KÖZÉRTHETŐEN A MINŐSÉGRŐL – MINŐSÉGTECHNIKÁK (7.) 
Folyamatirányítás egyszerűen – így készül a tojásrántotta is…

„A siker nem más, mint néhány egyszerű alapelv mindennapi gyakorlása.” (Jim Rhon)
A megbízható és kiszámítható működéshez jól működő folyamatokra van szükség. Ezeknek a folyamatoknak az irányítását (menedzselését) a minőségügyi szakmában sokszor emlegetett PDCA szerint kell végezni. 
Hozzuk „testközelbe” a PDCA-elvet. Ön lesz, kedves olvasó a kérdező (K), én pedig a válaszadó (V).
K: 
– Hű, most tömény tudománnyal jön?

V: 
– Nyugalom, az alapelvet mindenki ismeri. Ugye, otthon legtöbbször az ön felesége főz. Most önnek kell elkészíteni családjának a meleg vacsorát. Tojásrántottát kell készítenie. Mit csinálna?
K: 
–Először is átgondolnám, hogy mi minden kell hozzá. Tojás, olaj, valamint egy serpenyő, amiben kisütöm.

V: 
– És utána mit tenne?

K: 
– Megkenném a serpenyőt egy kis olajjal, majd felütném a tojásokat és a serpenyőben keverve megsütném őket. Végül tálalnám az éhes szájaknak. 

V: 
– Rendben. És ha az éhes szájak panaszkodnának, hogy mennyire sótlan az egész! Vagy hogy miért ropog a tojáshéj a foguk alatt?

K: 
– Akkor megsóznám az ételt, és szólnék, hogy a „véletlenül” bennmaradt tojáshéjat tegyék ki a tányér szélére. Másnap persze sütnék nekik egy újabb tojásrántottát, és jobban odafigyelnék a tojás feltörésére, no meg a sózásra.
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V: 
– No látja, ön is alkalmazza a PDCA-t.

K: 
– Most meg miről beszél? Én ilyet nem mondtam!

V: 
– Figyeljen csak! Először átgondolta, hogy mit akar elérni, mire van szüksége ehhez, és hogy mit fog csinálni. Megtervezte a rántottakészítés folyamatát. Utána megcsinálta a rántottát, vagyis végrehajtotta a megtervezett lépéseket. Ezután megették a rántottát, és ezzel ellenőrizték az eredményt. Végül a megtalált hibák (sótlan, tojáshéj) alapján döntött az eljárás módosításáról. Ezek alapján javította a tervet (másképp feltörni, sózni), vagyis újratervezte a folyamatot.
K: 
– Ez természetes, minden józan ember így csinálja! De mi köze van ennek ahhoz a bűvös négy betűhöz, meg a vállalatirányításhoz?

V: 
– Otthon a tojásrántotta-készítést akkor tudja mindig ugyanolyan jó eredménnyel csinálni a családja (a vevői!) elégedettségére, ha mindig ugyanazzal a bevált lépéssorral (azaz eljárással) csinálja. Ha valami félresikerül, akkor javítja az eljárást, hogy legközelebb ugyanaz a hiba ne forduljon elő. A vacsorakészítést tehát a lépések megtervezése – végrehajtása – az eredmény ellenőrzése – döntés a módosításról (javításról) ciklus szerint végzi. Ez angolul: tervezd (P – Plan) – hajtsd végre (D – Do) – ellenőrizd (C – Check) – és intézkedj a változtatásról (A – Act). Azaz: PDCA.
K: 
– Mindezek tükrében a PDCA a józan ész követelménye?!

V: 
– Igen, jól látja! Ugyanezt a szemléletet kell alkalmazni a vállalat folyamatainak menedzselése során is. Ha ott is be tudja tartani a józan ész követelményeit, akkor az sem lesz nehezebb, mint egy tojásrántotta elkészítése.
K: 
– Könnyen beszél, de ott egész másról van szó. Sőt, egyszerre sok mindenről, sokkal összetettebb dolgokról.
V: 
– Ez igaz lehet, de azért nem kell megijedni! Ha nyugodtan végig tudja gondolni, hogy cégében milyen tevékenységekre van rendszeresen, ismétlődően szükség, akkor már félig nyert ügye van. Mert ezzel azonosította a szükséges folyamatokat!
K: 
– De ettől még nem fog jobban működni a cégem!

V: 
– Ettől még nem, de ha meg tudja azt is mondani, hogy melyik feladatot, tevékenységsort hogyan, milyen lépések és ellenőrzések sorrendjében kell csinálni, és azt következetesen betartják, akkor az sokat segít cége működésének javításában. A lépéssor minden folyamatra itt is ugyanaz: 

· Először megtervezi a folyamatot megvalósító lépéseket. Tisztázza, miből tud kiindulni, és mit kell elérnie a folyamatnak. Felméri, hogy mire (milyen erőforrásokra) van szüksége, majd megtervezi, hogy milyen lépésekkel, tevékenységekkel lehet a folyamatot végrehajtani. Ezzel meghatározza cége működésének a játékszabályait!
· „A szó elszáll, az írás megmarad”. Közhely, de igaz. Ha azt akarja, hogy a meghatározott játékszabályokat minden kollégája ugyanúgy értelmezze és használja, akkor ezt – már csak a későbbi félreértések és viták elkerülése miatt is – érdemes rögzíteni, és a kollégáknak elérhetővé tenni. A gyakorlatból tudjuk, hogy még a leírt dolgok értelmezési problémái is sok nehézséget szülhetnek, képzelje el, ha még le sincsenek írva ezek a dolgok!

· Természetesen a játékszabályok megalkotása, és a kollégáknak való megtanítása után ezeket a játékszabályokat működtetni kell. Vagyis úgy kell végeznie mindenkinek a dolgát, ahogy azt a játékszabályok előírják. Ha jók a szabályok, akkor az eredmény is jó lesz. De ebben azért ne legyen mindig olyan biztos!

· Akármennyire is igyekezett jól megalkotni az egyes tevékenységek elvégzésének a szabályait, tökéleteset alkotni szinte lehetetlen. És jelentkezik egy apró probléma: az idő változik, ami tegnap még a legjobb megoldást adta, az mára már elavult, és már nem a legjobb, nem a leghatékonyabb. A folyamatokat tehát folyamatosan javítania kell.
· Összegezve tehát: folyamatosan figyeli az elért eredményeket, nézi, milyen hibát követett el, vagy esetleg milyen lehetőséget hagyott ki… Az eredményekből okulva dönt a folyamat javításáról, majd átgondolva újratervezi a belső játékszabályokat, hogy azok még jobbak legyenek. És ezzel zárta is a PDCA-ciklust, folyamatai menedzselésének a ciklusát.

K: 
– Azt mondja, hogy ha ezt csinálom, akkor már meg is feleltem az ISO 9001-nek?!

V: 
– Ezzel még nem teljesítette az ISO 9001 összes követelményét, de a legfontosabb minőségbiztosítási alapelveket már megértette és alkalmazta. 
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