TERMELES| FOLYAMAT MINOSEGKERDESEI,
VIZSGALATOK

26| A szolgaltatasi folyamatok értékelése
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Az Uzleti folyamatokban egyre nagyobb szerepe van a logisztikanak. Ez
éppen ugy vonatkozik a pontosan Utemezett anyagszallitasra, mint a folya-
matoknak megfeleld informaciérendszerre az Uzleti partnerek kozoétt és a val-
lalatokon belul. Kulondsen nagy jelentésége van annak, hogy a folyamatok
szabvanyoknak megfeleléen menjenek végbe, mert igy lehet azokat a legjobb
(best-practice) folyamatokkal 6sszehasonlitani.

Minéségjavitasi projekt a Siemensnél

E felismerés alapjan inditottak el a Siemens beszerzési és logisztikai
kozpontjaban egy vilagszinvonalu logisztikai projektet. Els6 lépésként a ku-
I6nb6z6 Uzleti folyamatok részfolyamatait irtak le, mig a masodik 1épésben
meghataroztak az egyes részfolyamatok értékelési kritériumait, amelyek
mentén a ,best-practice” folyamatokkal valé dsszehasonlitas elvégezhetd. A
projekt keretében a rendszereket, a berendezéseket, a termékeket és — az
egyre fontosabba valé — vevdszolgalatot elemezték.

A vilagszinvonalu logisztikai projekt az ellatasi lanc modelljén alapul,
amelynek 6t oszlopa van, ezek: a tervezés, végrehajtas, beszerzés, leszallitas
és visszaszallitas. Ebbél kiindulva a kidolgozott logisztikai modell az alabbi
részfolyamatokat foglalja magaba:

— az ellatasi lanc tervezése;

— az értékesitési és gyartasi mennyiség tervezeése;

— a feladatok lebonyolitasa;

— beszerzés;

— termelés, gyartas;

— elosztas.

Ezek a részfolyamatok nem alkalmazhatok kozvetlenul az utélagos vevo-
szolgalati feladatokra, ezért az ellatasi lancot, a szerviztervezést, a
feladatvégrehajtast, a tartalék alkatrészekkel valé gazdalkodast a vevdszol-
galatra at kellett értelmezni (1. abra).
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1. dbra Az utdlagos szerviz folyamatmodellje

A szervezettségi szinvonal meghatarozasa

Az értékelés a vizsgalando folyamatok részletes és strukturalt abrazola-
saval megy vegbe, két részterlleten. El6szor — kérdéskatalogus segitségével
— a folyamat informacids hatterét mérik fel, ezutan az informaciokat pontoza-
sos moédszerrel értékelik. Ezzel az eljarassal az Uzleti folyamat logisztikai mi-
néségét megfelelé pontossaggal meg lehet allapitani. Az értékelésnél egzakt
modon meghatarozott részfolyamatok képezik a mércét, és vilagszinvonalu
megoldasok szolgalnak célul (benchmark gyanant).

A kérdéskataldgus elsé két szakaszanak sulypontja az ellatasi lanc és a
szervizfolyamat tervezésén van. Ehhez kapcsolddva folytatnak megbeszélé-
seket a feladatok végrehajtasarol, az alkatrész-gazdalkodasrol és a feladatok
teljesitésérdl az Uzleti partnerekkel. Az interjut lefolytatd szakérté a valaszok
alapjan abban a helyzetben lesz, hogy a vizsgalt folyamatok logisztikai miné-
séget kozvetve értékelje, oly modon, hogy annak jellemzdit a vilagszinvonal, a
professzionalis és az elvarhat6 szinvonalat el nem ér6 folyamatok mutatéihoz
mérje.

A vilagszinvonal idealis helyzetet képvisel, amely benchmarkingon és
kutatasi eredményeken alapul. Vilagszinvonalunak az a folyamat tekinthet6,
amely az értékeléskor 90%-nal magasabb mindsitést kap, mig a 70...90%
professzionalis szinvonalnak felel meg, 70%-ot el nem ér6 folyamat nem elé-
giti ki az elvarasokat. Az értékelési séma kivonata az 1. tablazatban lathato.

Az ,igényeknek nem megfelelé szinvonal” rovatba olyan javaslatokat le-
het beirni, amelyek teljesitése esetében legalabb a professzionalis szinvonal
elérhetd. A tablazat széls6 rovataba az interjut készité szakérté az egyes krité-
riumokkal kapcsolatos értékelését, majd az egész részfolyamat Osszesitett
ertékelését irja be.
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Az interjuk lefolytatasa és a valaszok értékelése nagy szakértelmet és
tapasztalatot kivan. A Siemensnél erre a munkara jol képzett belsé tanacs-
adodkat kérnek fel.

A kidolgozott kérdéskatalogus képezi a tartalékalkatrész-gazdalkodasért,
feladatvégrehajtasért és karbantartasért felelés részlegek értékelésének
alapjat. A gondosan osszeallitott interjujegyzékonyvek j6 képet adnak az adott
szervezet er6ssegeirdl és tokéletesitési lehetbségeirél. A jegyzékonyvek érté-
kelését kvalitativ és kvantitativ modszer (2. abra) szerint végzik. A kvantitativ
ertékeléshez az interjuk soran meghatarozott mutatészamokat hasznalnak.

Ertékelés

A kvalitativ és kvantitativ értékelés alapjan olyan portfolié készithet6,
amely egyértelmien megmutatja a folyamat szinvonalat és a lehetséges t6-
kéletesités utjat (2. tablazat).

A folyamat elemzése akkor javasolhatd, ha a mutatészamok értékelése j6
eredményt mutat, de a kvalitativ elemzésben problémak jelentkeznek. llyenkor
a folyamatok tervét és végrehajtasukat kell jobban 6sszehangolni.

Azonnali beavatkozas akkor szukséges, ha a vallalat az adott Uzleti teru-
leten kiemelked6en eredményes szeretne lenni. Ebben az esetben a folya-
matokat és megvalositasukat ujra kell tervezni.
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2. abra Portfélié a szinvonal értékeléséhez

Akkor van egy vallalat dtban a vilagszinvonal felé, ha mar atdolgozta a
folyamatokat és azok megfelelnek a korszerii kdvetelményeknek, a vilagszin-
vonal eléréséhez csupan finomitasokra van szikseég.

Vilagszinvonalat akkor ér el egy vallalat vagy valamely vallalati tertlet, ha
a vilagszinvonalu logisztikai koncepcio szerint mikodik.

A vizsgalatok eredményeit a vallalaton belul vitara kell bocsatani, ahol a
résztvevok tovabbi jobbitasi javaslatokat tehetnek.

2. tablazat
Eqgy részfolyamat értékelése: megrendelés fogadasa és vizsgalata
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Rugalmas hozzaallas

A gyorsan valtozo szerviz- és logisztikai piac megkivanja, hogy minden
vallalat rugalmasan reagaljon a kereslet ingadozasaira. Az uzleti folyamatokat
ezért vildgosan meg kell hatarozni, és valtoztathatd modulokbdl kell felépiteni.
A folyamatok teljes korli és rendszeres értékelése, és az ennek alapjan szuk-
ségesseé vald tokéletesitési intézkedések vegrehajtasa teszi lehetévé, hogy a
vallalat tartésan a legmagasabb mindségszinten teljesitse logisztikai feladatait.

(Dr. Garai Tamas)
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