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Témak
Az egyes témak attekintesének menete:
m Best Practice
m Lean menedzsment vizsgalatanak kérdeésel

m Felméres

m Tapasztalatok

Lean mddszerek alkalmazasa
Lean bevezetés feltételei
Eredmeényekkel vald 6sszefligges
|Id6 dimenzid vizsgalata

m Osszegzés
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MOkodeési kivalésag szintjel

egjobb gyakorlat

Masok altal is
kovetésre mélto

* A hibak kikiiszobdlése
* 6 Sigma

Az eroforrasok hatékony
felhasznélasa

A veszteségek kikliszobolése

« A folyamatcélok elérése
* Elégedett vev 6k, felhasznaldk

» Szabalyozott folyamatok

* Teljesitményméreés

» Dokumentalt folyamatok

» Egyértelm  felel 6sségek
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A legjobb gyakorlat
(Best Practice) jellemzol

m Kiprobalt, bevalt, mikoddd gyakorlat

m Az 0sszemerés szempontjai szerint a
legjobb eredményeket hozza

n Masok (vevok, szallitok, szakértok) altal 1.

IS elismert, és kivaldnak mindsitett

m A gyakorlat outputjai felkinalhatok
eladasra, ertekesek masok szamara
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Lean Office — vizsgalt terlletek
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Kaizen, folyamatos tokélestesités

Vizualis  STABIL MUKODES 5S
MyMt.  szabvanyos munka és folyamatok

Folyamatszemlélet
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Lean Management 5 alapelve

1. Hatarozzuk meg, hogy melyek a hozzaadott
érteket tartalmazo és nem tartalmazo
tevekenységek a vevd szempontjabol

2. Azonositsuk az 6sszes, a termek vagy
szolgaltatas elballitasa szempontjabol sztikseges
tevékenyseg lancolatat, az ertekaramot és
azonositsuk a veszteségeket.

3. Tegyuk folytonossa , megszakitasok, elteritések,
megallasok nelkllivé az ertékaramot

4. Csak azt allitsuk eld, amit a vevé igényel, htizo
rendszer kialakitasa

5. Folyamatosan torekedjink a tokeletességre , a
vesztesegek folyamatos felderitésen es
eltavolitasan keresztil.

(James Womack)
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Vizsgalt tényezok

Gyakorlatok Eredmenyek

Feltételek



Eredmények

Teljesitménymutato, méwszam

Erték

A mutato trendje az ebzé6
harom évben
+ (n6vekszik)
- (csokken)
0 (nem valtozott)

Arbevétel (eFt)

Uzleti eredmény (eFt)

Vevéi PPM *

Széllitasi pontossag (OTD) *

Atlagos ligyfélkiszolgalas atfutasi ié (6ra) *

Atlagos ligyfél varakozasi id — személyes (perc)*

Atlagos ligyfél varakozasi id — telefonos (perc)*

Megvalosult Kaizen javaslatok (javaslat / é / év) *

Oktatasi ora / f6 / év *

Fluktuécié (%) *

Folyamatos fejlesztéstl eredé megtakaritas (eFt) / év
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Gyakorlatok
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Alkalmazas Kiterjedés
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Hany éve alkalmazzak?

Stratégiai megkozelités

Lean bevezetési program

Value Stream Mapping
(Ertékaram feltérképezés)

Hoshin tervezés (Stratégiabol
lebontott lean célok)

Lean Audit

Stakeholder elemzés (Erintettek
feltérképezése és elemzése)

Balanced Score Card

Vevokozpontlisag

Six Sigma

TOM

Vevéorientalt folyamatok és
szervezet

Ugyfélszolgalat, Help Desk

Key Account Management,
kijelolt tgyfél kapcsolattartok

CRM rendszer

Ugyfél elégedettség mérés

Folyamatszemlélet

Folyamatmenedzsment rendszef

Folyamatokért felelés
folyamatgazdak

End-to-End
folyamatmegkozelités

Folyamatméré mutatoszam
rendszer (KPI —kulcs
teljesitménymutatok)

Benchmarking, legjobb

gyakorlatok megosztasa




Gyakorlatok
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Alkalmazas Kiterjedés
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lkalmazzak?

any éve al

H

Folyamatos aramlas (Flow)

Kiegyensulyozott munkaelosztas (operator
balance chart)

Workflow rendszer

One piece flow (1 darabos aramlas)

Papirmentes iroda (e-szamlak, elektronikus
alairas, e-mail..)

0 hiba koncepcié (JIDOKA)

Folyamatba épitett ellerérzés

POKA-YOKE

SPC

FMEA

Andon

QFD (Min éségtervezés)

DOE (Kisérlettervezés)

Folyamatos tokéletesités (KAIZEN)

Szisztematikus probléma-megoldas, (A3, 8D, 7
lépéses..)

Ciklusid 6mérés, elemzés munkanap feltérképezés

Javaslati rendszer

»5 Miért?” modszer

PDCA ciklus

Veszteségvadaszat (7 Muda), veszteségcsokkentgs

Adatgyiijt 6, problémaazonosité lapok

Kaizen workshop-ok (1 hetes csoportos fejlesztésgi
akciok)
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Gyakorlatok
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Alkalmazas Kiterjedés
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Hany éve alkalmazzak?

Stabil miikddés

5S

Szabvéanyositott niiveletek
(SOP)

Szabalyozott, dokumentalt
folyamatok

ISO (9001..) miréségbiztositasi
rendszer

Belss auditok, ellenérzé
checklistak

Vizualis menedzsment, Lean
info tablak

Rugalmas munkaeb

Team-munka, mingségkorok,
termék csoportok szerinti
munka teamek

Képzési matrix, tobbfunkciés
munkatarsak

E-learning

Folyamatos gyakorlati képzés,
On-the-job training, Egy
pontos oktatasok

Tudasmenedzsment

Valtozasmenedzsment

Felhatalmazas (pl.: a dolgozé
megaéllithatja a folyamatot
hibanal..)

Lean Coaching, mentorok
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Feltételek
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Feltételek, kérnyezet

0 - Nincs

1 - Néhany,
Kicsi, eseti

2- Kozepes,
stabil,
folyamatos

3 - Erés,
Teljes,
Magas
szintii

Lényeges-
nek tartom

Veze®i részvétel

Kilsé kényszer (veé, kdzpont)

Emberi eréforrasok
rendelkezésre allasa

Pénzigyi ebforrasok
rendelkezésre allasa

Lapos szervezet

Lean koordinator

Lean bajnok, fel® szinti
tamogato

Lean oktatasi program

Lean bevezetési program
(projekt terv..)

Tamogato szervezeti kultlra

Lean szakéri

Felelds vezebk, egyértelmi
feleldsségek

Belss Ujsag

A vezetk dolgozok,
felhatalmazéasa, bizalom

Kilsé tanacsadd, tamogat6

Szabalyozott folyamatok, stabil
miikodés

Biztos piaci hattér,
megrendelések

Szoftveres tAmogatas

Partnerek (vewdk, szallitok)
tamogatasa, egylttnikddése
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A résztvevok Foglalkoztatottak szdma szerinti
megoszlas

m Osszéarbevétel: 10291 MrdFt .
m Osszlétszam: 52 122 6

050-250
0250-500
0500-1000
@1000-

A Lean Office Best Practice felmérésben 16 vallalat vett részt, zomeben nagy vallalatok.
A felmérésben résztvevé vallalatok nem reprezentaljak a magyar atlagot, a legtébb
teljesitménymutatoban Iényegesen az orszagos atlag feletti teljesitményt nyudjtanak.

& KvarikoN 13
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Eredménymutatok - benchmarkok

50
50 #
45 id
40 ¥
35 id
30 1
25 v’
19,
20 1d 15,9
17
15 10,10
10 - 7,0 6,13
] 870,00 2703 097 oi27 0,07
0 L} L) Ll Ll 'I/
Direkt/indirekt Megvalosult  Fluktuacio % Ugyfél Ugyfél
javaslatok/fé varakozasi id6 varakozasi id6
(perc - (perc -
telefonos) személyes)

| dtlag

m felsd kvartilis

w legjobb

& KvarikoN

14



" S
Eredmeéenymutatdk, benchmarkok

11624,42

1400,00

1200,00

1000,00

800,00

600,00

400,00

200,00
0,00

Vevoi PPM

Arbevétel MFt/f6 Oktatasi 6ra/f6 Folyamatos
fejlesztésbdl eredd

megtakaritas eFt/
f6

m itlag mfelsd kvartilis  m legjobb
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Lean Menedzsment épitoelemek
alkalmazasanak atlagos megitélése

Stratégiai megkozelités
2,5

~_ Vevékozpontisag

Rugalmas munkaerd . — e
2,03

179 Lo~

Folyamatszemlélet
2,29

Stabil méikodés
2,34\

T 1,41
Folyamatos | - |

. i __— Folyamatos aramlas
tokéletesités =

0 hiba koncepcio

& KvarikoN 16
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A Lean modszerek alkalmazasarol
altalanossagban elmondhato

m Az erfs piaci versenynek koszonhetéen magas értékelest kaptak a
vevOkozpontusag modszerei

m A legtobb vallalat a elsésorban a jelenlegi kbrnyezeti kihivasoknak
valo megfelelésre koncentral (ezt tAmogatjak a stabil mikodeés és a
folyamatszemlélet mddszerei, valamint az automatizalas — workflow)

m Erds fokusz van a rovid tavu stabilitas és pénzigyi eredményesség
megObrzésén (és a rovid tavon eredmenyt hozé modszereken)

m Ennek megfelel6en a vallalati hatékonysagot javitd modszerek eleg
magas értekelést kaptak

m Egyel6re kisebb hangsuly jut a hosszabb tavon eredmenyt hozo
modszerek alkalmazasara (beruhazas a jovébe, megel6zés, a
hosszabb tavl eredmenyesséqg biztositasa), alacsonyabb az
értekelése a Stratégiai megkdzelités és a 0 Hiba koncepcio

modszereinek
s KvaLikoN 17



Ugyfél elégedettség mérés

Szabdlyozott, dokumentalt folyamatok

r

Az egyes Lean eszkozok alkalmazasanak gyakorisaga a vizsgalt mintaban
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——_q 00%

————_————q 0 0‘7
0
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e o : I —— — 94%
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£ it S ’ = ——— 1 —————— 69%
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Lean eszkozok alkalmazasank atlagos értékelése

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

Bels6 auditok, ellendrz6 checklistak A

ISO (9001..) minGségbiztositdsi rendszer

B T |

. 2
Ugyfélszolgalat, Help Desk : 2

e

Folyamatmenedzsment rendszer '} ‘ 2,60

Folyamatmérd mutatdszam rendszer (KPI — kulcs...)

I
N

Képzési matrix, tobbfunkciés munkatarsak

~

11 -

Vevdorientalt folyamatok és szervezet g KT
—_——— )},

Fo[yamatba épitett ellenérzés —* %’%g

—* 2i13

Szabvanyositott miveletek (SOP)

-]

Workflow rendszer
CRM rendszer
Szisztematikus probléma-megoldas, (A3, 8D, 7 |épéses..)

oo
= 00!
~

Lean bevezetési program

Tuddsmenedzsment

Veszteségvaddszat (7 Muda), veszteségcsokkentés
55

Stakeholder elemzés (Erintettek feltérképezése és elemzése)

L1 |L B T S T T T I

Felhatalmazas (pl.: a dolgozé megdllithatja a folyamatot hibanal..)

‘LJ|
=
i
w

Lean Coaching, mentorok
TaM

Kaizen workshop-ok (1 hetes csoportos fejlesztési akciok)

Hoshin tervezés (Stratégiabdl lebontott lean célok)
POKA-YOKE
FMEA
QFD (Min&ségtervezés)
DOE (Kisérlettervezés)

i

TR
ww

|
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A Lean modszerek alkalmazasa

m A Szolgaltato vallalatoknal a regebb ota alkalmazott, ISO mindsegbiztositasi
rendszerekkel, folyamatmenedzsmenttel és ugyfélszolgalattal, tigyfélkapcsolattal
kapcsolatos modszerek alkalmazasa a jellemzd. Ennek megfeleléen a
Folyamatszemlélet, Vevokozpontisag és a Stabil mikodés modszerei kaptak
magasabb értekelést.

m A folyamatmenedzsment, szabalyozott folyamatok, belsé auditok, adatgyujtés,
workflow rendszerek fontos alapjat képezik a Lean moédszerek eredmeényes
alkalmazasanak

m A VSM, papirmentes iroda, CRM, End-to End folyamat megkozelités, Key Account
menedzsment es felhatalmazas alkalmazasa csdkkenti az atfutasi id6t

m  Komoly potencial van a 0 hiba koncepciohoz kapcsolédo modszerek
alkalmazasaban, ami messze elmarad még az ipari atlagtol.

m  Megfigyelhetd, hogy szamos cégnél, ahol romlottak az utébbi idében az tzleti
mutatok (Uzleti eredményesség, szallitasi pontossag, ugyfelkiszolgalas atfutasi
id6) ott stratégiai szinten felllrél vezérelve Lean programokat inditottak el (Lean
program, VSM, Benchmarking, Kaizen workshopok).

m  Szamos cég a Lean modszerekben latja a valaszt a jelenlegi gazdasagi
kornyezetbdl érkezd kihivasokra.

m Az lUzleti eredményessegre egyertelm( pozitiv befolyassal van a PDCA ciklus
szisztematikus alkalmazasa

s KvaLikoN 20
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| ean modszerek alkalmazasa

m A nagy arbevétell vallalatoknal jellemz6bb a stratégiai mddszerek alkalmazasa
(Stakeholder elemzés, Value Stream Mapping) és a Workflow rendszerek
alkalmazasa

m A vallalatok Iétszamatdl nem fligg a Lean modszerek alkalmazasa, viszont a
letszam negativ korrelacioban van a lapos szervezettel, tamogato szervezeti
kultraval

m A Vevoi PPM-re egyértelmien pozitiv hatassal van a Six Sigma, TQM , egy darabos
aramlas, SPC, Poka Yoke, bels6 auditok és ellen6rzé checklistak alkalmazasa

m Kisebb az uigyfél varakozasi idé (és jobb a szallitasi pontossag) azoknal a
vallalatoknal, ahol alkalmazzak az egy darabos aramlast, szabvanyos
munkautasitasokat (SOP), workflow rendszereket, a szisztematikus
problémamegoldast, folyamatba épitett ellenérzést és a papirmentes iroda
modszereket.

m Magasabb a megvalosult Kaizen javaslatok szama, ahol a probléma felismerést
tamogatjak az Adatgy(;jt6, problémaazonosité lapok, 5S, vizual menedzsment,
Kaizen workshopok, 5 Miért modszer és mikodik a PDCA.

m A Six Sigmat alkalmazo vallalatoknal egyértelmien mérik és javul a folyamatos
fejlesztésbdl eredé megtakaritas

s KvaLikoN 21
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A modszerek alkalmazasa kozotti 6sszefliggések

m A modszerek alkalmazasa a minta vizsgalata alapjan két filozéfia koré
csoportosul a Lean Menedzsment filozofia és a TQM filozofia.

m Azoknal a vallalatoknal, ahol a Lean Menedzsment alkalmazasa meg
keveshé folyik programszerl strukturalt keretek kozott, de a TQM filozofiat
mar er6sebben alkalmazzak, ott a stabil mikddes, folyamatszemilélet,
folyamatos fejlesztés és rugalmas munkaer6 tertiletén volt magasabb szinti
a modszerek alkalmazasa.

m Azoknal a vallalatoknal, ahol a Lean Menedzsmentet szisztematikusan
alkalmazzak, ott az el6bbi harom terllet mellett (tehat ezekre a teriiletekre
épitve) a VSM, Kaizen workshopok, szisztematikus (adatokon — tényeken
alapulo) problémamegoldas, Veszteseégvadaszat modszereket is magasabb
szinten alkalmazzak.

m A Lean menedzsmentet programszerien alkalmazé vallalatoknal jellemzé a
Gemba Kaizen megkdzelités (tények, adatok alapjan torténé fejlesztések), a
Lean koordinatorok, Lean coaching és Lean szakért6 alkalmazasa, valamint
a Lean bevezetést Lean oktatasi program tamogatja.

m A Lean bevezetés programszerien megkdzelitdé vallalatoknal magasabb (és
kalkulalt) volt a folyamatos fejlesztésbdl ereddé megtakaritas

s KvaLikoN 22



31,3%

37,5%5%

50,0%

62,5%

81,3%
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18,8%
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Feltételek rangsora fontossag szerint (%)

30,0% -

20,0% -
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Feltételek atlagos értékelése
2,36
2,5 2,20
2,132,13, 7
5 2,002,001, 941,93, 88,
1,5 4
- I I I I I
. I I I I I
0 -
¥ D o 2 e 2" B L R S G )bb
S < ~Q°° ‘;Q’Qg' . si.pbzp @:b ’ '\S{;& 6?@‘9 ‘\:b\.:f° %\‘b" @?' %\’b"’ 0\@‘ ée:\?’ &Q,b\'o ég’é' @& & ((p@’ o%é“'
¥ ¢ . iy SO S N N S % NIRRT
& E S é-é‘."",‘s‘?'&}%d-"é-ex,@
@"'ee FEF S TGP & & INGIC A S P
& é&‘ @@ S & i i ,5@@ & ¥ (OQ& ‘o‘;& A ,306*- o;'b@ ,b@é \‘-':b‘}
S gf’ & o ¥ & N &P O ¥ @
X e (& P O AR S
S O N . O A & 2
SR S ¥ O L o % .
& ¥ $§\o"" (@é"' AN & & &
\'.0 NS b "Q N
& P P ﬁ@ & & &
v
W Feltételek atlagos értékelése

& KvarikoN

24



Lean eszko

Szabalyozott, dokumentalt folyamatok |

Ugyfélszolgalat, Help Desk
Folyamatba épitett ellenérzés
1SO (9001..) mindségbiztositasi rendszer

Bels§ auditok, ellen6rzd checklistak |

Ugyfél elégedettség mérés
VevGorientalt folyamatok és szervezet
Key Account Management, kijeldlt Ggyfél kapcsolattartok
Folyamatmenedzsment rendszer
Szabvéanyositott miveletek (SOP)
TaM
DOE (Kisérlettervezés)

Ciklusidémérés, elemzés munkanap feltérké pezés
Folyamatokért felel6s folyamatgazdak

Team-munka, minéségkorok, termék csoportok szerinti munka...

Felhatalmazas (pl.: a dolgozé megallithatja a folyamatot hibanal..)

Folyamatos gyakorlati képzés, On-the-job training, Egy pontos...

CRM rendszer
SPC

PDCA ciklus |

Képzési matrix, tobbfunkciés munkatarsak

Balanced Score Card |

Szisztematikus probléma-megoldas, (A3, 8D, 7 lépéses..)
POKA-YOKE

Tuddsmenedzsment

Adatgy(ijt, problémaazonosité lapok

Workflow rendszer

Folyamatméré mutatdszam rendszer (KP1—kulcs...

Javaslati rendszer
Valtozasmenedzsment

FMEA
End-to-End folyamatmegkozelités
Vizudlis menedzsment, Lean info tablak
Lean Coaching, mentorok

Kiegyenstlyozott munkaelosztds (operator balance chart)
Benchmarking, legjobb gyakorlatok megosztasa

Lean bevezetési program

Lean Audit

QFD (MinGségtervezés)
»5 Miért?” médszer

Stakeholder elemzés (Erintettek feltérképezése és elemzése)
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E-learning

Veszteségvaddszat (7 Muda), veszteségcsokkentés
Papirmentes iroda (e-szamldk, elektronikus aldiras, e-mail..)
Kaizen workshop-ok (1 hetes csoportos fejlesztési akciok)
Six Sigma

Value Stream Mapping (Ertékdram feltérképezés)

Hoshin tervezés (Stratégiabdl lebontott lean célok)
One piece flow (1 darabos dramlas)
Andon
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= B
A Lean modszerek alkalmazasanak
ideje és eredmeényel

m A vizsgalt minta alapjan megallapithato, hogy azoknal a
vallalatoknal, ahol hosszabb ideje alkalmazzak a Lean
modszereket

Jobb volt a Vevéi PPM mutato

Az ugyfel varakozasi id6 és

Az oktatasi orak szama / 6

Megvalosult javaslatok szama

Es a Folyamatos fejlesztésbdl eredé megtakaritas

m Fontos megallapitas, hogy ezeknél a vallalatoknal
altalaban folyamatosan mérik is ezeket a mutatokat és
program szer(ien végzik a Lean modszerek alkalmazasat
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" B
Lean bevezetes feltételel

m Azoknal a vallalatoknal, ahol az eredmények is
alatdmasztjak a Lean menedzsment alkalmazasat, ott
Lean bevezetési program keretében,
Lean Bajnok (fels6 szint( tamogat6) tamogatasaval,
Megfelelb oktatasi programmal,
Erés vezetbi tamogatassal és részvétellel

Megfelelb szervezeti hattér megteremtésével (Lean koordinator,
lapos szervezet, lean coach)

Az emberi és pénzligyi eréforrasok biztositasaval

A vezetdk es dolgozok megfeleld felhatalmazasaval
Lean szakert6 kbzremikodésével

Stabil szabalyozott folyamatokra épitve

Egy megfelel6 szervezeti kulturara tamaszkodva

m végzik
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"
A jobb eredményeket elerd vallalatok

Programszerien kozelitik meg a Lean Menedzsment bevezeteseét (az
elemeket egymasra epitve strukturaltan vezetik be és a bevezetést
oktatasi programmal tamogatjak)

A Lean bevezetest 6sszekapcsoljak a stratégiai célokkal és az erintettek
elvarasaival

A vezetés aktivan részt vesz a Lean bevezetési program iranyitasaban
célokat tGz ki és értékeli az elérehaladas, és megteremti a szilkséges
feltételeket a folyamatok és kepesseégek szisztematikus fejlesztéséhez.

Szisztematikusan alkalmazzak a PDCA ciklust

Ehhez kialakitjak a megfelel6 szervezeti tamogato strukturat (felelésoket,
vezetdi tamogatokat jeldinek ki), biztositjak a bevezetéshez sziikséges
(pénzigyi és emberi) er6forrasok rendelkezésre allasat

A bevezetés altaldban kils6 kényszerre (lizleti eredmeények, vevo,
k6zpont) indul el.

Fontos tapasztalat, hogy azoknal a vallalatoknal eredményesebb a Lean
menedzsment alkalmazasa, ahol ezt szabalyozott, stabil mikdodés,
folyamatmenedzsment és megfelel6 szervezeti kultira tamogatja.
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A Lean modszerek alkalmazasa
sikertéenyez6?

m A Lean modszerek alkalmazasa 6nmagaban nem garancia a
sikerre

m A Lean nem valsagkezelé modszer, annak eredményei hosszabb
(1-2 éves) tavon jelentkeznek a vallalatok tzleti eredményeiben

m Azoknal a vallalatoknal hozta a legjobb eredményeket a Lean
modszerek alkalmazasa, ahol a stratégiabol lebontva, azzal
0sszehangolva a szervezeti kepessegeket fejlesztettek és nem
egyszerd koltsegcstkkentdé modszerként hasznaltak az
eszkdzoket.

m Az egyik legfontosabb sikertéenyezd a PDCA ciklus szisztematikus
alkalmazasa azokon a tertleteken, ami fontos a menedzsment
szamara

m Amit fejleszteni szeretnénk azt merni, rendszeresen értéekelni kell
és a tertileten eérezhetd teljesitményjavulas lesz megfigyelhetd!
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A Lean Menedzsment bevezetése

Tobb éves folyamat
Amely valddi versenyel6nyho6z juttatja a vallalatot
Szisztematikus, programszeri megkozelitést igenyel

Viselkedés és mikodes maod valtozast igenyel a szervezet
egészében, ezért feltétele a megfeleld szemilélet,
rendszerek és kultura kialakitasa

A meglévé rendszerek (Workflow, mérés, jovahagyas,
teljesitményertékeles) fejlesztéset igenyli

Tanulasi folyamat (oktatas + kiprobalas + értekelés)
Folyamatos fejlesztes eredmenye

A stabil mikodés megteremtésevel indul WM

Nem miikddik a munkatarsak nélkul %

Nem cél, hanem az ut
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Tovabbi informacio

VALIKD

Kvalikon Kift.

Budapest, 1125 Istenhegyi ut 63/B
Telefon: (06-1) 201 12 35, 489 0003
emalil: kvalikon@t-online.hu

honlap: www.kvalikon.hu

www.leanforum.hu




