT |;NEDAN
- a feldolgozasi id6, a teljesitmeny és a minéseg javulasaban (kevebb hibazas), ELIMINATE

- a ,tobbet kevesebbeért” elv gyakoribb érvényesiilésében,

A y WASTE
- nagyobb megtakaritasban,
- az alkalmazottak elégedettségenek, kozerzetének es bizalmanak ndvelésében
- es mindezek szervezeti kulturaba torténd beepuleseben erhetdk tetten.

- A Lean-nél - az eltér¢ a szolgaltatasi kornyezet miatt - minden variansra onallo menedzsment
megoldas kialakitasa szukséges, amit szakértékkel érdemes koordinaltatni.

- A Lean sikerét befolyasolja a vezetdség és a személyi allomany elkotelezettsége, szervezesi
képessége, valtozasra vald hajlanddsaga és képessege, egyuttmukodesi képessége, valamint az tgyfelek
kdzponti szerepének belatasa.

- A Lean eredményei csak akkor tarthatok fenn hosszu tavon, ha beépul a szervezeti kulturaba, és a
szervezeti altalanos stratégia részeve emelik.



Mikor melyiket, és mikor ne?

- Mindharom madszertan filozofiaja hasonlo: folyamatos fejlesztes, de
- LEAN: veszteség elkerlléseével, megel6zdsevel
- Six Sigma: Outputok mindsegfejlesztésevel
- ToC: gyenge lancszem erdsitésével

- Ha a szervezet analizalasra nyitott: Six Sigma

- Quick Win: Lean

- Dolgozok bevonasanak mellézeésével: ToC

- Okok ismertek, de a megoldas nem: Lean

- Sem az okok, sem a megoldas nem ismert: Six Sigma

Keruljuk el, ha:

- Nincsenek szakeérték

- Szervezeti kultura nagyon eltéré

- Ha fontos a menedzsment teljesitmeny-merése (azt nem meri)



Buktato tényezo Lehetséges eszkozok
Elskészitetlen valtozds végrehajtdsa Tajékoztatas, bevonas, korrekcio.
Sziikds, sziikiild erdforrdsok Tartalékolas, rugalmassag
Homdlvos felel6sségi és utasitasi joghorék Elére rogzitett hataskon rend

Személyi ellendllas

Motivaci6, empatia, tijékoztatas, bevonas,
felhatalmazas, érdekeltség és tiszta jovokép
kialakitasa:

Kommunikdacios hibak Vilagos, nyilt, rendszeres és egyértelmi
kommunikacid.

Onkormanyzati énrendelkezési, akarat Erdekeltség kialakitasa, meggyozes;

Kompetencia-hidny Oktatas, tovabbképzés

Katasztréfa Felkésziilés a katasztrofra
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budai.balazs @uni-nke.hu
+36-20-966-0454

Fogadoora: szerdankent 12:00 - 13:00, el6zetes bejelentkezés mellett (e-mail)



