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A folyamatok és a folyamatkozpontu szemlélet kulcsszerepet jat-
szanak a korszer( vallalat- és minéségiranyitasban. A mindség javitasa
egyre inkabb a folyamatok tokéletesitésére épil, és ezt a szemléletet
tukrozik a hagyomanyos mindségiranyitasi rendszerek és technikak is,
az I1SO 9000-es szabvanycsaladtol a Hat Szigmaig. A folyamatme-
nedzsment jelentdségének novekedésével egyre tobb olyan konkrét
technikat fejlesztenek ki a mindségiranyitasi szakemberek, amelyek ha-
tékonyan tamogatjak a folyamatok leképezését és dokumentalasat. A
kovetkez6k két ilyen eljarast ismertetnek: az egyik a folyamatok kozotti
kolcsonhatasok felmérésének és abrazolasanak eszkoze, a masik pedig
a folyamatok egységes és reprodukalhaté dokumentalasae.

A folyamatok kozotti kolcsonhatasok matrixa

Az ISO 9001 és 13485 szabvanyok egyik kovetelménye, hogy a val-
lalatnak olyan min6ségugyi kézikonyvet kell kifejlesztenie, amely tartal-
mazza a ,minéseégiranyitasi rendszer folyamatai kozotti kolcsonhatasok
leirasat” (4.2.2.c bekezdés).

Csak viszonylag kevés vallalatnak sikerult fejlett és a gyakorlatban
is j6l mikodd modon teljesiteni ezt a kovetelményt, annak ellenére, hogy
sokan prébalkoztak ezzel, bonyolult és zavaros folyamatabraktél kezdve
kereszthivatkozasokat tartalmazo tablazatokon at a legkulonbozdbb
modszerekig. Ilgen hatékony és hasznos megoldast sikerilt kifejlesztenie
az egyik internetes kiadaoi kisvallalatnak, a Quality-Works-nek.

A vallalat alapvet6 célja az ISO 9001:2000 szabvany kovetelménye-
inek teljesitése volt, és ennek a torekvésnek a keretében a vezetdi team



olyan dokumentacids rendszer kidolgozasat €s megvalésitasat hatarozta
el, amely a szabvany kovetelményei kozul kielégiti a folyamatok kozatti
kolcsOnhatasok dokumentalasat is.

Ez némi nehézségeket okozott korabban, amikor ezeket a kolcson-
hatasokat hagyomanyos folyamatabrakban probaltak leképezni, mivel az
eredmény ilyenkor mindig nehezen attekintheté dokumentum lett, amely
messze nem elégitette ki a vezetdk igényeit.

A korabbitdl eltéré megoldas kidolgozasara a vezetés ,0tletrohamot”
(brainstormingot) szervezett. Az ebben kozremikodd csoport a vallalati
folyamatokat két csoportra osztotta: az egyikbe a vallalat termékének
elballitasahoz szukséges, a masikba a vezet6i folyamatokat soroltak. Az
elsé csoportba kerult a tobbek kozott

— a piacelemzés, a termékfejlesztés és -tervezés,

— a min6ség-ellenérzés,

— a megrendelések feldolgozasa,

— a termékek forgalmazasa és kiszallitasa;
mig a vezetdi folyamatok kozé soroltak

— a dokumentacidmenedzsmentet,

— a nem megfeleléséggel, korrekciokkal és megel6zéssel kapcsola-

tos rendszert,

— a vezetbi szemlet,

— a belsd auditalas programjat,

— a feljegyzés- (record-) menedzsmentet,

— az erbforras-menedzsmentet és a

— vallalati informaciofeldolgozast, ill. technikat.

A folyamatok elemzésekor a vezetdi team arra a kdvetkeztetésre ju-
tott, hogy a vezetbi rendszer folyamatainak legtobbje a rendszeren belll
kOlcsOnhatasban all mas folyamattal vagy folyamatokkal. A vezetdi
szemle pl. inputokat kaphat a korrekcios és kommunikacios tevékenyse-
gektdl és a bels6 auditoktol, az utdbbiak pedig az 6sszes tobbi folyamat-
tél kaphatnak inputot, de kuldhetnek is azokhoz informacidkat.

A termék-elballitashoz kotdédé folyamatok ezzel szemben sokkal li-
nearisabbak, mint a vezet6i rendszer folyamatai. A piacelemzés folyama-
tanak eredményei inditjak el pl. a terméktervezést, és a terméktervezés-
re épul a termékjovahagyas ellenérzése (product verification). Ha ez si-
keresen lezajlik, akkor kovetkezik a termék elfogadasa (product
validation), majd ennek eredményeként a termék kibocsatasa. Ezt végul
a termék elérhet6ségével kapcsolatos kommunikacioé koveti.

A folyamatok kozétti kdlcsdnhatas magas szintl definialasanak do-
kumentalasahoz a team az 1. abraban lathato kolcsOnhatasi matrixot



hasznalta, majd folyamatabraban tuntette fel azokat a folyamatokat,
amelyek esetében erre szikség volt.

1. dbra A folyamatok kozotti kolcsonhatasok matrixa
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A folyamatokhoz kot6dé feljegyzések archivalasa
konyvtarstrukturaban

A vallalati folyamatokat allandéan nyomon kell kovetni, és feljegyzé-
sek formajaban dokumentalni kell, minden egyes alkalommal, amikor va-
laki végrehaijtja azokat. Ez minden folyamatra vonatkozik, fuggetlenul at-
tol, hogy termeékfejlesztésrdl, minéség-ellenérzésrél vagy valamely be-
szallité fejlesztésérdl van sz6. A kérdés csak az, hogy hogyan, milyen
rendszerben vagy eszkozokkel lehet valéban hatékonyan megvalositani
ezt a dokumentaciot? Hogyan lehet nyomon kdvetni az adott folyamat
alakulasat és logikus rendben rogziteni a hozza kapcsolédo feljegyzése-
ket, iratokat, dokumentumokat. Ennek egyik mddja strukturalt konyvta-
rakbdl (file folder) all6 sablon (template) Iétesitése.

Ennek a megoldasnak az a nagy elénye, hogy egységesen és jol at-
tekinthetd strukturaban jeleniti meg a folyamatot, vilagos utat kijelolve, és
ezzel megkonnyitve azoknak a munkajat, akik a jovoben fogjak végrehaj-
tani az adott folyamatot. A feljegyzések egységesitése folyamatrol fo-
lyamatra nemcsak megkonnyiti a dokumentalast, hanem a folyamatme-
nedzser szamara lehetéve teszik a hatékonyabb munkat és azt, hogy
logikus sorrendben haladjon végig a folyamat egészén. A konyvtarstruk-
turara épulé sablon létrehozasa a kdvetkez6 szakaszokbal all:

1.Annak a folyamatnak a kivalasztasa, amelyet sablonban szUk-
séges leképezni. A sablon kdnyvtarakbdl, alkdnyvtarakbdl és for-
matumokbdl all (2. abra). A konyvtarstruktura Iépésrél [épésre le-
képezi a vizsgalt folyamatot, ennyiben hasonlé a folyamatabra-
hoz.

2. A masodik szakaszban azt kell eldonteni, hogy a folyamatot le le-
het-e bontani fazisokra. Az 1. abran lathato folyamat négy fazisbol
all, ez azonban persze nem torvényszerd.

3. A kovetkezé 1épésben a fazisokat tovabb lehet bontani kisebb ré-
szekre vagy lepésekre. Minden egyes lépés egy-egy tevékenyseé-
get képvisel a folyamaton belul. A meghatarozott |épések szama
egyrészt a folyamat bonyolultsagatol, masrészt az abrazolas egy-
szerlségenek megkivant fokatdl fugg. Van, aki a lépéseket fele-
|6sséqgi korok és feladatteruletek alapjan szereti elhatarolni egy-
mastdl, ezek azonban folyamatonként valtoznak. Kiindulasként
célszerl a folyamatot leiré folyamatabrabdl kiindulni.

4. A negyedik szakaszban a Iépéseket tovabb lehet lebontani még
kisebb résztevékenységekre. Az 1. abran pl. az 1. |épés 0Ot tevé-
kenységbdl all, és mindegyiket egy formatum képviseli. Az egyes



formatumok (szam szerint 6t) a tevékenység befejezése utan a fo-
lyamatra vonatkozo6 feljegyzés részét képezik. Amennyiben a fo-
lyamat még tobb tevékenységet/feljegyzést igényel, akkor még
tobbet kell Iétesiteni, majd ezzel végezve, tovabb lehet haladni a
kovetkez6 Iépésre (esetunkben a masodik), majd az 1. fazis befe-
jezése utan tovabb kell |épni a kovetkezére, de azt nem szabad
elfelejteni, hogy a fazisok igen kulonbozéek lehetnek: van, ame-
lyik nem igényel formatumokat, bizonyos formatumok tartozhatnak
két vagy tobb tevékenységhez, egyes fazisokhoz sok lépés tarto-
zik, masokhoz csak néhany. A lényeg az, hogy a konyvtarak
strukturaja hasonlitson a folyamatra, ugy, hogy azt masok is tud-
jak kovetni.

. Az itt leirt modon elballitott sablont ebben a szakaszban at kell te-
kinteni abbdl a szempontbdl, hogy megfelel-e a folyamatnak. Ha
igen, akkor késznek tekinthetd, ha nem, akkor el kell végezni a
meg szukséges modositasokat.

.Amennyiben elkészult az adott folyamat konyvtarstrukturaja, el
kell menteni sablonként, igy azt a folyamat elinditdsakor mindig
lehet hasznalini.
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2. abra A konyvtarstruktura



Minden egyes alkalommal, amikor valaki végre akarja hajtani a fo-
lyamatot, a sablont be kell masolni egy Uj és ismert helyre, amelyrél a
vallalatnal mindenki tudja, hogy az a vallalatiranyitasi rendszer feljegyze-
seinek helye a rendszer hattértarjaban. A projektmenedzser igy egysze-
rien az uj projektnek megfeleléen atnevezi a sablont, igy elkerlli azt a
zavart, amely gyakran egyutt jar az egyes feljegyzések egyik projekttél a
masikra helyezésével. A projektmenedzser egyszerien a sablont kdvet-
ve hozza létre a végleges projektet a kész formatumokkal.

Ez a modszer nagyon sok folyamathoz hasznalhatdé, mindossze a
folyamat megtervezésére és ,feltérképezésére” van szukség. Az erre
forditott id6 és energia kés6bb megtérul, mégpedig a jobb minéségi fel-
jegyzéseken, a folyamathoz szikséges idé csokkenésén, a hatékonyabb
workflow-n, és a multbeli informaciék megtalalasahoz szikséges erdfe-
szitések jelentés meértékl csokkenésén keresztul.
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