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W o folyamat?



Folyamatok
QUALIMED a mindség 6rok

o A tevékenysegek, valtoztatasok, esetleg mikodesi
elemek sorozata, a/goritmusa, mely valamilyen cél
elérésere iranyul.

e Egy vagy tobb feladat, mely bemeneteket
(inputokat) kimenetekke (outputokka) alakit a
partner, vagy egy masik folyamat szamara
személyek, eljarasok, eszkdzok segitségével.

e A partner szamara a bemenetnél nagyobb erteku
kimenetet produkal (hozzaadott ertek).



Altalanos folyamatmodell
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Kovetelmények Kivetelmények

BEMENETEKET [Prussss  FOLYAMAT
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A folvamat gazdaja




Szabalyozott folyamat
QUALIMED a mindség 6rok

Azonositottak:

e a bemenetek,

e a kimenetek,

e a kovetelmények,

e a megvalodsitok,

e alépesek és a kritikus pontok.

Ezek ismertek a munkatarsak szamara.
Megvalositjak, alkalmazzak.
Ellenorzik, ha kell beavatkoznak.



Az |SO 9000:2015 szerint

QUALIMED a mindség orok

folyamat

« egymassal kapcsolatban, vagy kolcsonhatasban allo
tevékenysegek olyan sorozata, amely bemeneteket
kKimenetekkée alakit at

- 1. MEGJEGYZES: Egy folyamat bemenetei altalaban
mas folyamatok kimenetei.

- 2. MEGJEGYZES: Egy szervezetben (3.3.1.) a
folyamatokat altalaban szabalyozott feltételek kozott
tervezik es hajtjak vegre, hogy erteket hozzanak letre.

- 3. MEGJEGYZES: Az olyan folyamatot, amelynek
esetében a létrejott termék (3.4.2.) megfeleloségeét
(3.6.1.) nem lehet kozvetlenul, vagy gazdasagosan
igazolni, gyakran "kulonleges folyamat"-nak nevezik.



Folyamathierarchia
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Folyamatkdteg

L’ Folyamat

\—> Reszfolyamat
L> Tevekenyseg

L» Munkafazis



Folyamatkoteg
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Az alaptevékenység
végrehajtasat biztosito
folyamatok

e c:::%:::::::::::::: > Alaptevékenyseg
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/ folyamat ----------m-m-mm---
T
3 X — részfolyamat
tevékenysé \MU
i munkafazis ;_\\ 4 mozdulat




Cél: a vilag ot
legnagyobb cége

Kulcsfolyamatok

kozott lenni
QUALIMED a mirj6ség érok | | |
1. Volumen 2. Gyartmany- 3. Dolgozok 4. Pénziigyi
novelés fejlesztés szakmai eredmény
tudasanat novelése
\ \ novelése
1.1.Jelen- 1.2. Uj
legi vevok
vev()iknél szlerzése
Termék- Kereskedel
valaszték mi vallalat
szélesitése alapitasa
I

Beszallitast
vallalni

Javitast
vallalni

Kulcsfolyamat: a stratégiai cél
teljesitéset kozvetlenul
biztosito folyamat




Kulcsfolyamatok rendszere

QUALIMED a minéség 6rok KulCSfolyamatok
részfolyamatai

Kulcs-folyamatkdtegek  Kulcsfolyamatok

CEL




Folyamat struktura
QUALIMED a mindség orok
Fofolyamat:
1. Amire a szervezetet létrehoztak;
2. amire ,szerzodést” kot, amiért kozvetlendl fizet a vevo.

Tamogato folyamat:

amire a fofolyamat mikodtetésehez,
kdzvetleniil sziikség van.

Vezetési folyamat:

ami a szervezet céliranyos, 6sszehangolt
mukodéséhez kdzvetetten sziikseges.




Az I1SO-ban megszokott folyamatstruktura
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Pelda egy konyvtari
folyamatszabalyozasra



Eletre sz6l6 tapasztalat —
& S Folyamatszabalyozas egy kis
Iy ‘ _ ' konyvtarban (Esettanulmany)1

Seiadeesd . S %% Szerzd: A Kényvtari Figyels Szerkesztésége - 2010.

nutaté a szerzéknek  TAmogatéink  Englis oktober 14. csutortok

,a konyvtar kidolgozott célrendszerrel és stratéqgiai tervvel rendelkezik;
biztositott mind a vezetdk, mind a munkatarsak elkotelezettsége.

Amire nem kerult eddig sor, az a folyamatok folyamatos javitasanak
beépitése a minGéségiranyitasi rendszerbe és a megfelel6 dokumentacio.”

, Tunkli Gabor mar 1994-ben figyelmeztetett ra, hogy az akkoriban
gombamadd szaporodo kisszervezetekben (értsd kbnyvtarakban) a
mindsegugyi rendszerek bevezetésének sajatos feltételei vannak.”

,Gyakori probléma meg a mindseégbiztositasi rendszerek dokumentum-
igényessege. (...) Egyfel6l a mikodtetés dokumentumigényes...”

,Balint Julianna ugy vélekedik, hogy a kulcskérdes annak eldontése, hogy
érdemes e bevezetni a (ISO 9001) rendszert. Ehhez meg kell vizsgalnia,
hogy a megrendelbi megkovetelik-e a rendszer tanusitasat, illetve a
bevételeivel 0sszhangban vannak-e a rendszer bevezetésének és
fenntartasanak koltségei.”



http://ki2.oszk.hu/kf/author/payer-barbara/
http://ki2.oszk.hu/kf/2010/10/eletre-szolo-tapasztalat-folyamatszabalyozas-egy-kis-konyvtarban-esettanulmany1/
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* A konyvtarak tobbsége szamara, a teljes kori minéségiranyitas (TQM) lehet
a legmegfelel6bb minéségugyi modell, mert
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kozeppontjaban a kuls6 es bels6 vevok eléegedettsége all,

a kiterjedt dokumentacio és formalizaltsag helyett a munkatarsak és a
vezetés elkotelezettsegéere alapoz,

a szolgaltatasokban, a folyamatokban, a szervezetben, a vezetésben és
a dolgozok szakmai életében a folyamatos javitas és fejlesztés zaloga,

ut a tanuld szervezetté valashoz,

els6dlegesnek tekinti a human szempontokat, és ennek megfeleld
vezetest igényel,
elokeszitoje lehet egy majdani konyvtari min6ségdij elérésének.

VIGYAZAT!

Nézziink néhany hibas alkalmazast!



A partnerkapcsolatok

grafikus abrazolasa a folyamatokban”
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Miveletek é

keresés
Dokumentumkiszedés, elokészités

A taldlati lista elkiildése

A kért dokumentumok ki
Forrismegillapitis
Kinyvidrkdzi rendelés elkiildése

ki
lista visszakiildése

A lista értékelése
Atadis, clkiildés

InforméciOkeresés

Dolgozok

Kiilsd partner
(haszndlo)

Olvasdszolgélatos 1

X

3
i
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]
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Olvasdszolgilatos 2

Olvasbszolgilatos 3

Olvasészolgilatos 4

Olvasdszolgdlatos §

Konyvtirkizis [:L——I»

Kiilsd partner [h.--.
(tirskdnyvidr)

Dolgozd/Mlivelet matrix17
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4. tablazat

Folyamatieltar
Folvamat\kategoria FOE. IF VE FFF
Kapcsolattartas X
Palyazan tevékenység, forraskeresés X
Tervezés X
Projekt menedzsment X
Marketing

Emben eroforras-menedzsn

Szabdlyozatok, kovetelmények K

Adminisztracio

Ellatas

Biztonsag: mtézkedések

Szoftver és hardver beszerzés és mi

Szamitogepek és halozat tizem
sagi mentések

HUNTEKA miikodtetése

Allomanyépités

Authonity-fajlok és targyszojegyzékek karban-

tartasa x
Feldolgozas X
Raktarozas X
Dokumentumszolgaltatas X

Folyamatleltar

Nem folyamat;
Marketing,
Projekt menedzsment,

Emberi eroforras
menedzsment,

Biztonsagi

intézkedések,

Raktarozas,

stb.



Melléklet: Folyamatmenedzsment lirlap

Folvamatmeneadzsment

A folyamat neve:
Folyamatzazda:

QUALIMED a minGség orok :Ehh::z::;?:}wmm

A folyamat bemenete és kimenete (kilcsdnhatasol):

A folyamatra vonatkozo jogszabalyol, szabvanyok:
Folyamatleirds/dbra:
Erdforrasck:

Kritikus pontok:

Y 4 Folvamatindikatorok:
4 Célértékek:
Ig y Va I O ba n AMennyiségi mutatok/'para
- idasorosan
Vevoi elegedettségi mutatols

blurokraciaba s

az adatgyujtés mddja
az érteleelds modja

fullad a folyamat- | =i

Javito intézkedések (a me

szabalyozas.

Jovihagya:
Kiadds datuma:

A vezetd aldirdsa

Modositasok

Sorszama Datuma Leirasa, jelleze Engedélyeza

Folyamatleiris szim- FL 001 Oldalezam: n'm




A TQM altalanos modellje

QUALIMED a mindség orok

Célkitlizes Folyamatos
javitas

Vevo Folyamatok Teljes
Elvek kdzpontusag javitasa elkotelezettseg

Elemek
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Golyamatibra ~ ahogy éin kézitem



A NMIR folyamatal B-r-Uo-01 vi

[ SR Fobvamatgazds

Egy ISO 9001:2015 szerint tanusitott
pedagogus konferenciakat szervez6 ceg

—_— folyamattérképe:

s elkstelezettség

Stratégiai terv kidolgozésa, felilvizsgilata Ogyvezets
5.2. Politika

5.3. Szervezeti szerepek,
felelésségek és hataskarék|

6.1. Kockazatokkal és EnluamatbarkSratnal alamedes basalica

‘A MIR folyamatali B-7-05-01 v1

i | T T Folyamatgszds
5.1. Vezet8i szerepvallalas
és elkotelezettseg
Stratégiai terv kidolgozasa, feliilvizsgalata Ugyvezetd
5.2. Politika
6.1. Kockazatokkal és
o Folyamatkockazatok elemzése, kezelése Folyamatgazdak
lehetSsegekkel . ‘ _
~ 20U — Z5 Tolyamat
7.1. Eréforrasok - Elégedettségmeres Bor Boglarka
7.2. Felkésziiltség Human eréforras fejlesztés Ugyvezetd
7.3 Tudatossag Belsd kommmunikacié Ugyvezetd
7.4. Kommunikacio Kilsé kommmunikacio Ugyvezetd
7.5. Dokumentalt 2 oo AL £ "
) .. - MIR dokumentacio felllvizsgalata MIR vezetd
informacio
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Az MS Office
Visio-t
hasznalom

Flowchart

S

Basic Flowchark

iCross Functional Flowchart:  Work Flow Diagram

%

Drata Flow Diagrarm

T

IDEFD Diagram

to

S0L Diagram

.. EZ 0 @eyyjzm'iéé,



Példa egy bolti eladasi folyamatra és indikatoraira
QUALIMED a mingség orok

Vevdi igén
geny Igény elemzés

raktar-
készlet

Teljesitmeny
Készlet indikator
vizsg.

i -
Vevod Beszerzés
tajékoztatasa kezdeményezése

Vevoi
elégedettség

Kiszolgalt

Napi
vevok P

Eredmeny

indikatorok aranya arbevetel e
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Az eladasi subrutin tartalma

Tajékoztatas
a termeékrol

Szamla
kiallitasa

Teljesitmeény

Engedmény indikatorok
mértéke

kiallitott/

Kifizetett
szamlak

Fizetes

Termék
csomagolasa

Atadas
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Konyv-
kolcsonzeés

Azonosito
kartyak

Kényvkolcsonzes a
Debrecen Megyei
Kényvtarban (1970}

QOlvasdjegy

Segitség kérés a
konyvtarostol

Kényvtarlatogato

Kényv(ek)
keresése

Megtalalta?

Konyvtarlatogatot
informal

Kényvtaros

v

-

’ \
U4 Konyvek \
Visszahozott {1, allapotanak A\
kényvek leadasa ' o gyors 1
ellendrzése
\ 1

Konyvtarlatogatd \

P> Lk N\ -

7’ ~ ~ P - ~ N
Keresgélés, AN
valogatasa  \\ em megfelel A

polcokon L\ konyv allapot 1
1 kezelés |
1 /
A
I N ’
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] — S
] Leadott kényvek
Azonositd azonosito
/ kartyak kartayajanak
elGkeresése
Konyvtaros
-
Kolcsonzends s >
kényveket a Y 4 o \
recepcidhoz visz [ EIc_)keszn 1
[ betarolasra I
Konyvtarlatogato \ Y 4
N Koényvtaros _¢
N + p—r
Azonositd kartyak, Olvasdjegy
olvasdjegy Betarolas
kitoltése .
Kényvtaros

Azonositd kartyak
tarolasa

Konyvtaros

Azonositd kartyak

P

Azonosito
kartyak

h

| Foylamat lezarul )

N
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Az idealis folyamat
QUALIMED a mindség orok

Jellemzoi;

* minden sziiksegcRag s e

/2
* nincsenek benne / ..
kacskaringok, o0

e nincsenek hlbak,

e az egy idoben is \
parhuzamosan ,, S

* intenziv munkaveé s
* nincs veszteseq i
* nincsenek V|zsga|
* csak erteknove|o e




,Hibamentes” folyamat
QUALIMED a mindség orok

* Foolproof,
« poka-yoke,
* bolond-biztos.

/ T '
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,Mérd meg, ami mérheto,
s tedd mérhetdvé, ami nem mérhetd!”

Galileo Galilei
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Indikator:

e A szervezet tevékenysegenek,

folyamatainak €s outcome-janak meresere
szolgalo eszkoz.

Az indikatorok tulajdonsagai:
o specifikus,

e valid (érvényes),

o szenzitiv.



QUALIMED a mindség orok
Az eredmeényindikatorok a folyamatok kimenetet jellemzik.

A teljesitmenyindikatorok a kimenet megfelelseget
garantalo feltételrendszert jelentik.

Példa:
— a gépkocsi egyik eredményindikatora a maximalis sebesség,

— tegesftménvindikétorok a gépkocsi teliesitménye, légellenallasa,
Stb.

Erre a logikara tamaszkodva az EFQM 2010 modell

’

eredménykritériumai 2-2 alkritériumbol (,,@” és ,,b") allnak.
Az alkritérium parok kozott kapcsolatot talalunk;
»a" alkritériumban az eredményindikatorok,
»D" alkritériumban a teljesitményindikatorok vannak.
(pl. 6.a Vélemeények, 6.b. Teljesitmény indikatorok).



Az EFQM 2010 modell szerint...

QUALIMED a min6ség orok

6. Vevol eredmenyek




6. Vevoi eredmenyek

QUALIMED a mindség orok

6.a. Velemenyek

Ezek a vevok szervezetrol alkotott véleményei. Szamos forrasbdl
szarmazhatnak,  koztik  vevoi felmérésekbol,  fokuszcsoportos
felméresekbol, beszallitoi ertékelésekbdl, valamint vevok altal adott
elismerésekbol és reklamaciokbol.

Ezen velemények segitsegével egyertelmiien megismerheté a vevokkel
kapcsolatos strategia, az azt tamogato politikak eés a folyamatok
kifejlesztesenek es vegrehajtasanak hatekonysaga vevoi szempontbol.

A szervezet céljatdl fiiggden az eredmények a kovetkezOkre
fokuszalhatnak:

— Hirnév és arculat,

— Termék- és szolgaltatasérték,

— Termékek szallitasa és szolgaltatas nyujtasa,

— Vevolszolgalat, vevOokapcsolatok és tamogatas,

— Vev0i hliség és elkotelezettség.



6. Vevoi eredmenyek
QUALIMED a mindség 6rok

6.b. Teljesitmenymutatok

o A szervezet ezeket a bels6 mutatokat teljesitményenek figyelemmel
kiséresére, megertesére, elorejelzésere es fejlesztésére hasznalja,
valamint annak elorejelzésére, hogy az hogyan hat a kiilso vevoi
véleményekre.

e Ezeken a mutatokon keresztil egyértelmien megismerhetd a
vevokkel kapcsolatos strategia, valamint az azt tamogato politikak
és folyamatok kifejlesztésenek és végrehajtasanak hatékonysaga és
hatasossaga.

e A szervezet céljatol fliggdben a mérések a kovetkezOkre
fokuszalhatnak:
— Termék eldallitasa, szallitasa és szolgaltatas nyujtasa,
— Vevoszolgalat, vevokapcsolatok és tamogatas,
— Panaszok és elismerések,
— Kiilso elismerések.



Az indikatorok letrehozasanak
QUALIMED a mindség 6rok Iépései

a.) A minoseégi célok meghatarozasa
pl.: @ munkaero képzettseégi szintjenek ndvelése

b.) A célok parametrizalasa
pl.: diplomasok szama, vagy aranya

c.) A folyamatok azonositasa
pl.: folyamattérkep

d.) A folyamatok elemzése, kulcsfolyamatok
meghatarozasa

pl.: oktatas képzés-, tovabbképzés folyamata
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d.) A kulcsfolyamatok meghatarozasa
Pl.: tananyag fejlesztés

e.) A kulcsfolyamatok megfeleloségi
kritéeriumainak meghatarozasa (eroforras,
részfolyamat, eredmeény vonatkozasban)

Pl.: képzesi koltsegek, képzett személyek szama,
diplomasok aranya, elért kredit pont szam, stb.
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f.) Célertéekek meghatarozasa
Pl.:1. képzesi koltseg = 3.000 eFt/ev
2. minimum 25 fo képzese/év

g.) A céltol valo eltérés hatasanak elemzése
pl.:1. képzési koltség = 3.800 eFt/év => kritikus
2. minimum 26 fo képzése/év => nem kritikus

h.) A beavatkozasi hatar meghatarozasa

pl.:1. képzési koltség =>beavatkozasi hatar: 4.000 eFt/év
(tullépése esetén kotelezo beavatkozés)

2. kepzettek szama/év => aranyszam indikator
jelen evben kepzettek / bazis évben képzettek
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i.) Az adatgyujtési és feldolgozasi rendszer
kidolgozasa
e pl.: a humanpolitikai terileten az adatok rogzitésére alkalmas
szoftver telepitése

e a2 képzési tervek és a képzési igazolasok eljuttatasa a
humanpolitikai teriletre

e a figyelési rendszer mikddésének szabalyozasa (belsd szabalyzat).

j.) Az adatelemzeés, jelentés és beavatkozas
gyakorisaganak és modjanak meghatarozasa

pl.: évente vezetoségi atvizsgalas

k.) Az indikatorok feliilvizsgalata a célrendszer
valtozasanak figyelembevételével (optimalizalas)
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« LA probléma megoldasat a hibak szamszerUsitésével (a kartonos és
a gepi nyilvantartas osszevetésevel) kezdtuk. Az aktualis
kolcsonzések 1,29%-aban talaltunk hibat. Ezt nem itéljuk
dramainak, de szeretnénk természetesen, ha reklamaciomentesse

valna ez a folyamat.”

Eletre sz616 tapasztalat
Esettanulmany

de hogyim?

1. Téma-meghatarozas

2. Adatgytjtes ‘1

3. Adatelemzés . : Bl

4. Ok-elemzés ‘ b

5. Megoldas tervezése &= = o o

6. Visszamérés & ﬁﬁ ——

7. Szabvanyositas e QD | \ \ \
................. Cb . ——




A problemamegoldas folyamata
és a PDCA
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1. Probléma AN =
meghatarozas = sﬂmo
ALITY
2. Adatgyijtés - G QUALITY
3. Adatelemzés >« Plan

4. Ok-okozati elemzés
5. Megoldas tervezes

A e
bevezetes
6. Hatasvisszamérés “+ Do
7. Véglegesités —+ Check

e Act
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QUALIMED a mindség orok

avagy
kell-e ISO, TQM, Lean, stb. modell
egy konyvtarban?



Az ISO 9001:2015 szerint
;;;_w_r\;/

a mindség 6rok

/ Quply Management Rendszer (4) \
= Az ISO 9001 alapszabalya;

* Ird le, amit csinalsz,

Wy

kivete ° CSlnaIId aZt, amlt |€|,rta,|,

» fejleszd folyamatosan!
- Geoff Doole

o=




A TQM altalanos modellje

QUALIMED a mindség orok

Célkitlizes Folyamatos
javitas

Vevo Folyamatok Teljes
Elvek kdzpontusag javitasa elkotelezettseg

Elemek




EFQM kivalésagi modell

QUALIMED a min6ség orok

IRANYMUTATAS

VEZETES
100 pont SZERVEZET




QUALIMED a min6ség bréka

Lean management

vesztesegkezelés modszere

A versenyképesség a folyamatok hozzaadott
érteketol fiigg.

Hozzaadott ertéek: amiért a vasarlo fizetni hajlando.

Varakozas

Mozgas

Selejt

Tultermelés

~_\

Készlet

%

Szallitas

Veszteség
(japanul MUDA)

Felesleges
folyamatok




Value Stream Map: folyamatelemzés
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Lean elvek a hétkoznapokban
QUALIMED a mindséqg orok

‘ Konnyebben megoldhatd, egyszeribb problémak

‘ Nehezebben megoldhatd, dsszetett problémak

Dontés: az alacsonyan 16go
gylimolcsok begyljtése

- mert gyors, latvanyos, azonnali
eredmeényt lehet elérni

- mert a ki lehet ugratni a
nyulat a bokorbdl”




Megoldas tervezés + monitoring
QUALIMED a mindség orok

Akcioterv SEMATIC szamla erkeztetes, jovahagyas

Qe Porbléma Ok Akcié Eredmény Felelés | Hataridé AP
lépés C
A telefonon
beérkezett Telefonkézpont Meazavarés
190 Az iktatasi folyamat megszakadt. hivasokat a beallitasa menipont csé?(ken (1p) IT 2010.12.31
recepciés vezésrlésre. P
fogadja.
170 Ne’m volt el.egendé informacio ki a Ir?f’orméci(') Lista k’észitése TN PSRN Pii o010 19 21
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Kaizen és a management
QUALIMED a mindség orok

__Felso vezetés

PRK.0Z0p Viddptes Vezetési feladatok
Also vezetés
" “Dolgozok — '

__Felso vezetés

Vezetesi feladatok IS¢ :
~_Kozep vezetes
Japanban Alsé vezetés
| —— " “Dolgozok

~_Felso vezetés .
Kozép vezetés Vezetési feladatok

" Also vezetés
" “Dolgozok

,,Nyugaton”



http://leandesign.hu/kaizen/index.php

Befejezésul egy j6 példa;

QUALIMED a mindség orok

A leltarbol kivalasztottunk azokat a folyamatokat, amelyek esetében leginkabb sziikség
volt a reszletezéesre.

Ezen folyamatokhoz folyamatabrakat, folyamatleirasok keszitettiink, és
kockazatelemzést.

Jelenleg 13 folyamat részletezése all rendelkezesre, ebbdl 7 tartozik a f6folyamatok
kozé, 1 vezetési és 5 tamogato folyamat.

Voltak olyan folyamatok, amelyeket azért valasztottunk ki

O

elsé kérben a leirasra, mert latszolag egyszerli feladatrél van sz, de valojaban
akkor valik min&ségi szolgaltatassa, ha gondosan tgyeliink a folyamat lepéseire
(példaul az altalanos informacioszolgaltatas).

mert az adott munkafolyamatot mindig ugyanaz a kolléga végzi, nagy a rutin,
nem okoz neki gondot, de ha valakinek at kell venni a feladatot, az problemat
okozhat (peldaul a gyermekfoglalkozasok tartasa).

ami frissen kerilt bevezetésre, mert Gj szolgaltatas, es tudjuk, hogy nagyon
oda kell figyelni, minden alkalommal varhato eleinte modositas, és tudnunk
kell, hol modositsunk benne (példaul a kitelepiilés varosi rendezvényekre).

amirdl tudjuk, hogy még nem végezziik jél (peldaul a heti sajtokdzlemeények
készitése); vagy egyszerlien csak a folyamat jellegénél fogva nagy precizitast

igénylé folyamat, ahol nem engedhetiink meg hibat (peldaul a heti elszamolas
készitése).




QUALIMED a mindség orok

Koszonom megtiszteld figyelmuket.

bernath.lajos@t-online.hu
06 20 9421-192
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