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1. BEVEZETES

Dolgozatomban a bels6é vevoi reklamécidokezelés folyamatanak fejlesztésével foglalkoztam.
Célom az volt, hogy a vallalat két gyaregysége kozotti reklamaciokezelést egy hatékony,
korszerti folyamatmodellezési eszkozzel irjam le, amelyben egyértelmiien elkiiloniilnek a
folyamat egyes szerepldinek feladatai, vagyis, hogy kinek mi a szerepe, mikor kapcsolddik be
a folyamatba. Emellett szeretném ezt a folyamatmodellezési nyelvet a vallalatban rendszer
szinten is bevezetni. A dolgozatomban ismertetem a vallalat profiljat, a gyartott termékeket, a
gyartasi folyamatot, valamint megvizsgalom a vallalat reklamacidokezelésének eljarasat, a
bevezetés alatt 4ll6 folyamat jelenlegi allapotat. Ismertetem az altalam valasztott BPMN-
modellezési technika sajatossagait és elkészitem a folyamat modellezését.

Dolgozatom zardsaként a folyamatmodellezési technikdt eldkészitem rendszer szintll

alkalmazasra.



2. A SAPA PROFILES KFT. BEMUTATASA

1. Abra Sapa Profiles Kft.

Forras: http://www.sapa-webshop.hu/hu/magunkrol

A gyarat 1941-ben, a méasodik vilaghaboru alatt alapitottak Székesfehérvari Konnytifémmi
néven, amelyben eldszor hengerelt félkész aluminium profilokat gyartottak. A vallalat a
haborut kovetéen szovjet-magyar, majd 1955-t61 a Magyar Allam tulajdonaba keriilt.
Ezutan a fehérvari gyarat tobb Iépcsdben fejlesztették. Az 50-es évek végére sikeresen
megépiilt a présmi, a préskovacsmii €s az 6ntdde is. A 70-es és 80-as években leginkabb a
présmi teriiletét fejlesztették, illetve ekkor épiilt meg az anodizald lizem. 1993-ban az
amerikai Alcoa cég jelentOs részesesdést szerzett a Kofémben, 1997-ben pedig a teljes
tulajdonjogot megszerezte. 2007-ben a Sapa Profiles Kft. az Alcoa-Kofém Kft-ben tobbségi
tulajdont szerzett. 2005-ben az Orkla Group felvésarolta a Sapa-t, majd harom évvel késébb
az Alcoa teljes présmii iparagi tevékenységét megszerezte. Ezt kovetden az Orkla és a Norsk
Hydro vallalat egyesiilt, majd 2017 6szén a Hydro kivasarolta az Orklat és lecserélte a Sapa

nevet Hydro-ra.[7]



Szervezetileg harom az alabbi részekre lehet osztani a véllalatot:

e Extrusion: a sajtold tizem. Itt 5 db présen torténik a gyartas, (jelenleg folyamatban van
a 6. prés felépitése, és lizembe helyezése, melynek varhat6é induldsa 2018. marcius
vége), €s amelyek hat és tizenegy coll kiilsé atmérd kozotti tuskok sajtolasara
alkalmasak, 100g — 20kg folyométer sulyig. A folydmétersuly a kipréselt aluminium
sulya egy méteren.

e Components: ahol a profilok darabolasat végzik. Itt torténik a kivagds, maras,
lyukasztas és a feliiletkezelés, mint példdul porszoéras vagy eloxalas. A kiilonféle
komponensek eldszerelése is itt torténik, annak érdekében, hogy a termékek hasznalatra
kész allapotban keriiljenek a vevokhoz. A két iizem kozott szoros a kapcsolat, mivel a
Componentsnek beszallitdja az Extrusion gyaregység.

e Shared Service: a harmadik egység a - foleg tdmogatd folyamatokat ellatdé - Shared

Service. Ide kapcsolodnak az IT €s a pénziigy tertiletei.[11]

A Sapa altal legyartott aluminium profiloknak szamtalan felhasznalasi modja van. Javarészt a
vevok igényei szerint gyartott, kisebb részben pedig standard profilok. A vevok a
legkiilonfélébb iparagakbol, valtozatos igényekkel rendelkeznek, amelyeket a Sapa igyekszik

maximalisan kielégiteni. A Sapa minden jelentds ipari teriilet szamara gyartja termékeit.

A Sapa termékei ipardgi csoportositasban:

o Epitéipar

A Sapa kinalataban megtalalhatdéak aluminiumbol késziilt rudak, szalanyagok, csdanyagok ¢és
csOvezetékek, szabvanyos sajtolt idomok, illetve kerekesszék-rampak ¢és jardfeliiletek,
gyalogoshidak ¢és aluminiumlépcsék. Fiirddszobai szerelvények, csofektetési termékek,
lampaoszlopok, valamint zaszlorudakat, 6nellaté Soluxio napelemes oszlopokat és kozlekedési

lampakat tarto teljes rendszerek.

Emellett megtaldlhatoak a termékek kozott ablak- és ajtorendszerek és egyéb épitdipari

részegységek is.

A Sapa barmely épitdipari projekthez képes sajtolt aluminium termékeket eldallitani, a
kiilonféle igényekhez igazitva. Sapa, Technal és Wicona név alatt sajat ablakokat és ajtokat

készitenek.



e Infrastruktira

Tartossdga miatt eldszeretettel hasznaljak villanyoszlopok, jelzétablak, hidburkolatok és

korlatok telepitse soran.

o Személy és teherszallitas

Vasuti szerelvények, tehergépjarmiivek, hajozas teriiletén szintén gyakran haszndljak az
aluminiumbdl késziilt termékeket. Egyrészt, mivel az aluminium 6tvozetek a tobbi fémnél

kisebb fajstllyal rendelkeznek, valamint tartossaguk és j6 mechanikai tulajdonsaguk miatt.

e Jarmiipar

A mai autok szinte minden részében talalhatd aluminiumprofilokbdl késziilt alkatrész. Ilyen

-a Sapa kinalatban szerepld - autoipari szerkezeti elemek példaul:

o kiiszobok vagy 1okharitok torésallo 6tvozetbol
o motor felfiiggesztés
o csomagtér fedelek

o szeleptomb elemek, mely nagynyomasu egységként funkcionalnak (ABS tomb)

Ezek a legtobb esetben felsd kategorias autdk, mint a Ferrari, Porsche, Audi, Aston Martin és
BMW fontos alkatrészei is lesznek. Az aluminiumot sok elényds tulajdonsaga koziil a
jarmugyartasra a kovetkezok teszik igazan alkalmassa: kis siirliség, aranylag j6 mechanikai
tulajdonsagok. Ezen kiviil egyszerli technologiaval, rudsajtolassal, igyszolvan tetszdleges
keresztmetszetli tartdelemek gyartdsara alkalmas. Jol alakithatd és megmunkalhatd, minden

kotési technologiara alkalmas, nagyon jo a korr6zidalld képessége. [11]
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Ferrari

2. Abra: Prémium termékek-Ferrari karosszéria

Forras: Sapa oktatasi anyag



3. A GYARTASI FOLYAMAT BEMUTATASA
3.1.Az aluminum tulajdonsagai

Az aluminiumot aluminium oxidot tartalmazo ércekbdl nyerik ki, leggyakrabban bauxitbol. Az
eljaras kétlépcsds technologiaval torténik, amelynek elsé 1€épésében az aluminium oxidot
kinyerik az ércbdl. A maésodik 1épés pedig az ipari tisztasdgi AlOs redukéladsa szin
aluminiumma.

Az aluminiumot és annak 6tvozeteit eldszeretettel alkalmazzak az iparban a kis stirliségiik és a
jO mechanikai tulajdonsagaik miatt. Az aluminium puha, vaghato, eziistfehér, porra torve

sziirke konnytifém.[4]

Az aluminiumnak és Otvozeteinek legfontosabb fizikai tulajdonsagai:

e villamos vezetoképesség,
e hdtagulas,
e fény ¢és ho visszavero,

e hovezetés.[4]

3.2.A sajtolas folyamata és 1épései

A kisajtolas egy olyan képlékeny térfogati alakito eljaras, amely sordn egy fémtuskot egy eléje
helyezett nyildson atpréseliink kozbensd kozeg alkalmazasaval (pl. viz), vagy anélkiil. A
kozbensd kozeg hasznalataval végzett sajtolast hidrosztatikus kisajtoldsnak nevezziik.

A nyilést tartalmazo részt sajtoldszerszamnak hivjuk, a sajtolderdt kifejtd részt sajtolotiiskének,
a préstuskot felvevd alkatrészt pedig recipiensnek nevezziikk. Az eljaras soran a felhevitett
tuskot melegitett, vastagfala cs6be helyezziik. A recipiens egyik végét a megkivant profilu
nyilast tartalmaz6 szerszdmmal lezarjak. A masik végébe hidraulikaval illeszked? sajtolo tiiskét
nyomnak. A tiiske nyomésanak eredményeképpen a szerszam nyilasan kifolyva létrehozza a
kivant profilt. Sajtolas modja szerint megkiilonboztetiink: direkt és indirekt kisajtolast. Direkt
kisajtolaskor a sajtolétiiske mozgasiranya megegyezik a termék kifolyasi iranyaval, indirektnél

nem. A vallalatnal direkt sajtolast alkalmaznak, amelynek az alabbi 1épései vannak.[4]



1. Tuskd és présszerszam elomelegités

Az aluminium profilok sajtolasa ugynevezett tuskokbol torténik, amelyeket elsé 1épésben

felmelegitenek a - profilok sajatossaganak (6tvozet) - megfelelé hofokra.

Az 6tvozet olyan fémes anyag, amely legalabb két kémiai elembdl all, amelyek koziil legalabb

az egyik fém. Az 6tvozés altaldban javitja a fém tulajdonsagait.

Maga a folyamat az anyag, tuskotarold asztalra vald rahelyezésével kezdédik. A tusko egy

ontott, képlékeny alakitasra alkalmas alakl nyerstermék.

Harom valtozata lehetséges:

e Hengerelési tusko,
e Kovacsolasi tusko,

e Sajtolasi tuskd, amely szelvénye altalaban kor alaku. A Sapanal ezeket hasznaljak.[4]

3. Abra: Elétermék a tuskotarolora helyezve

Forras: http://legacy.pitchengine.com/buchananpublicrelations/sapa-extrusions-cressona-plant-hosts-aluminum-

association

Ezutan kovetkezik a tuskd elomelegitése, mivel széllitdskor, ¢€s a tuskotarold asztalra

helyezéskor a tuskd6 még 6 m-es szalban talalhatd. Ezt a méretet a sajtolas soran nem lehetne



megfelelden kezelni, igy a 6 m-es aluminium tuskokat kézel 1m-es darabokra fel kell szeletelni.
A vagas megkdnnyitése érdekében sziikséges az eldmelegités. A mar méretre vagott tuskok a

felfiitd kemencébe kertiilnek, és ott érik el a sajtolashoz sziikséges hdmérsékletet.

Ezt megelézéen, hogy a sajtolds optimalis legyen nemcsak a tuskokat, de a sajtolashoz
sziikséges présszerszamokat (recipiens, elotét, szerszdm) el kell melegiteni. Recipiens
gyakorlatilag egy vastag henger, amelybe belemegy az eldtermék, mogotte helyezkedik el a

sajtold szerszam.

Mivel a sajtolas csak az aluminium folyékony kozeli allapotaban lehetséges (~470 fok) ha az
aluminiumot felmelegitjiik, de azokat a szerszamokat, melyeken az aluminium atnyomddik

nem, Ugy a fém lehiil és lehetetlenné valik a szerszamon valo atpréselése.[4]
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4. Abra: Szerszam és a vele késziilt profil

Forras: Kundakker Tamas: Sajtolt aluminium profilok szilardsaganak javitdsa, Dunaujvaros, 2008



2. Sajtolés

Az aluminium félgyartmanyok gyartasa koziil a hengerlés utan a sajtolas a legjelentdsebb és
legelterjedtebb képlékenyalakitasi eljaras. Masodik 1épésben a felmelegitett szerszamot
(recipiens, el6tét, szerszam) a gépbe helyezve torténik a sajtolas elére bedllitott sebességii

tuskoadagolassal, €s szintén eldre beallitott présnyomassal (250-300 Mpa).

recipiens préstuskd
szerszam
préstarcsa —4 /

sajtoldtiske

5. Abra Direkt sajtolas elvi vazlata

Forras: Kundakker Tamas: Sajtolt aluminium profilok szilardsaganak javitdsa, Dunatjvaros, 2008

3. Hutés

A présbdl tavozd aluminium ~ 560 fokos, igy azt — a megfeleld keménység elérésének
érdekében — a lehetd legrovidebb idon beliil le kell hiiteni. A hiités hatékonysagat az anyag
tulajdonsagai nagyban befolyasoljadk, emiatt - a PPAP (Production Part Approval Process)
folyaman letesztelve, és a vevOkkel leegyeztetve - levegdvel vagy vizzel, némely esetben

mindkettével egylitt kell végrehajtani.

4. Kikészités
A présbdl a profil tobb méter hossza (30-60m) szalban tavozik. Ezeket - a mar lehiitott
széalakat - a végleges alak és méret elérésének érdekében még nyujtani kell és a vevd altal

meghatarozott hossztisagura kell darabolni. A szélakat a kikészitd sorra jaratva nyujtod

egyengetésnek vetik ald, amelynek soran a profilt két végénél befogatva megnyujtjak.



5. Rakasolas

A készre vagas utan a profilokat kézzel, vagy automatikus rakasol6 berendezéssel kalodakba
rakjak. A vevok altal tamasztott igényeknek megfelelden, kiilonféle kozbetétekkel soronként,

n¢hany esetben szalanként elvalasztva. Nagyon fontos, hogy egyazon kaloddba csak azonos

6. Abra Gyartott profilok

Forras: Sapa oktatasi anyag

6. Hokezelés

Ezen 1épés elvégzésével a szilard allapotu fémek és otvozeteik tulajdonsagait héhatasokkal
vagy ho-és egyéb (vegyi, mechanikus) hatdsokkal meg tudjuk valtoztatni. A megfeleld
hosszusagura darabolt profilokat igynevezett kalodakba rakjak, amelyek a szalak mozgatasara
¢s tarolasara alkalmas eszkdz. A folyamat a profilokat tartalmazé kalodak ugynevezett
lanchajtasu kemencekocsira valo felkészitésével folytatodik. A kemencekocsikat a megfeleld
hokezelé kemencébe kell helyezni, ahol egy -szintén a PPAP folyaman meghatarozott —
hoémérsékleten, és idétartamon melegiteni €s hon tartani kell. A hdkezeld program lefutasanak
végeztével a kemencekocsikat a kemencébdl ki kell szedni, és le kell hiiteni. A kemencék
adatrogzitését és a hokezelési folyamat lefutdsast és annak vezérlését is PLC rendszer végzi.

Ugyanakkor még vannak olyan kemencék, ahol az adatokat papir alapon regisztraljak.[4]
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Tusko és présszerszam
eldmelegitése

Sajtolas

Hiutés

Kikészités

y

Rakasolas

A
Hokezelés

A

Logisztika: csomagolas,
kiszallitas

7. Abra Termék eldallitas folyamata

Forras: Sapa belsé dokumentacid alapjan sajat szerkesztés
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4. A REKLAMACIOKEZELES FOLYAMATA

4.1. A Sapa Profiles Kft. reklamaciokezelési eljarasa és a jellegzetes nem

megfeleloségek

Minden gyartasi folyamatban el6fordulnak hibak, igy a sajtolasi folyamat kimeneteként is
késziilhetnek hibas profilok. Amennyiben ilyen termék kikeriil a vevOhdz, aki bejovo aru
ellendrzés vagy a felhasznalas soran detektidlja a nem megfeleldsséget, akkor megfogja

reklamalni.

Mivel egyik vallalat sem tud hosszatdvon 100%-osan hibamentesen gyartani, igy a Sapa sem,
de cél a hibamentesség, a 0 ppm. Ha azonban minden folyamat betartdsa ellenére a vevéhoz
mégis hibas profil keriil kiszallitasra, azt 6 megreklamalja. A reklamacid a vevd nyilatkozata,
amelyben jelzi a leszallitott termékkel kapcsolatos mindségi kifogast, illetve ellenintézkedést

kér a megismétlddés kikiiszobolésére.

A Sapa, mint autoipari beszallit6 rendelkezik az ISO/TS 16949:2009 szabvany

kovetelményeinek megfeleld reklamacidkezelési eljarasi utasitassal.

A Sapa Profiles Kft. a jellegét tekintve négyféle modon kiilonbozteti meg a vevoi
reklaméciokat. A kiemelt az altalanos a termékkel kapcsolatos reklaméciok. Ehhez képest
eltérden kezeli a logisztikai- a gylijté- és a vevOszolgalati reklaméciokat. Mindegyik tipust

reklamaciot dokumentalni kell és a bels6 szabalyzatnak megfelelden kell vele eljarni.

Sajtolasi folyamatra jellemz6 tipushibdk:

sérilt feliilet,

e forgics,

® sorja,

e holyagosodas,

e bolha,

e Kkarc,

e kardossag,

e korrozios foltok,

e ratapadas.

12



Logisztikai reklamacionak. az szdmit, amikor a vevohoz nem a megfeleld litemben érkezik meg
a megrendelt profil. Amennyiben korabban kapja meg a kért termékeket, akkor az szamara
raktarozasi problémakat okoz, ha késobb akkor akar termelési fennakadast, illetve a gyartosor
ledllasahoz vezethet. Ez kiilondsen azoknal a vevoknél kritikus probléma, ahol JIT (just in time)

rendszerl a raktarozas és csak minimalis készletet tartanak fenn.

A SAPA-ndl a vevdi reklamacionak az informaciés utja alapjan a vevé kozvetleniil, vagy a
teriileti értékesitési képviselon (account manager) keresztiil jelzi a problémat az értékesitési
eldadonak (desk sales), aki fogadja ¢és nyilvantartdsba veszi a cég vallalatiranyitasi
rendszerében (EIS). A rendelkezésre allo informaciokat tovabbitja az adott vevovel foglalkozo

mindségligyi mérndkének.

A tovabbitasra kertul0 informaciok lehetnek:

e vevoi minta = a vevonél taldlt hibas (rajzi specifikaciotol) profil

e fénykép (amennyiben nem all rendelkezésre minta, vagy a profil mérete nem
teszi lehetové a gyors visszaszallitast, akkor a hibardl kép késziil.)

o szdllitdlevél — amennyiben logisztikai reklaméciorol van sz6, pl: kevesebb

anyag kertlt kiszallitasra, vagy tobb, a profil késik stb.

Az EIS-en feliil még egy sajat reklamaciokezeld adatbazisba is felviszi a kapott informaciot a
mindségbiztositd mérndk. A két gyaregység (Extrusion, Components) erre két kiilonbozo, a

masikétol eltérd adatbazist hasznal.[8]

4.2. Reklamaciok kivizsgalasa és a 8D modszer 1épései

A vevoktol beérkezo elfogadott reklamaciokat minden esetben ki kell vizsgalnunk ¢és ezeket
megfeleld6 modon dokumentalnunk kell. A vizsgalat eredményét tudatnunk kell a vevovel.
Amennyiben a panaszt kiildé vevOnek nincsenek sajat reklamaciokezelési folyamatai, eljarasai,

formatumai, akkor a Sapa eljaras utasitasban foglaltak alapjan kell a kivizsgalést elvégezniink.

Legtobbszor az autdipari vallalatoknak van egy ugynevezett beszallitoi portaljuk. Ilyen

esetekben reklamaciokezelés €s a kommunikacio ezen a portalon keresztiil zajlik. [8]
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A 8 Diszciplinas (8D) folyamat egy problémamegoldd folyamat, amely alapelvaras szinte
minden autogyar részérdl a vevoi panaszok kezelésére. Ezt a modszert a Ford-nal fejlesztették
ki és a hatékonysaga abban all, hogy a probléma-menedzsment minden fontos aspektusat érinti
ugy, mint azonnali intézkedések, hibaok analizis, hibajavitas, probléma megel6zés. A
folyamathoz tartozik egy 8D riport formula, amely formuldn dokumentéljuk és kovetjiik a

folyamat Iépéseit.

Vevoi Reklamalt darab
reklamacio: \visszakildése
-telefon
-email
-fax
-levél

1]

1-4 hét [ max 1het | 1-10 hét |
D1. D4. D4. D6. D8.
Team Hibaok Hibaok Hosszutawi| Probléma
|étrehozasa| meghataroz meghatarozasa/ intézkedés |lezarasa
D2. asa (ha pontositasa bevezetése
Probléma |lehetséges) D5. D7.
meghataro |D5. Révidtavu Megel6z6
zasa Rovidtavi intézkedés intézkedés
D3. intézkedés bevezetése meghataro
Azonnali |meghataroz D6. zasal
intézkedés |asal Hosszutawi bevezetése
bevezetése |bevezetése intézkedés

meghatarozasa

8. Abra: 8D riport ltaldnos idébeli lefolyasa
Forras: 8D hazidolgozat

A Sapa Profiles Kft-nél a 8D riport az alabbiak szerint épiil fel:

A fejléc tartalmazza a reklamacid azonositashoz legfontosabb informaciokat: referencia szam
(Reklamaci6 Azonositd), a probléma leirasat, a vevd nevét, az eladot, a profil szdmat,
tételszamot, a reklamalt mennyiséget stb. A safety critical characteristic jelenti azt, hogy a
reklamalt nem megfeleldsség érint-e olyan a miiszaki dokumentacidban meghatarozott kritikus
biztonsagi tulajdonsdgot vagy tényezdét, amely hidnyadban az adott termék nem tudja

biztonsagban ellatni a funkciojat.
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G8D REPORT sapa:

Reference Number: B0135 Date Opened: 2017.09.29
Problem Title: prés - sajtolds késés Last Updated:

Customer: 112 csarnok Supplier: Extrusion
Customer material no.: 72084-102 SAPA material no.: 72084
Complaint quantity: 100 db

Organisation & Customer Tracker Information: 17 34495 410

Safety critical characteristic is affected: if yes which are?

9. Abra: 8D fejléc

Forras: Sapa 8D riport

DO0: Panasz vagy probléma észlelése, azonositasa:

Itt definialjuk pontosan a problémat.

D0.1 Symptom(s):
Components ltal 2017-09-25-re kért anyag aminek a sajtoldsa 2017-09-29ig nem tértént meg.

10. Abra: 8D riport DO pontja

Forras: Sapa 8D riport

D1: A problémaval foglalkozo csapat, team definialasa:

Létre kell hozni egy olyan csoportot, melynek tagjai rendelkeznek a megfeleld folyamat és
gyartas ismerettel. LehetOség szerint eltérd végzettségliek legyenek. Szakmai tapasztalatuk
alapjan  viszont képesek legyenek egyiitt vizsgalni - kiilonb6z6 szempontok
figyelembevételével - a problémat és megoldast taldlni. A team élére egy elkotelezett vezetdt

kell kinevezni.0

D1 Team Name Department Telephone Email
Champion:
Team Leader:

Team Members:

11. Abra: 8D riport D1 pontja

Forras: Sapa 8D riport
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D2: A probléma definialasa:

Ebben a részben a rendelkezésre all6 informaciok alapjan a kiilsé/belsé vevé problémajanak
lehetd legpontosabb meghatarozéasa torténik. Emellett be kell azonositani a probléma tipusat,
mértékét és kiterjedését (példaul hany darabot, kilogrammot érint). Itt a probléma gyokerére
kell koncentralni, és meg kell hatdrozni a varhaté kovetkezményeket. A Sapanal a gyakorlatban

ez a DO pontnak felel meg.

D2 Problem statement:

12. Abra: 8D riport D2 pontja

Forras: Sapa 8D riport

D3: Azonnali intézkedések:

Olyan ideiglenes intézkedések, amelynek a célja, hogy megakadéalyozzuk az esetleg még hibas
profilok kiszallitasat, tovabbi karok megeldzése és a kovetkezmények kontrollalasanak
érdekében.

Ezt a részt nevezhetjiik akar ,,tizoltdsnak™ is, hiszen ezen intézkedések meghozatalaval a hibas
folyamat kihatasait tdvol tudjuk tartani a kiilsé/belsé vevotdl addig, amig tartds megoldast nem
talalunk. Az azonnali intézkedések hatékonysagat folyamatosan ellendrizniink kell, és adott
esetben tovabbi intézkedésekrdl kell donteni. Amennyiben a vevohoz hibas darab keriil, a

megfeleld reklamaciokezelési intézkedéseket egyarant meg kell hoznunk.

Meg kell vizsgélni, hogy abbdl az érintett termékbdl mennyi van a vevonél, a raktarban, illetve
pipeline, ami azt jelenti, hogy az aru szallitas alatt van, mar kikeriilt az tizembdl, de még nem
ért a vevohoz. Abban az esetben, ha a vevohoz keriilt termék hibés, meg kell nézniink, hogy a
tobbi is érintett-e. Ezek utan keriilhet sor az tigynevezett valogatasra, amely sordn a hibas
termékek kisziirésre kertilnek. Ez tobbféle modon térténhet: a cég koltségére levalogatja a vevo,

visszakiildi valogatasra, vagy a cég kiild ki erre kollégakat a vevohoz.
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A containment instruction a valogatas modjat jeloli meg, ez lehet idomszeres ellendrzés,

vizualis ellendrzés, kézi mérdeszkozos mérés.

. QUALITY ALERT Ptk s ||eos [ gppngy | e
sapa:
Profilszam: 71586 8D felelos: tagy Gabor 15, cs.
e 17-26990-09-15 tétel teljes mennyiségénél a tépézar elvékonyitdsa NOK.
S lgy a célgépen neu:n rtudjuk zf szalagot eltdvolitani és a termékejc megmunkalni,
Az ASCOMA mérés alapjan NOK-ra mentve, de nem lett levarakoztatva,
i A GYIK nem volt betartval @_
E— B inbsarsh manzuh kacwk
rirks Bl E
= 8= -
P4 = I -
3 ; £ f\R ¢
e = § |
2017.11.22 .. _E_
e = =,
O

Keazitatie: iy e

13. Abra: Q-alert

Forras: Sapa belsé dokumentacio-Q-alert

A reklaméciok esetén Q-alertet kell kiildeni annak a présnek, amelyre a reklamacié vonatkozik.
Jelen esetben ez 4-es prés. Ennek a dokumentumnak tartalmaznia kell minden fontos adatot, a
reklamadci6 feleldsét, valamint képet a hibarol. Ezt a dokumentumot egy mindenki altal lathato

helyen kell elhelyezni, hogy a dolgozok ebbdl is értesiilhessenek a problémarol.[8]

17
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wacrine [ wan ]
ENWVIROHNMENT
MATERIAL

14. Abra: 8D riport D3 pontja

Forras: Sapa 8D riport

D4: Hibaokok:

Meg kell hatarozni hiba valdédi okait (gyokérokok) és bizonyitani kell, hogy valoban ez a 6
hibaok. Ahhoz, hogy megfeleld intézkedéseket tudjunk hozni a hibakat egészen a gydkérokig
ki kell elemezni és fel kell tarni. Ahhoz, hogy a hiba okokat a lehetd legrészletesebben ¢€s a
legjobban fel tudjuk tarni ehhez a fentebb emlitett csapatnak 6ssze kell {ilnie és el kell kezdeni
oOtletelni, ehhez tobbféle hibameghatarozoé eszkoz 4all a rendelkezésiinkre. Ilyenek példaul az

Ishikawa-diagram, SWHY technika, folyamatébra, benchmarking.
Ishikawa-diagram: Masnéven ok-hatas diagram,vagy halszalka. Egy olyan grafikus

abrazolasmod, amely haszndlatdval a tlinethez rendelhetd okokat tudjuk logikai rendszerbe

rendezni, illetve az okokat kivalto okokat is dsszegytijthetéve teszi.[1]
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Pareto-elemzéssel ezeket a feltart okokat tovabb tudjuk szlkiteni a valdszintsithetd hibakra.
Ezt kovetden az okok lehetséges kimenetelit 6ssze kell, hogy hasonlitsuk a hiba leirasaval, ezzel
tudjuk igazolni, hogy egy valoszinisithetd hiba ténylegesen hibaforras-e vagy sem. Ezt a

megallapitast tesztekkel és kisérletekkel is kell igazolnunk. [1]

D4.1 Cause of failure(s) and plausibility of mistake(s) D4.2 Escape Root Cause

Verification: Effectiveness Checked date

15. Abra: 8D riport D4 pontja
Forras: Sapa 8D riport

DS5: Tervezett intézkedés, hosszu tavu intézkedések bevezetése:

Lehetséges intézkedések leirasa, de nem biztos, hogy ezeket végre fogjuk mindet hajtani.

D5 Planned permanent corrective action(s)

16. Abra: 8D riport D5 pontja
Forras: Sapa 8D riport

D6: Bevezetett intézkedés:

Az az intézkedés, amit tényleg véghez vittiink, megnéztiik, hogy mennyire hatékony. A
verification jelenti, azt, hogy mivel bizonyitjuk, azt hogy az adott intézkedés hatékony és
meghozatala altal mar nem fog el6fordulni ugyanaz a probléma. Példaul az Ascona
mérdéprogram modositdsa megtortént és ugyanazon szerszammal, amellyel a reklamalt profilok

voltak gyartva az, most az Ascona program alapjan teljesen jo.

D6 Implemented permanent corrective action)  Effectiveness Person in charge Target date Implemented at

Verification: Effectiveness Checked date

17. Abra: 8D riport D6 pontja

Forras: Sapa 8D riport
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D7: Hosszutava megelozo intézkedés:

Ebben a részben rendszer szinten kezelik az intézkedéseket. A reklamacidt egy magasabb
szinten vizsgaljak meg. Példdul, ha egy szerszdm kitorott €s ez gyokérok, akkor nézziik meg
hogy az FMEA-ba (Hiba mod és hatés elemzés) fel van e tiintetve, az hogy a szerszam kitorhet,
mert ha nincs, akkor ezzel a ponttal frissiteni kell az FMEA-t.

Biztositanunk kell, hogy a probléma még egyszer ne fordulhasson eld.

Olyan intézkedéseket, valtoztatasokat kell bevezetniink a menedzsmentben, az iranyitasi
rendszerben, illetve olyan gyakorlati utasitasokat kell hoznunk, amelyek megakadalyozzak a

hiba visszatérését. Ilyen rendszerszintli intézkedés lehet az SOP moddositasa.

D7 System based preventive measure(s) Person in charge Target date Implemented at

1 System based improvements Perzon in charge Target date Implemented at
FMEA

Control Plan
Flow chart
Extand implemented methods to the other ltems

aoopoof=

18. Abra: 8D riport D7 pontja

Forras: Sapa 8D riport

D8: Reklamacio lezarasa: Team munkajanak értékelése, tapasztalatok

Az utolso 1épés a team munka lezéarasa, a kzos munka értékelése, a tapasztalatok megosztasa
visszacsatolas.

A 8D riportokhoz ki kell nevezni egy felelost, aki kidolgozza a jelentést. A vevo részére csak
egy 8D jelentés kiildhetd el. A vevd igényére az azonnali vagy hosszu tava intézkedéseket

fényképet is kell csatolnunk.

D3 Team and Individual Recognition: Closing date Created by
O |Customer webpage (B2B, Claim management portal)

19. Abra: 8D riport D8 pontja

Forras: Sapa 8D riport
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A 8D folyamat dokumentalasakor a vevé szamara kiildott informaciok hataridejét
tekintve a vevokkel kotott irdsos megallapodasokban lejegyzett hataridoket kell figyelembe
venni, ha nincs ilyen megallapodas az adott vevivel, akkor a Sapa altal meghatarozott hataridék

kovetendok, melyek a reklamécid beérkezésétdl szamitva az alabbiak:

e D3: I munkanap
e D5: 5 munkanap
e D8 : 30 munkanap[16]

4.3. A belsé reklamaciokezelés jelenlegi folyamata

A két gyaregység az Extrusion (sajtold) és a Components (megmunkalo iizem) kozott szoros
kapcsolat. Az Extrusion beszallitdja a Components-nek. A belsé vevdi reklamaciokezelés
folyamat inditasanak oka a belsé mindségi mutatokon torténd javitds és gyartasi, ellendrzési
problémak mieldbbi feltarasa. A két gyaregység vevo-beszallitd viszonya miatt a sajtolotizemre
visszavezethetd hibakat visszautasithatta a megmunkéalé lizem. Eddig a nem megfeleld
termékek kezelésének nem volt eddig bevezetett folyamata, rendszere. A megmunkal6 tizem e-
mail formdjaban jelzett az esetleges nem megfeleld profilokrol. A folyamat bevezetése jelenleg
még folyamatban van. Késziilt a reklamaciokezelésr6l SOP, illetve folyamatabra is. A
reklamaciok dokumentélasa és nyomon kovetése jelenleg egy excel fajlban torténik, amelyben
fel van tiintetve a reklamaci6 szdma, idépontja, profilszama, tételszam a reklamalt mennyiség,
a hiba megnevezése ¢s a vonatkozo 8D riport. Az elfogadott reklamaciokrol minden esetben
8D jelentést kell késziteni. A reklamacios megbeszélések, kiértékelések a heti értekezleteken

torténnek.
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20. Abra Reklamacio nyomon-kévetési tablazat

Forras: Sapa bels6 dokumentacio-Belso vevdi reklamaciokezelés

A belsé reklamacidkezelési folyamat bevezetésének szintjei:

1.

A hibas profil még a gyartast végzo lizemegység valamelyik ellendrzési pontjan

detektalasra keriil, igy a masik (felhasznald) iizemegységbe még nem kertilt

atszallitasra.

Folyamat leirasa:

A gépkezeld 50 kg vagy 50 db hibas mennyiségnél, illetve 100%-os ellendrzés
soran egymas utan kovetkezé 10 db azonos hiba észlelése esetén jelez a
folyamatellendrnek vagy az adott mliszak miiszakvezetdjének

Folyamatellendr / miiszakvezetd aki tovabbitja az informaciot standard e-mail
formatumban a teriiletfelelés Quality technikusnak és zarolja PMI-ban, illetve
EIS-ben ha sziikséges. A standard e-mail formatum a kovetkezoket kell, hogy
tartalmazza: csarnok megnevezése, gép megnevezése (szama), termék, tételek,
érintett mennyiség, érintett kaloda szama, hiba megnevezése.

Q-Technikus a Bels6 Quality Alert nyilvantartasba felvezeti az informacidkat és
a meghatarozott mappa strukturat 1étrehozza az adott évhez tartozé mappaban.
Ezutan a Q-Technikus belsé Q-Alertet korbe kiildi a felel6s6k megjelolésével
(kiscsoport; iizemvezetd; teriileti mérndkség) és Osszehivja a teamet, amely

minden esetben kivizsgélja a hiba okat.
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- Ezt kovetéen a PDCA téblazatban felvezetik az intézkedéseket a felelosok €s
hatarid6k megjeldlésével. A bevezetett intézkedések nyomon kovetése a heti
kiértékeléseken, megbeszéléseken torténik. Fontos a hatékonysag folyamatos

mérése €s a folyamat szaroproba szerii bejelentés nélkiili ellendrzése.

2. Abban az esetben ha a hibasan legyartott profil a gyart6 lizemegységben nem lett
kiszlirve a belsé ellendrzés soran és a nem megfeleld termék atszallitasra keriilt a
SAPA-n beliili felhasznal6 egységbe, ahol a folyamat soran fel fedezésre kertilt.

Folyamat leirasa:

- A dolgozék a beérkezd aru atvétel vagy a folyamat kozben tapasztalt nem
megfeleléségek példaul: specifikacion kiviili mérései eredmény (CMM mérés),
gyartasi nehézségek, feliilleti hibak, szennyezddések, nem megfeleld
csomagolasok, alapanyaghiany, alapanyag késés, tételkeveredés stb. esetén e-
mailben, szobeli tdjékoztatds formajaban vagy mérési jegyzOkonyvben jelzi ezt
a teriilet folyamatfeleldsének.

- A folyamatfelelds kivizsgalja az eltérést ¢és dont az anyagok
felhasznalhatosagarol.

- Amennyiben megfeleldnek itéli, akkor felszabaditja az érintett mennyiséget. Ha
selejtnek mindsiti, akkor egy tobb fobol allo team (Folyamatfelelds; Q-
technikus; Q-mérnok; Csarnokvezetd) ujbol megvizsgalja a nem megfeleldséget
¢s elbiraljak a felhasznalhatosagat.

- Amennyiben a méasodik vizsgélat soran is ,,nem felhasznalhatonak™ mindsitik az
anyagot, akkor kovetkezik a tétel varakoztatdsa az EIS-ben, atmozgatasa a
zéaroltanyag raktarba tovabbi dontésig.

- Bels6 quality alert ¢és 8D riport kiildése az alapanyagot kibocsato
iizemegységnek ¢és a kapcsolttartd tdjékoztatdsa a problémarol és a
reklamacidval kapcsolatos dokumentumok (CMM mérési eredmény, fényképek,

mintadarabok, mérési jegyzokonyv) elkiildése.
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A nem megfeleld termék kezelése:

Célja a nem megfeleld termék vevohoz vald kikeriilésének megakadalyozasa és a nem

megfeleld termék tovabbi feldolgozasabal el6allo veszteségek elkeriilése

A nem megfeleld termék kezelésével kapcsolatos feladatok:

1.

2
3.
4.
5

azonositas

elkiilonités

atvizsgalas ¢és rendelkezés a termék tovabbi sorsarol
a rendelkezés alapjan torténd beavatkozas

a nemmegfeleldség ismételt elkeriilése érdekében tett intézkedések

Eltérési engedély

Amennyiben a terméken olyan esztétikai vagy egyéb hiba van, ami a funkcionalis

felhasznalhatosagat nem befolyasolja, akkor az érintett mennyiségre lehet eltérési engedélyt

kérni. Ebben az esetben tesztekkel bizonyitani kell, hogy a termék felhasznalhatdésagat nem

befolyasolja az adott hiba.

Az eltérési engedély az meghatdrozott mennyiségre vagy iddintervallumra érvényes, ennek

lejartat kovetéen mar nem lehet ezzel a problémaval rendelkezé darabokat kiszallitani a

vevohoz. Ennek lejartaig a engedélyben szerepld problémat ki kell kiiszobolni a gyartas soran.
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5. JAVASLATTETEL A FOLYAMATOK MODELLEZESERE BPMN
MODSZERREL

A bels6 vevoi reklamaciokezelés folyamatanak megismerése utan gy gondolom, hogy a vallalt
két gyaregysége kozotti vevOi-beszallitdi kapcsolatot a BPMN folyamatmodellezési
technikaval lehetne legjobban leirni, ezen beliil is az egylittmikodési tipusi modellezéssel,
amellyel egyértelmii és atlathato, hogy ki mikor kapcsolodik be a folyamatba, kinek, mikor mit
kell csinalnia.

A folyamatok atlathatdosagénak biztositdsara nagyon jo modszer azok grafikus abrazolasa.
Feltarhatjuk, érthetové és szemmel lathatova tehetjiik a bemenetek atalakulasat kimenetté. A
kezd6- és végpont azonositdsdra és a logikai kapcsolatok megértésére, szemléltetésére
megfeleld6 modot ad. A folyamatok atalakitdsdra és iranyitdsdra a meglévd folyamatokat
elemezni és modellezni kell. A folyamatmodell az az eszk6z, amely alapot biztosit a folyamatok
elemzésére, ezaltal fejlesztésére.

A modell késziilhet a jelenlegi allapot leirasara vagy az elképzelt célt dbrazolo jovo allapot
bemutatasara. Dolgozatomban a jelenleg bevezetés alatt allo6 belsé reklamécidkezelés
folyamatdra készitettem el a folyamatmodellezést. Nyilvan a folyamatok mélyebb elemzése ¢és
a gyenge pontok azonositasa egy sokkal komplexebb feladat, amellyel a dolgozatomban nem

foglalkozom. [6][3]

Az lizleti folyamat definicigja: ,,A folyamat: egy vagy tobb tevékenység, amely értéket ndvel
ugy, hogy egy bemenetkészletet atalakit a kimenetek készletévé (javakka, vagy
szolgaltatasokkd) egy mas személy (vevd ill. felhaszndlo) szdmara, emberek, modszerek és

eszk6zok kombindcidjaval” (Arthur R. Tenner, Irving J. DeToro)[12]

Az uzleti folyamatoknak az alabbi szintjei vannak:

e Folyamattérkép (Process Map): A tevékenység dabrakénti leirdsa hagyomdnyos
folyamatdbraval.

e Folyamatleiras (Process Description): A folyamdbra kiegészitése informaciokkal,
azonban ezek még nem alkalmasak a folyamat mély megértésére

e Folyamatmodell (Process Model): A folyamatabrak kiegészitése részletes
informaciokkal, amelyek mar elegendéek a folyamat elemzéséhez, szimuldldsdhoz,

vagy végrehajtasahoz. [12]
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A BPMN egy egységes folyamatabra alapu jelolés tlizleti folyamatok modellezéshez. Célja a
folyamatban szerepld tevékenységek megfeleld sorrendbe szervezése és a tevékenységekhez

kapcsolodo informaciok abrazolasa.[12]

A BPMN modellezésben megkiilonboztetjik a kovetkezo kategdriadkat:

e Bels6 iizleti folyamat (Private internal business processes),

Determine Order Check Record of Delermine Approve or Reject oy App!:am ’
is Complete Applicant Premium of Policy Poscy Aﬂpsjnr::lm:r

21. Abra: BPMN bels§ iizleti folyamat tipus

Forras: Szo118si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011

e Absztrakt iizleti folyamat (Abstract public processes),

Patient
H T 1 ¥ Y 7
i ! !
! ' y 8 Pickup ydur medicine H |
: i G]Ife:glm ﬂ"ﬂrﬂufﬂ'\mv& i 1|3PHE'ErS~p!:uI medicing
1) 'want I sée doclol
Wi 1 ﬁ-jGasdlu doctor ! E 8 needrr?-medn:me i
i
i
= ! ! = : :
1 L) ] ] 1 i
L] 1 ] I [ [
l ! | ! 1 ]
] i i | 1
& L7 J. A

R Rt
I:n:u:mr Send Appt g mmnl;:s Prer.c'l:lmn Medicine Send Madicine
Raguas! J ¥ Pickup Reques!

22. Abra: BPMN absztrakt iizleti folyamat tipusa

Doctor's Office

Forras: Szo118si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011
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e Egyiittmiikodési folyamat (Collaboration global Processes).

& Foceive
Seaned Doezao e = Sard Memane | Receve
Rt i Ih‘ Symptomns -l Fram '“hm Fieus! .| Mechnne }-O

Iiness H
Ooturs i

Patient

B Pckup r-lu madiona !
) et ek ,I'l:l\l'_‘h“ﬂf AR o -{-,"-_;r .

8} reesd my medicing

1) | et ef s GoCtor By Sk otk

T

1'

Rneme F!“eu-tw 1
Sard Appa Sqﬁf'ﬂw; r-“tbr_ L*'-m Serd Medicng
me i Pickup F

L

).-.-_--. -
P T —

Receptionist/
Doctor

23. Abra: BPMN egyiittmiikodési folyamat tipusa
Forras: Szol16si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011

A BPMN hasznalatanak elényei:

e bonyolultabb, tobb szereplds folyamatokra rendkiviil j6l hasznalhato

e informatikai tAmogatassal rendelkezik, ezaltal korszertibb

e sokkal tobb szimbolum talalhaté meg benne, mint egy egyszerii folyamatdbra
készitésnél, akar tobb szaz. Ezaltal bonyolultabb iizleti folyamatok leirasara is alkalmas,
valamint a folyamatokat jobban ki lehet fejezni vele

e konnyen megtanulhato, barki szamara érthetd

e Egységes szimbolumokkal rendelkezik. A folyamatdbrdkban nincsenek elfogadott
szimbolumok, persze vannak altalanosan hasznalt jelek, de ezek nem szabvanyosak,
szemben a BPMN-el. Ennél az dbrazolasnal nem kell aggédnunk, hogy a folyamatokat
masok eltéré modon abrazoljak, mivel ennek a modellezési modnak a hasznalatanal a
szimbolumok standardizaltak. Ez megkonnyiti a szervezeten beliili modellek
Osszehasonlitasat is

e Kommunikacio fejlédése azaltal, hogy egyértelmiivé valik, hogy kinek mit és hogyan
kell csindlnia. A miiveleti folyamatok egyértelmii kommunikaciéja kulcsfontossagu a

folyamatok zokkendmentes miikodésének megkonnyitése érdekében.
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Az lizleti folyamatmodellezés lehetdvé teszi a szervezetek flizleti folyamatainak
dokumentélasat és kommunikalasat. A folyamatmodellezés egységes, egységes nyelvet
¢s modszertant kinal a folyamatok és a dontéshozatali szabalyok kozlésére. Idedlis az
uj emberek képzéséhez és a gyors tudasataddshoz, mivel alaposan dokumentalt
eljarassal minden 10j kolléga nagyon gyorsan meg tudja tanulni a feladatait,
ezaltal minimalisra csokkenti a személyi veszteség veszelyét

A miiveletek Osszehangoldsa az iizleti stratégiaval: A folyamatmodellezés biztositja,
hogy a csapat tagjai altal végzett operativ feladatok és tevékenységek ténylegesen
végrehajtasi hiba keletkezik. Az lizleti folyamatok ujratervezése,(BPR) végrehajtasa a
meglévé folyamatok megértésével és modositasaval lehetséges a jobb teljesitmény
érdekében - Az lizleti folyamatok elemzése segit a sziikk keresztmetszetek €s a nem
hatékony részek azonositasaban és ezzel javitasuk is 1étre johet.

Novelje az ellendrzést és a kovetkezetességet. Képes biztositani iizleti folyamatok és
szabalyaik megfeleld kialakitdsat, és kovetkezetesen ugyantgy alkalmazzak oket
minden egyes alkalommal. Ez a folyamatvezérlés és konzisztencia kulcsfontossagu egy
szervezetben.

Formalizalni a meglévé folyamatokat, amelyek nem jol dokumentaltak vagy amelyek
az 1d6 mulasaval "informalis ismeretekké" alakultak. Nem vérhatjuk el az emberektdl,
hogy mindig emlékezzenek a helyes 1€pésre, erre egy dokumentalt folyamat a megoldas.
Jobb dontéseket hozhatunk, mivel a talalgatas megszilinik, a folyamat szerepldi szdmara
dokumentalt folyamat all rendelkezésiikre, amelyek kovetik a szabvanyokat, a vallalat
iranyelveit és jogszabalyi eldirasokat is.

A miikddési hatékonysag javitasa. A mai iizleti kornyezetben minden vallalkozés ¢és
minden menedzser biztositani kivanja, hogy a rendelkezésre all6 eréforrasokkal a lehetd
legjobb eredményeket érje el a hidnyossagok ¢€s veszteségek minimalisra csokkentése
mellett. Az iizleti folyamatmodellezés folyamatszimulacidos és elemzési 1épései
kulcsfontossagu eszk6zok a vezetdk és az elemzok szamdra annak biztositasara, hogy
folyamataik optimalizalva legyenek, és jol miikddjenek. A folyamatszimuléacio lehetévé
teszi a folyamataramok elemzését és megértését, és segit a vezetOknek abban, hogy

tovabbi optimalizalasra és hatékonysagra van-e lehetdség.[15]
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6. A FOLYAMATMODELLEZES RENDSZER SZINTU ALKALMAZASANAK
ELTERJESZTESE

6.1. Jelenlegi gyakorlat kritikaja

A belso vevoi reklamécidkezelésnek nem volt eddig folyamata, 2017 6szén indult el az erre
iranyul6 fejlesztés, amelynek keretein beliil ezzel a feladattal megbizott mérndke készitett egy
folyamatabrat Microsoft Visio Basic program segitségével. A megmunkald lizem szintén
készitett a folyamatukrdl egy modellt, amelyben leirta, hogy a termelésben talalt nem
megfeleldséget, hogyan kezelik, vizsgaljak meg és mikor kiildenek errdl reklaméciot. Tehat
mindkettd lizem készitett maganak egy folyamatabrat a ,,sajat” részérél a folyamatban. A
BPMN modellezési technikaval, azon beliil is az ugynevezett egylittmikodési

folyamatmodellel rendkiviil jol lehetne szemléltetni a két gyaregység kozotti folyamatot.

A jelenlegi reklaméaciokezelési eljarasutasitasban folyamatabraval modellezik a folyamatokat,
azonban jelen esetben, amikor a vallalat két kiilon gyaregysége is érintett (Components ¢és
Extrusion), ezéltal tobb fél is jelen van a folyamatban egy atlathatd rendszerre van sziikség,
annak érdekében, hogy mindenki tudja, hogy az adott folyamatban mikor kapcsolddik be és mi
a szerepe. Ezt pedig egy olyan folyamat leird eszkozzel kell elérni, amely képes az ilyen
bonyolultabb, tobb szereplds folyamatot hatékonyan, mindenki szdméra érthetd formaban
leirni. Emellett azért is fontos ezen folyamatok helyes modellezése, hiszen ma a cégeknél magas
a fluktudcio ardnya, tehat ha egy szerepld kilép a folyamatbol és egy 10j kolléga jon a helyére,
rendelkezésre kell, hogy alljanak ezen folyamat dokumentaciok, igy az uj belépd gyorsan meg
tudja tanulni a feladatot és atlatja az egész rendszert. A folyamatok hatékonyabb leirdsa

érdekében egy adatbazis alapti folyamatmodellezési eszkozt, vagyis a BPMN-t vezetném be.[9]

Fontos a reklamaci6 folyamat adminisztraciés hatékonysdganak a novelése is, de mivel jelenleg
a két gyaregység kiilon-kiilon adatbazisba dolgozik, igy sok esetben duplikdlva végzik el
ugyanazt az adminisztrativ feladatot. A folyamat atfogdé modellezésével pontosan
meghatarozhat6 kinek a feladata elvégezni az adminisztrativ feladatokat, igy csokkenthetd az
erre forditott id6 €s az itt felszabadult id6t és energidt a konkrét probléma megoldésara lehet

forditani.

A Sapénak, mint az autoipari beszallitoi lancba (termékcsoporttol fliggéen TIER 1 vagy TIER
2 osztalya) tartozo vallalatnak meg kell felelnie az autoipar altal tamasztott magas

kovetelményeknek.
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Az IATF szabvanyban az 5.1.1.2 pontja szerint a top menedzsmentnek a gyartd és a tdimogatd
folyamatokat egyarant meg kell vizsgalniuk és fokozni ezen folyamatok hatékonysagat. Az
5.1.1.3. fejezet folyamatgazdak illetve folyamattérképek kijelolését tizi ki célul. A
folyamatgazda kijelolése a kivalasztott kulcsfolyamat élére az egyik kritikus 1épése a
javitasnak. A folyamatgazda az a személy, aki felelds a folyamat atfogd menedzseléséért,
tervezéséért, mikodtetéséért és javitasaért. Ebbdl a részbdl egyértelmiien kitlinik, hogy a
folyamatok fejlesztése és hatékonysaguk novelése rendkiviil fontos az 0j szabvany eldirasai

szerint. [5]
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7. REKLAMACIOKEZELESI FOLYAMAT MODELLEZESE

7.1. Modellezési modszer ismertetdje

A BPMN-ben az alabbi f6 szimbdélumokat hasznalhatjuk:

1. Folyamat objektumok (esemény, tevékenység, atjaro)

Tevékenységek (activity)

Tevékenység alatt a folyamat valamely szerepldje

g

altal elvégzett munkat értjiik. Ezt egy téglalap V— — serigd
mutatja, lekerekitett sarkokkal.
Egy tevékenység lehet atom (feladat) vagy Osszetett
(folyamat, alfolyamat). Példa erre a levél kiildése. &
A feladat a legalacsonyabb szintli absztrakcios szintil manual (insrf;:t:‘;’e ) senvice
tevékenység. A feladat ¢és alfolyamat specialis
attriblitumai az alabbiak:

fa) =] =

- Ismétlods: a feladat vagy alfolyamat — — T

ismétlddo.

- Esetleges (Ad-hoc): a feladat vagy
alfolyamat nem kapcsolhatd szekvencia
folyamba a tervezés ideje alatt.

- Tobb példany: a feladat vagy alfolyamat tobb
példanya létrejon.

- Kompenzacio: a szimb6lum kompenzacids

feladatot vagy alfolyamatot jeloli.[12][14]

1. Tablazat: Leggyakrabban hasznalt tevékenység tipusok

Forrés: Forras: Szoll6si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011

Esemény (event)

Valamilyen esemény amely megtorténik a folyamat soran, ezaltal befolyasolja azt és van egy
kivaltdja (trigger) vagy eredménye. Ilyen esemény lehet a folyamat inditdsa, modositasa vagy
befejezése, amit korrel jeloliink. Az eseménytipusok koz¢ tartoznak az iizenetek, 1d6zitd, hiba,

kompenzacid, hivatkozas stb. Esemény példaul az e-mail megérkezése.[12][14]
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Az alabbi tablazatban §sszefoglalom a leggvakrabban hasznat esemény tipusokat:

Zaro

Koztes

Indit6

Leiras

O

Altalanos 7 \\1 7 -\ A folyamat kezdetét inditoé eseményt jeloli,
L} U' Koéztes eseményinditd ¢és zardé esemény
kozott fordul el6. Befolyasolja a folyamat
lefolyasat, de nem indit vagy fejez be
folyamatot. A zar6 esemény a folyamat
befejezddését jeloli.
Uzenet I/——\I N\ Ezt az esemény tipust egy kis boriték jelzi.
/ EI [ E I @ Az "lizenet" jelentése a BPMN-ben nem
"\_ ,./ Lj csak e-mailekre vagy hivasokra
korlatozodik. Minden olyan tevékenység,
amely egy adott cimzettre vonatkozik, és
amely a cimzett szamara informaciokat
tartalmaz vagy tartalmaz, izenetnek
mindsiil.
1d6zités = Be tudunk allitani egy meghatéarozott id6t
@\I ﬁﬁl vagy ciklust, amely kivaltja a folyamat
'\I.'t: ._{J/'I ‘h—_j’" inditasat vagy folytatdsat. A
- visszaszamlalasi id6t a mellékelt id6zitd
események segitségével allithatjuk be.
Megadhatunk fels6 hataridéket. Példaul a
reklamaciokezelésnél maradva a 8D
hataridéket is ezzel adhatjuk meg.
Hiba = Az ilyen tipust zardesemény azt jeloli, hogy
( N il egy bizonyos hibat kell el6idézni. Ezt a hibat
! @ egy koztes esemény fogja elkapni az
esemény kontextusaban.
Elvetés o A torlési eseményt csak a tranzakciok
(X‘%:\, Osszefiiggésében hasznalhatjuk.
'
Kompenzdcio f=\\} Ez a tipust esemény kompenzacidkezelést
|.\“ | jelol.
\_J
Szabaly -’/—\\ I/;:'\\I Ez a tipust esemény akkor keriil kivaltasra a
{ EI I\E _/; folyamatban, ha egy szabaly altal eldirt
= = feltételek teljesiilnek.
Hivatkozas A link egy folyamat végét vagy egy masik

inditasat  kapcsolja  Ossze. Az  igy
0sszekapcesolt folyamatok altalaban egyazon
sziil6folyamat alfolyamatai.
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Multiple (tobbféle) - - :
/s N\
(®) (%) @

Ez a tipusu esemény a folyamat kivaltasdnak
tobbféle modjat jeloli. Ezek koziil csak egy
sziikséges ahhoz, hogy a Folyamat

elinduljon, folytatddjon, befejezddjon.

Befejezeés

@

Ez a tipusu befejezés azt jeldli, hogy a
folyamat minden tevékenysége azonnal
befejezédik. A folyamat kompenzacidé az

eseménykezelés nélkiil fejezodik be.[12][14]

2. Tablazat: BPMN esemény tipusok

Forras: Szol18si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011 alapjan sajat szerkesztés

Atj aré (Gateways)

Dontési pontok a folyamatban, amelyek segitségével
folyamatok  szétvalasztasa és  Osszeolvasztasa
valdsithaté meg. Példaul: Igaz? Igen/ Nem, vagy Hibdas
a termék? Igen/nem

A dontést itt is a folyamatibrahoz hasonlé moédon
modellezziik, annyi kiilonbséggel, hogy ebben a leirasi
modban négy féle dontési tipus, igynevezett gateway
lehet: exclusive, inclusive, parallel és event. Az
exclusive dontés a vagy kérdésre adja meg a valaszt, ez
a klasszikus folyamatdbarban a dontés megfelelgje. A
parallel gateway-el, azt lehet érzékeltetni, hogy a
folyamatban egyszerre tobb tevékenységet végziink
egyszerre. Az event pedig az eseménytdl fiiggd dontés.
Az inclusive gateway egy olyan dontés, amelynek két
Legyenrangu” kimenete van, szemben az exclusive
dontéssel, amelynél csak egy olyan kimenet van
amellyel tovabb folglalkozunk, példaul a fent emlitett
dontés, miszerint a dolgozé 4altal taldlt nem
megfeleldséget a folyamatfelelds megvizsgalja és dont
arr6l, hogy az jo vagy nem egyértelmiien exclusive
dontés. Abban az esetben, ha jo a profil akkor nem
foglalkozik vele tovabb, lezarul a folyamat, ha azonban
hibasnak gondolja tovabb megy és egy magasabb

szinten is megnézik a problémat és ha az alapjan sem

Gateways

Exclusive Inclusive

> ©Q

Parallel Event
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megfeleld, akkor tovabb halad a folyamatban

(reklamacio kiildése). [12][14]

3. Téablazat: BPMN atjaro tipusok

Forras: Szol18si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011 alapjan sajat szerkesztés

e Kapcsoldodasi objektumok (szekvencia folyam, iizenetfolyam, asszociicid)
Folyamatobjektumokat egymassal vagy mas informéciokkal harom féle moédon tudjuk

Osszekapcsolni: szekvencia-folyammal, az tizenetfolyammal és az asszociacio segitségével.

o Normal szekvencia-folyam: Megmutatja az elvégzendo tevékenységek sorrendjét. Egy
nyillal egyenes vonal jeldljiik.

o Feltételes szekvencia-folyam: Egy szekvencia-folyamnak lehetnek bizonyos feltételei. Ezek
feltételek szabjak meg, hogy az adott folyam miikodésbe Iépjen vagy sem.

o Alapértelmezett szekvencia-folyam: Ez a tipus az adat alapu exkluziv dontésnél vagy
inkluziv dontésnél hasznalhatd. Az alapértelmezett szekvencia-folyam hasznalatara csak

akkor kertil sor, amikor futas idében egyetlen mas kimeno feltételes folyam sem igaz.

o Uzenetfolyam: Az olyan esetekben hasznaljuk ezeket az iizenetfolyamokat, amikor a
kiildott tizenetek atkeriilnek a medencék, vagy a szervezet hatarain. Nem hozhat 1étre
eseményeket vagy tevékenységeket a medencében. Az lizenetfolyamot szaggatott
vonallal jeloljiik.

o Asszocidcio: Az asszociacid folyam objektumokhoz fliz informéciot. [12][14]

34



Uszosavok (Pool, Lane)

Egy medence egy masik vallalatot jelenthet, vagy osztalyt.
A belsé vevoi reklamacidkezelési folyamatban ez a két
gyaregységet jelzi ( Extriusion, Components). A medencén
beliili Gsz6 savok egy bizonyos szerephez vagy
résztvevohoz kapesolodo tevékenységeket és folyamatokat
mutatjak be, meghatarozva, hogy ki a feleldse a
folyamatnak. Az altalam készitett modellben ez lehet a
folyamatfelelds, a mindségiranyitasi mérnok stb.

A medencének minden esetben tartalmaznia kell 0, vagy 1
iizleti folyamatot. A medence 0 vagy tobb savot
tartalmazhat. Két medence tizenetfolyammal kapcsolhatunk
Ossze. A medence egy folyamat résztvevdjét jeloli.

A savot medence felosztasabol kapjuk, melyet a
tevékenységek rendezésére és kategorizalasara

hasznaljak.[12]

Participants

Poaol
Lane

4. Téablazat: BPMN uszosavok

Forras: Szol18si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011 alapjan sajat szerkesztés
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Termék (Group, Text Annotation)

A termékkel tovabbi fontos kiegészitd
informéciokat nyujthatunk a folyamatrol.
Sziikség esetén, a modellezék és a
modellezd eszkozok szabadon
hozzdadhatnak 1j termék tipusokat.
Példak  adat objektumra: Egy levél, e-
mail, XML dokumentum stb.
Csoportositds: Hasznalatanak
dokumentacios ¢és elemzési  céljai
vannak, emellett hasznalhatdo medencék
kozotti elosztott tranzakciok
tevékenységeinek azonositdsdhoz is. A
csoportositds nem  befolyasolja a
szekvencia- vagy lizenetfolyamot.
Megjegyzés: ezek elhelyezésével a
modellben fontos informaciokat
adhatunk meg a BPMN diagram
felhasznaldjanak. .[12][14]

Artifacts

Group
Text
Annotation

5. Téblazat: BPMN termék tipusok

Forras: Szol18si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011 alapjan sajat szerkesztés

Adat objektumok (bemenet, kimenet, adattar)

Az adatobjektum fontos informaciot nyujt
arra vonatkozoan, hogy milyen eseményeket
kell kivaltani vagy azok mit hoznak létre, A

termék nincs kozvetlen hatéssal az
iizenetfolyamra vagy a szekvencia-
folyamara. Az objektumoknak lehet allapota
is.[12][14]

Data

6. Tablazat: BPMN adat objektumok

Forras: Szol18si Sandor: Business Process Modell and Notification (BPMN), Obudai Egyetem

2011 alapjan sajat szerkesztés
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7.2.A belso vevoi reklamacidokezelés modellezése
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24. Abra: Belsd vevdi reklamacidkezelés modellezése BPMN-el

Forras: Sajat szerkesztés, https://cawemo.com/
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8. JAVASLATTETEL RENDSZERSZINTU ALKALMAZAS BEVEZETESERE

A folyamatmodellezési modszer bevezetésének legfontosabb komponense egy szoftverbe
val6 beruhazas, amely a BPMN technikat tudja alkalmazni. A piacon szdmos ilyen szoftver
fejleszté cég megtaldlhatd. Az altalam valasztott szoftver a Bizagi cég programja volt.
Ennek a segitségével mutatom be, hogy hogyan tudjuk miikddtetni ezt a modellezést

gyakorlatban, illetve mit kell hozza, hogy ezt egy szervezet be tudja vezetni.

8.1.A BPMN modellezés bevezetésének feltételei

A Bizagi Modeler-rol

A Bizagi Modeler iizleti folyamatmodellezési ¢s dokumentacios eszkdz, amely lehetévé teszi
az lUzleti folyamatok vizudlis abrdzolasat, modellezését ¢és dokumentalasat az iparagi
szabvanyos BPMN-ben (Business Process Model Notation). A BPMN egy globalisan
elfogadott formatum a folyamatmodellezéshez. Ezzel az eszkdzzel modellezziik le a

folyamatainkat.[13]

A folyamatmodellek tarolasa

Az elkészitett folyamatmodellt j6 mindségli dokumentacioban Word-ben, PDF-ben,
SharePoint-ban vagy Wiki formatumban lehet elmenteni. A folyamatok konnyen importalhatok

¢s exportalhatok Visio-ba vagy XML formatumban egyarant.

A modell egy egész szervezetre, osztalyra vagy egy adott folyamatra vonatkozhat. Az elkésziilt
modellek tarolasara az On-premise vagy a Cloud kozott lehet valasztani.

Az On-premise-ban tarolt modellek az asztalon vagy a cég fajlszerverén keriilnek mentésre
mint .bpm fajlkiterjesztés, ezzel szemben a Cloud-ban tarolt modelleket felhd alapon

taroljak.[13]
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Tamogatas

Fontos a dolgozok oktatdsa az 0 folyamatmodellezd eszk6zhdz. A szoftver hasznalatihoz
megfeleld segitséget kell nydjtania a vallalat szamara a fejlesztd cégnek. A Bizagi Modeler

szamos ilyen tamogatast kinal a vallalatoknak a folyamatmodellezéshez ¢s a dokumentacidhoz:

e oktato videok,

e online tAmogatas,

e tamogatd forumok,

e ingyenes folyamat csere,

e helpdesk.

A folyamatok modellezése utan, a Bizagi Studio és a Bizagi Engine biztositja a folyamatok

automatizalasat, és végrehajthatd rendszerként valo atalakitasat.[13]

A meglévo abrazolt folyamatok atalakitasa:

Az egyik taldn legfontosabb kérdése az uj folyamat modellezési technikanak az, hogy a mar
meglévo leszabalyozott folyamatokhoz tartozoé Flow Chart-okat, amelyek rendelkezésre allnak
a vallalatnal, hogyan tudjuk atalakitani ebbe az 01j forméatumba.

A rendelkezésiinkre all6 Flow Chart-okat importalhatjuk a Bizagi folyamatmodellbe, és ezaltal

zokkendmentesen folytathatjuk az abrézolast és a dokumentaciot mar az j formatum szerint.

A Bizagi Modeler lehetdvé teszi diagramok importalasat a kovetkezdkbol:

o Microsoft Office Visio-bdl (SAPA is ezt a szoftvert hasznalja)
o XPDL formatumu fajlok.

A meglévo modellek importalasa fokozza az agilitast és a folyamatos folyamatfejlesztési

erofeszitéseket.[13]
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25. Abra Visio folyamatabra importalasa Bisagi Modeler-be

Forras: http://help.bizagi.com/process-modeler/en/

Dokumentacids portal

A Bizagi szoftver sajatossaga, hogy az elkésziilt folyamatmodelleket egy a cég felépitéséhez
igazodo ugynevezett dokumentacios portalra lehet feltdlteni. Ez a portdl olyan megosztott
adattar, ahol a szervezeten beliil dolgozo6 személyek hozzaférhetnek a vallalat folyamataihoz és
a kapcsoldodd dokumentéaciokhoz.

Egy egyszeri kattintassal a felhasznélok kiilonb6zo szintek kozott navigalhatnak egy globalis
nézetbdl és igy tudjak elérni a szervezet folyamatainak részletes informacioit.

A Dokumentacids portal 1étrehozhat az intraneten (egy fajlkiszolgaldo megosztott mappaként)
vagy barmely mas web alapu feliileten.

A portalnak struktardja és hierarchiaja kell, hogy legyen, amelynek igazodnia kell az adott

vallalat szervezeti felépitéséhez ezaltal elosegitse a navigaciot az oldalon.

Az alabbi példan keresztiil mutatom be, hogyan épiil fel egy dokumentacios portal, illetve egy

lehetséges dokumentacids portalt a Sapa Profiles Kft. szervezeti felépitésére szabva.[13][10]
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1.

2.

Az alabbi abra a dokumentécids portal féoldalat mutatja, amely legmagasabb szint. Ez
tartalmazza a funkcionalis teriileteket €s a hasznos linkeket. Innen tudnak a felhasznalok

tovabb navigalni valamelyik szamukra sziikséges teriiletre €s annak folyamatmodelljére.

ﬂ E*J-d a9 Agllity Corp process documentation
Femcusces
g T =M e
'.'lnl_?l'll.'.rl. | -'--.rll.l 'I ‘ I
I L [EFL T =T P M

L o @@
| L] () :

26. Abra Dokumentacios portal - Féoldal

Forras: http://help.bizagi.com/process-modeler/en/

Ez a szint, mar a teriiletekhez kapcsolodo folyamatokat mutatja. Jelen esetben a masodik

szint.
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27. Abra Dokumentacios portal — Masodik szint
Forras: http://help.bizagi.com/process-modeler/en/
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3. A legalso szint mutatja be a folyamatot és a dokumentaciot. Ebben a példdban a HR

folyamatokon beliil a szabadsag igényld folyamat modelljét 1atjuk.

The lowest level shows the process diagrams and their documentation.

l?. —_ & '-.-"anéh:-n Leave Feqgues! documeantation

“Pem iy el B el

28. Abra Dokumentacios portal — Folyamat modell

Forras: http://help.bizagi.com/process-modeler/en/

Dokumentacios portal 1étrehozasa a vallalat felépitéséhez igazodva

Els6 korben meg kell hataroznunk a vallalatunk strukturdjat, szervezeti teriiletek hierarchiajat,
és tisztazni kell, hogy a vallalat kiilonb6z6 folyamatait hogyan tudjuk osztalyozni és egymashoz
kapcsolni. A globalis struktaran kiviil meg kell hatarozni a kdzzétételre keriilé informacidkat
¢s a bemutatas modjat.

A folyamatok kategoriak hierarchidjaba vannak besorolva. Minden kategoria egy vallalatot,
teriiletet, alteriiletet, folyamatot vagy barmely mas csoportot képvisel.

Példaul egy teljesen lapos szervezeti struktirdban, ha a folyamatokat teriiletek szerint
osztalyozzuk, akkor ez két szintet eredményez. Az elsé a teriileteket jelenti, a mésodik a

folyamatokat.
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Az els0 szint ugyanannyi kategoriat fog tartalmazni, mint a szervezeten beliili teriiletek (minden
teriilet az 1. szintli kategoriat képviseli). A masodik szint ugyanugy kategoriaba keriil, mint a
A struktira és a szintek szdma fiigg az egyes szervezetek elrendezésétdl ¢és sajatos
preferenciditol. Az egyes szervezetek a folyamatokat teriiletek ¢és alteriiletek szerint
osztalyozzak (Emberi erdforrasok, FErtékesités, Marketing stb.). A folyamatorientalt
szervezetek altaldban kovetik az ISO 9000-es menedzsment szabvanycsaladok feltérképezési
struktardjat, és igy osztalyozzdk az iizleti folyamatok operativ funkcidjanak megfeleléen

(stratégiai folyamatok, operativ folyamatok és timogatési folyamatok).[13][10]

Ahogy a bevezetd részben emlitettem a Sapa Profiles Kft-t harom részre oszthat6. Az Extrusion
gyaregység, a Components gyaregység és Shared Service. Ezek alapjan a dokumentacios portal
féoldala e harom kategéria szerint épiilhetne fel. Ezen beliil pedig lehetnének a kiilonb6zo

teriiletek. Ez az Extrusion egységen beliil az alabbiak szerint nézhetne ki:

Tertiilet Folyamat

Human Resources Szabadsag kérelem

Quality Reklamaciokezelés

NPI Uj termékek gyartasi folyamatanak kidolgozésa
IT Ugyfélszolgélat, jogosultag-és hozzaférés kezelés
Customer Service Panaszkezelés

7. Tablazat: Sajtold lizem teriiletek felosztasa

Forras: Sajat készités
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29. Abra Egy lehetséges struktiira a dokumentacios portal féoldaldnak felépitése

Forras: Sajat készités
A legmegfelelobb struktira meghatarozasa elengedhetetlen ahhoz, hogy a felhasznalok
szamara intuitiv és logikus navigaciot biztositson a szervezet folyamatain keresztiil.
A bemutatni kivant informacidkat elére meg kell tervezni. Minden szinten meg kell hataroznia,
hogy milyen informaciokat kell megjeleniteni, és hogyan fog hozzaférni a végfelhasznalokhoz.

E Iépés helyes végrehajtasa megkonnyiti a szervezeten beliili folyamatok megértését és
biztositja a megfelel6 kommunikaciot.

Hozzaférés beallitasa, jogosultsagok

Sziikséges meghatarozni, hogy melyik szinteken, beosztdsban milyen informéaciéhoz adathoz

lehet hozza férni illetve olvasasi vagy szerkesztési jogosultsaga is van az adott

felhasznalonak.[13]
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8.2.Az uj modellezési lehetoség kialakitasaval elérheté eredmények a SAPA-nal

A BPMN modellezési technikéaval a véllalat iizleti folyamatai egységes modon valnak
abrazolhatova, amely lehetvé teszi a folyamatok megértését a vallalat barmely dolgozoja
szamara. Ez a modszer mivel grafikusan abrazolja a folyamatokat, igy jobban atlathatova
valnak, ezaltal egyértelmiien lathatok a munkakdrhoz tartozo feladat €s feleldsségi korok egy-
egy 1épésnél. Igy a folyamatba belépé ij személyek szaméra is konnyebben atlthat, hogy
milyen elvéarasok vannak irdnyaban. Ez a régioban uralkodé munkaerdpiaci helyzetben
kiemelten fontos, mivel a munkaeréhidnyaban a cégek gyakran egymastol csabitjak el képzett
¢s tapasztalattal bir6 munkavallalokat. Emiatt kiemelten fontos, hogy az Gjbelépdk minél

zokkendmentesebben be tudjanak illeszkedni a vallalati folyamatokba.

Egy ekkora méretii vallalat, amely tobb gyaregységre oszthatd, ezaltal az egyes folyamatok
Osszekapcsolodnak nagyszertien hasznalhaté a BPMN egyiittmiikddés tipust modellje. A
gyaregységek kiilon-kiilon szervezeti felépitéssel rendelkeznek, ezért a részegységek kozotti
folyamatok 0sszehangolasa és egységesitése noveli a hatékonysagot azaltal, hogy az eddig

duplikaltan elvégzett feladatokat csokkenteni tudjak vagy teljesen megsziintetni.

Egyértelmiivé valnak a szerepkorok, ki mikor 1ép be a folyamatba. Emellett egy nemzetkozi
cégrol beszéliink, ahol ezzel a vizualis dbrazolasi moddal az esetleges nyelvi korlatok is

konnyebben elsimulhatnak, mivel a BPMN egy egységes standard szimbolum készlettel

crer

automatizalasat is a vallalat szamara.
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9.

OSSZEGZES

Dolgozatomban a belsd vevdi reklamaciokezelés folyamatanak fejlesztését tiiztem ki célul,
azaltal, hogy egy hatékonyabb atlathatobb modszerrel modelleztem le a folyamatot. Ennek
eredményeképpen a folyamat valamelyik szerepldjének kivalasa esetén, az 1j belépd

gordiilékenyebben beépithetd a rendszerbe.

A probléma az Gjonnan bevezetett bels6 vevoi reklamaciokezelés folyamatanak leirdsa volt,
amelynek eddig nem volt dokumentalt eljarasa. A klasszikus folyamatdbra helyett egy
hatékonyabb moédszerrel irtam le a folyamatot, amelynek soran a kdvetkezd eredményeket

értem el:

megvizsgaltam a Sapa Profiles Kft. reklamacidkezelési eljarasutasitasat

- elemeztem a két gyaregység kozotti vevoi-beszallitoi kapesolatot

- felmértem a jelenlegi bels6 vevoi reklamaciokezelés hianyossagait

- meghatdroztam a folyamat szerepldit, a tevékenységek egymas utan kapcsoldodasat
- tanulméanyoztam a modellezési nyelv sajatossagait

- elkészitettem a bels6 vevdi reklamaciokezelés folyamatmodelljeit

- amodellezést rendszer szintll bevezetésre alkalmassa tettem
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TARTALMI KIVONAT

Szakdolgozatomban a belsé reklamacio kezelés folyamatanak fejlesztésére tettem javaslatot. A
célom az volt, hogy az folyamatot egy hatékonyabb folyamatmodellezd eszkdzzel irjam le és
ezt modszert rendszer szinten is bevezessem. Dolgozatomban ismertetem a vallalat termékeit,
a két gyaregység kozotti vevoi-beszallitdoir kapcsolatot, a belsé reklamaciokezelés jelenlegi
folyamatat, a BPMN- modellezési nyelv sajatossagait és az ezzel a modszerrel készitett

reklamacidkezelési folyamatmodellt.

SUMMARY

In my thesis I proposed the development of an internal complaint handling process. My goal
was to introduce the process with a more efficient process modeling tool and describe this
method at system level. In my dissertation I presented the company's products, the customer-
supplier relationship between the two manufacturing units, the current process of internal
complaint management, the BPMN modeling linguistic features and the complaint handling

process model with this method.
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