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541 MODSZER
A KEVESEBB HIBAERT

Ezek a médszerek segitik a szervezetben a hibamentes munkavégzést, fejlesztik a munkatdrsak és
vezetGk gondolkodasat, hogy a szervezeti kultira a hiba megel6zésnek iranyaba fejlédjon.
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BEVEZETES

Aki dolgozik, hibazik. Hibdzni emberi dolog.

Sok kézmondésunk szol arrél, hogy rendben van, ha hibazunk, fogadjuk el.

Mégis arra tanitanak minket gyerekkorunktol, hogy keriiljiik el a hibat, hibazni igazabdl rossz.

Egy szervezetben is az az elvaras, hogy hibamentesen dolgozzanak a munkatdrsak, hiszen egyik tigyfél sem
szereti, amikor hibas terméket, szolgaltatast kap. Az iigytél elvarja, hogy amiért fizet, az hibatlan legyen —
ami valéban jogos elvaris.

Akkor hogy is van ez, hibdzhatunk vagy nem a munkahelyen?

Mit tudunk tenni azért vezet6ként vagy akar munkatarsként, hogy csokkentsiik a hibak mennyiségét és
sulyossagat, azaz mennyit és hogyan hibdznak a munkatarsak?

A hibat, mint jelenséget, nagyité ala véve fontos megvizsgalni, hogy mibél ered a hibazas:

o hozzadllisbeli kérdés: a munkatdrs nem érzi magiénak a folyamatot, feladatot, nem teszi bele magit
maximalisan a megval6sitasba, inkabb minimalista;

. figyelem hidnya: nem koncentrdl, til sok feladata van, elviszi a fékuszt més folyamat, nem képes
egyszerre tobbfelé fokuszalni;

« helyi adottsigok: tulsigosan inger-gazdag és hangos a kornyezet, sok ember veszi koriil, nincs
lehetGség az osszeszedett munkdra, folyamatosan megszakitjak a munkavégzését;

» idényomds: til sok a feladat, nem fér bele a munkaiddbe, szoros hatiriddk, melyeket nem tud tartani,
igy kapkodva dolgozik;

« kompetenciahiany: nincs meg a munkatarsnak a tuddsa a feladat ellitdsihoz, nem megfelel6 betanitast
kapott, nincs minden informécié birtokdban.

A hibik elleni kiizdelem sordn nem szabad figyelmen kiviil hagyni a szervezeti kultardt. Hogyan kezeli a
vezetGség, a munkatdrsak, a kozosség a hibazast:

« van e szabdly a hibazasra, vagy annak elkertilésére?

- mi a menete a hiba feltarasanak és javitasinak?

« hogyan nyilvanul meg a felelGsség kérdése: kit vonnak felel6sségre hiba esetén?

- mi a kovetkezménye a hibanak: szankcionilja-e a szervezet?

A fenti gondolatok, kérdések mellett a legfontosabb, hogyan tudjuk megelézni a hibakat a szervezetben,
hogyan tudunk a ,,nulla hiba” irdnyaba fejlGdni.
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MEGALLAPODASKOTES: A TUDATOS
GONDOLKODAS TECHNIKAJA

Jobb kétszer kérdezni, mint egyszer hibazni. - k6zmondas

A hibamentes, minéségi munka elérésének elsé allomasa, hogy tudom, mi az elvart eredmény, pontosan
tudom, mit szeretne az tigyfél, mi a megbizasa. Ahhoz, hogy ezt tudjam, kérdéseket kell feltennem, hogy
ugyanaz jelenjen meg eredményként az én fejemben is, mint amire az tigyfél gondol.

Ezt a folyamatot hivjuk megéllapodiskotésnek, mely egy tudatos gondolkodisi technika (a megbizasi
kereszt) segitségével tisztazza, pontositja az iigyfél igényeit, elvarasat.

A folyamatminéség-menedzsment rendszerében a megbizasi keresztet hasznaljuk megallapodaskotésre.

11 kérdés mentén gondoljuk végig az elvart eredményt, ezt egyeztetjiik az tigyféllel, erre allapodunk
meg:

1. Mit? Mi a pontos megbizas, mi a cselekvés, termék, szolgaltatas, amit az tigytél szeretne?

2. Ki? Ki a folyamat gazdaja, ki a felel6se annak, hogy az eredmény hibamentesen megvalésuljon?

3. Kivel? Kik azok, akiket bevonhatok a folyamatba, akik timogatjak azt, vagy inputot biztositanak
hozzi, kik a szallitok?

4. Kinek? Kinek az elégedettsége fontos a folyamatban, kinek a jovihagyasa, érdeke, szempontja szamit?
5. Miért? Mi az tigyfél oka erre a megbizisra, a jelenben vagy multban mi volt az a pillanat, amiért igénye
sziiletett a megbizasra?

6. Minek? Mi az tgyfél célja a megbizassal, a szolgailtatissal, miben jiruljon hozzi az életéhez az
eredmény, a termék?

7. Forma? Milyen formai kévetelményei vannak az tigyfélnek: helyszin, formatum, megjelenés, design ?
8. Tartalom? Milyen tartalmi elvirasai vannak az tgyfélnek: pontosan mibdl illjon az eredmény, mit
tartalmazzon a szolgaltatés?

9. Mennyiség? Mennyiségi elvarasok: darabszam, létszam, sily (kg).

10. Id6? Id6vel kapesolatos kérdések: hataridd, titemezés, timing, idGtartam.

11. Koltség és bevétel? Milyen anyagi keretek vannak a folyamatban, milyen koltsége van a
szolgaltatdsnak, terméknek, vagy milyen bevételi elvirdsok vannak a projekt kapcsan.
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MEGALLAPODASKOTES: A TUDATOS
GONDOLKODAS TECHNIKAJA

A kérdésekre adott valaszok osszessége a teljesitményszint, azaz mit var el az tigyfél a folyamat végén.

A hibamentes munkahoz az els6 1épés, hogy pontosan tudjam, milyen eredménnyel lesz elégedett az

tgyfelem.

MEGBIZAS]I KERESZT

Ki?
Mit? Kivel?
Kinek?
Forma
Miért? Mennyiség
Tartalom
Minek?
1d6 Kolt?eg/
bevétel

Fejlesztési tipp: Megallapodaskotési kultira bevezetése cimd tréningiinkon munkatirsai, vezetGi
elsajatithatjak a megbizasi kereszt technikajit, hogy a megallapodisokat legalibb betartsik, vagy
inkdbb meghaladjik az tigyfélelvarasokat!
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FOLYAMATTERVEZES:
LASD AZ EGESZET

Mindig sokat segit, ha tanulunk hibainkbol, mert igy magunk is belathatjuk,
hogy érdemes volt hibzni. - Garry Marshall

Minden munka egy folyamat. A hiba megel6zésének kulcsa, hogy elére gondolkodok és megtervezem a
folyamatomat. Ez mit jelent? Tudom, hogy honnan hova kell megérkeznem a munkdm sorédn, hogy az
tigyfelem elégedett legyen, azaz minGségi eredményt kapjon.

A folyamattervezés egy tudatos gondolkodasi technika, mely soran szamba veszem az inputokat, az
outputot és a megvalésitast lépéseit, mérfoldkoveit, részleteit.

A folyamatminGség-menedzsment alapgondolata: amennyiben a munkafolyamat mindségi, gy a
végeredmény is minGségi, azaz hibamentes.

A kilencdobozos folyamattervezési modell timogatja, hogy minden részletre kiterjedGen

megtervezhessiik a megvalositdst, igy megel6zve hibat.

Input

Folyamat neve

i

Folyamatgazda

Szillité

Inputelvirisok

Workflow

Onutputelvirisok
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FOLYAMATTERVEZES:
LASD AZ EGESZET

Input — Folyamat — Output
- Ki biztositja az inputot, mi az elviras ezzel kapcsolatban?
« Mi a pontos folyamat? Ki felel érte? Mi a workflow, azaz a munkamenet lépései?
« Mi az output/eredménnyel kapcsolatos elvaras? Kihez érkezik, ki az tigyfél? Pontosan milyen
eredménnyel (outputtal) lesz elégedett az tigyfél?

Az inputok és outputok vizsgalata a folyamatok lancolataban sziikséges, hiszen rossz/hibas inputtal nem
lehet hibamentes a folyamat, igy az eredményem sem.

A megvalositas tobbnyire munkafolyamatok lincolata, azaz az egyik (rész)folyamat outputja a
kovetkezd (rész)folyamat inputja és igy tovabb a folyamatlancban.

Ezért sziikséges, hogy a tervezésben minden részletre figyeljiink, hogy hibamentes eredmény sziilessen
a megvalGsitds végén.

Input Output= Input Output = Input Output
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Fejlesztési tipp: Folyamatoptimalizdlisi gyakorlatok cimid tréningiikon lehetéség van a
folyamatok tervezésének elsajatitdsira, gy egységes rendszerben torténhet a folyamatok
tervezése, novelve a hibik megel6zését.
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KONTROLLPONTOK: MEGELOZES
ES ELLENORZES EGYBEN

Az ember 6hatatlanul hibazik, és ha nem vagy hajland6 hibazni,
akkor 6rokre csapdaba esel, amikor belekezdenél valamibe. - Gabriel Tallent

A hiba, barmikor is keletkezik, a szervezetnek pénzbe keriil. Akar a javitds kozvetlen koltsége, akar a
munkatars raforditott ideje - igazabdl veszteségként jelenik meg a mikodésben.

A hibamentességet, vagy legalibb a hibik csokkentését meg lehet el6zni a folyamatba tudatosan
beépitett kontrollpontokkal. Ezek olyan gondolkodasi pontok, amikor egyrészt megvizsgaljuk, hogy az
eddigi munkank hibamentes e: ez az ellendrzés, masrészt el6re tekintiink, hogy ha gy folytatjuk, akkor
az egyezGségbe tartunk e, azaz hibamentes eredményt ériink e el: ez a megel6zés.

Hosszabb folyamat vagy projekt sorin ezeket mérfoldkoveknek is szoktuk hivni. A kontrollpontok
torténhetnek elére kitdzott id6pontokban a folyamat soran, vagy el6re nem litott dontési
helyzetekben.

Lehet, hogy a munkatirs tart belsé kontrollpontot, azaz ¢ maga vizsgilja meg a folyamatot, vagy
bevonhatja a vezetdjét, de akar a kiilsé tigyfelét is - ez a kiils6 kontrollpont.

Fontos, hogy a folyamatba beépitsiink kontrollpontokat, igy még a legkisebb veszteséggel tudunk
valtoztatni a megvalésitason, amennyiben hibat észleliink.

A hosszabb projektek esetén felmeriilhetnek olyan kiils6 valtozasok, melyekkel a megillapodaskor még
nem szamoltunk, vagy az iigyfél részérdl tortént viltozas, ami médositia a megallapodast. Erdemes
ilyenkor rendszeresen beavatni az tigyfelet, tdjékoztatni a folyamatrdl és egyeztetni vele, hogy ne az
utolsé pillanatban deriiljon ki a valtozas, a valtoztatas igénye, ezzel cskkentve a hibazas lehetGségét.

A kontrollpont egy konnyen beépithet6 gondolkoddsi pont a munkavégzés soran, mégis sok hibat és
jelentGs veszteséget tud megelGzni, tovibba hozzdjarul az tigyfél bizalminak és elégedettségének
novekedéséhez.

Fejlesztési tipp: tudatos gondolkodasi technikak fejlesztésével munkatdrsai proaktivitdsa ng, igy
felismerik a helyzeteket, amikor kontrollpontot kell beépiteni a hibik megel6zése érdekében.
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DOKUMENTALAS ES
TRANSZPARENCIA:
A LATHATO FEJLODIK

Hibazni annyi, mint prébalkozni. Ne add fel. - James Norbury

A sz6 elszdll, az iras megmarad. A folyamatok rogzitése elengedhetetlen munkakornyezetben, mivel
tobben is foglalkozhatnak ugyanazzal vagy tobben érintettek a folyamat valamely részében. Ez a
dokumentalds, mely érthet6vé, atlathatéva teszi az adott folyamat megvalésuldsat mindenki szamdra. A
dokumentdlis lehet egy leirds, jelentés, miszerfal, szabdly, sztenderd, amiben rogzitjiik az elvarasokat,
az eredményhez vezetd folyamatot, a sarokpontokat.

A hibak nagy része kommunikaciés félreértésekbdl fakad: ki mire emlékszik, ki mit hogyan értett. Egy
irasba foglalt leirds nem hagy nyitott kérdéseket, egyértelmi mindenki szamara. A dokumentalt
folyamatok megel6zik a hibdkat, mert lathat6, ha letériink az egyezdség ttjarol, szembetind az eltérés.
A dokumentdcié nemcsak irasos lenyomata a folyamatnak, hanem egyben transzparencidt is biztosit,
azaz dtlathat6vé vilik mindenki szdmdra a folyamat.

A transzparencia mindig fejleszt. Gondoljunk erre dgy, mint egy litvanykonyhdra. Ott nincs lehetGség
hibazni, mivel a teljes folyamat végig lithaté az tigyfél (azaz a vendég) szamara. Pontosan tudja, mi
hogyan késziil, nyomon kévetheti a f6zés folyamatat, amig meg nem érkezik a tanyérjan az étel. Ilyen
egy jol dokumentalt folyamat is. Tartalmazza a kindul6pontot, a megvalésitds 1épéseit, a kornyezeti
elvarasokat, sziikséges szabalyokat, a résztevoket, eszkozoket és az elvart eredményt.

A transzparencia magaban foglalja a kommunikiciot: tdjékoztatjuk az tigyfelet a lépésekrdl, igy 6 is
konnyebben be tud kapcsolodni, ha viltozis lenne, vagy eldontend6 kérdés meriil fel (lisd:
kontrollpontok).

A transzparens dokumentlis lehet:
« folyamatleirds, példaul a folyamatmodell szerint
« muszerfal: mérG- és mutatészamok Osszessége
« szabaly: sztenderd, utasitas
o korlevél, email a folyamat kapesan, mely tényeket tartalmaz

Fejlesztési tipp: dokumentumsztenderdek- és miiszerfal-készités tréningeken a munkatirsak és
vezetdk elsajatitjak a pontos, transzparens dokumentalds szabalyait.
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SZTENDERDIZALAS:
A JOBBITAS ALLANDOSITASA

Tartsuk észben, hogy hibazni emberi dolog, és tanuljunk minden hibankbol,

hogy ugyanazt mar ne kovessiik el még egyszer. - Cecelia Ahern

Az életiinket szabdlyok mentén é€ljiik, ezek biztonsigot adnak, megkonnyitik az eligazodast a viligban.
A munkank soran is szamtalan szaballyal talalkozunk, akar mindenkire vonatkozé torvényekkel vagy a
szervezet sajt bels6 sztenderdjeivel, utasitdsaival. Ezek a hibdk a megel6zését is hivatottak timogatni,
dokumentalnak egy rendszert, melyet betartva elméletileg nem keletkeznek hibik.

A munkafolyamatok jelents része, legalibb 90%-a ismétl6dé folyamat, igy szabdly alkothat6 ra. Ezek
kozott vannak magas kockdzata folyamatok, melyekre a vezetGség utasitast adhat, hogy megel6zze a
hibat. Az utasitastél semmilyen formaban nem lehet eltérni, igy nincs lehetdség a fejlesztésre.

A rendszeresen ismétl6d6, sok munkatarsat érint6 folyamatokat mindenképpen érdemes
sztenderdizalni, azaz olyan szabalyt alkotni ra, mely lehetéséget ad az tigyfélelégedettség meghaladasara,
a fejlédésre. Az ilyen tipusu szabily rogziti a megallapodast, az tigyfélelvarist, de nem korlitozza be a
munkatdrsat abban, hogy csak a leirtak szerint végezze el a folyamatot, hanem Gsztonzi a fejlesztésre.

A sztenderdalkotdsra érdemes haszndlni a megéllapodaskotést (lisd 1. moédszer) kiegészitve az
érvényességi idGvel, azaz addig ez az elvirds, amig azt az iigyfél nem médositja.

A sztenderdizalds szemlélete, hogy folyamatosan fejlesztjik a folyamatainkat, azaz keressiik a
lehet6séget a hatékonyabb munkavégzésre, igy az tigyfélelvarasok meghaladasara.

Példaul, ha valamit tudok gyorsabban, jobban tenni, akkor tegyem meg, és aznaptdl legyen az az vj
elvaras, azaz fejlesztem a folyamatot, igy valtozik a sztenderd minéségelvarasa.

Ezt a szabilyalkotasi kompetenciat érdemes munkatdrsi kompetencidvd tenni, hogy azok tudjik
folyamatosan fejleszteni a munkavégzést, akik ténylegesen dolgoznak a folyamatban, azaz a legnagyobb
ralatasuk és hatasuk lehet a folyamat fejlesztésére és igy a hiba csokkentésére is.
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SZTENDERDIZALAS:
A JOBBITAS ALLANDOSITASA

A szervezet teljeskord sztenderdizalasa nagy kihivasnak tinhet, melyet érdemes kisebb részekre osztani.
A sztenderdizilasi teriiletek timpontot adnak: mivel érdemes kezdeni, mit érdemes feliilvizsgalni, illetve
megmutatja, hogy a szervezet jelenleg, mely tertiletre helyezett nagyobb hangsilyt a szabilyozottsag,
igy a hibamegel6zés tertiletén.

A sztenderdizaldsi teriileteket két nagy csoportra oszthatjuk: az értékteremtési (tizlethez kapcsolodo
teriiletek) és mikodési (munkafolyamatokhoz kapesol6do teriiletek) rendszerre.

Ertékteremtési rendszer szabdlyozdsa, sztenderdizdlisa a részletekbdl az egész felé: termékekre
vonatkoz6 szabalyok (terméksztenderd), tizleti f6folyamatok (tizlet sztenderd), projektek szabdlyozasa,
maga a cég (cégsztenderd) vagy intézmény szabilyozasa.

A mikodési rendszer szabalyozisit érdemes a munkafolyamatokkal kezdeni, ebbdl kovetkezik a
munkakor, majd a teljes folyamattérkép. Ezek sztenderdizalisa keretet, igy tdmpontot ad a
munkatirsaknak a munkavégzés soran, pontosan tudjik, értik, mi a munkdjuk, mett6l meddig terjed
egy munkafolyamatuk, mi az elviras velitk szemben.

Ezen sztenderdek megalkotdsa, azaz a szervezet szabalyozottsaga segitik a hibak megel6zését, mert
atlathatésagot és keretet biztositanak a munkatdrsak szamara.

MIT?
Frtékreremtési rendsrer Mikidési rendszer
s ‘ Mitkiidést folymmatrendszer ./;\.
Eges: (8 m Cég vagy mtézmény (folyamattérkép) 'v'
4 h
/_’ Ervékreremnd féfolyamar o
Uzleti fofolyamat Munkakor ]
i l I l Projekt u*
o  AVANA - i ©
Y Termék Munkafolyarmat '
- Y

Fejlesztési tipp: A sztenderdizalt szervezet cimd tréningiinkon a munkatdrsak és vezetdk is
elsajatitjdk a szabdlyalkotds kompetencidjat és szemléletét, hogy folyamatosan fejlesztésre
rendezkedjenek be a munkavégzés soran.
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A HIBA PRODUKTIV EREJE

A bélcsesség utja az, hogy nem féliink hibdzni. - Paulo Coelho

Mi lenne, ha a hibdhoz ugy éllndnk hozza, mint egy fejlesztési lehetéség? Ha nem a nehézséget, hanem a
lehet6séget latnank meg benne?

[ ah T

A hiba produktiv ereje arra Gsztonzi a munkatarsakat, hogy a hibakat csak egyszer kovessék el, és
mindent megtegyenek azért, hogy mis se kovesse el ugyanazt.

A hiba ramutat a folyamatok gyenge pontjara, ahol még sziikséges a szabailyalkotds, ahol nem
egyértelmd a szabily, ahol talan tdl sok a valtozé és tobb kontrollpontot kell beépiten.

A hiba produktiv ereje, hogy a munkank minden roppantasi pontjit ismerjiikk mdr, tudjuk, mindenre fel
vagyunk késziilve.

A hiba segiti, hogy a folyamatos fejlédésben gondolkodjunk, nem engedi a tanult tehetetlenséget, a
beleszokast.

A hiba dllandé jobbitasra késztet minket, a szabélyok és folyamatok frissitésére, dtvizsgélasara.

Eljink ezzel a lehetGséggel: ahol hibdt tapasztalunk, ne csak javitsuk azt, hanem vizsgdljuk feliil a
folyamatot, jobbitsuk, igy nemcsak megel6zve egy tjabb hibdt, hanem mér egy magasabb hatékonysagi
szintre emelve a munkavégzést!

Fejlesztési tipp: A hiba produktiv ereje cimd tréningen a vezetGk és munkatdrsak j szemlélettel
ismerkednek meg, és olyan kompetencidkat tanulnak, melyek segitik a hatékonysig novelését a
hibas folyamatok jobbitdsaval!
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SZOLGALTATASAINK

« Téritésmentes webinariumok  Tréning « Projektmenedzsment
« Online csapatépitck « Coaching » Pilyizatiras
« Workshop

« Tanacsadas

Szervezetrfejlesztés

-

Eseményszervezés

Elkotelezettek vagyunk az emberek, munkatarsak fejlesztése mellett; valljuk:
egy cég annyit fejlédik, amennyit az ott dolgozdk.

Fejlessze szervezetét, hogy motivilt, elkotelezett munkatarsai hatékonyan
dolgozzanak, ezzel tamogatva a cég, szervezet sikerességét, a célok
megvalositasat!

ELERHETOSEGEINK:
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