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ABSTRACT

The topic of rethinking, reorganizing or reengineering dysfunctional business
processes has been approached from many aspects. However, methods and
techniques are greatly diverse. Service processes do not get as much attention as
their importance would deserve. One reason is the usage of production-oriented
methods for service processes. The other reason is the complexity of stochastic
service processes. In these processes, it is usually hard to give strict and consistent
parameters, indicators and even object functions. It is also a common problem with
dysfunctional processes, when due to legislation issues the structure of the process
cannot be changed. In these cases a solution could be the swapping rotation of users
on process nodes. To illuminate this problem, and to find an effective swapping
methodology of rotation we are performing a simulation model. In this paper the
system approach of this model is presented.

1. Bevezetés

A BGF PSZK Gazdasaginformatika Intézeti Tanszéken zajlé és az EMMI-
26130-2/2013/TUDPOL kutatasi tdmogatasbol megvalosuld kutatasi projekt a
LOST in Services a szolgaltatasi folyamatok javitasat célzé6 modellek és szimu-
lacio6 kidolgozasat tiizte ki célul. A kutatas elmult masfél éve alatt megsziilettek a
modellt alkoté alapfogalmak (Kasa et al., 2014), majd maga a modell tobb alrend-
szere ((Hua — Guban, 2014); (Guban — Hua, 2014)). Ezen eredményeket felhasz-
nalva elkészitjiik a rendszer nagyvonalu vazat. '

A szolgaltatasi folyamatok elemzésének egy hatékony megoldasa lehet, ha
folyamatokat ugyanolyan aspektusbdl vizsgaljuk, mint a termelési logisztikai
folyamatokat. (Gubédn — Késa, 2014) Mivel a logisztikai folyamatok vizsgalatdhoz
— egzaktsdguk miatt ,.kénnyen” készithetd vizsgalati modszer esetleg médszertan
(Kasa — Guban, 2015) ezért, ha a logisztikai folyamatokhoz hasonl6éan fogjuk fel
a szolgéltatasi folyamatokat, mint (nem fizikai) anyagaramlasi rendszer, akkor a
logisztikai (tagabb értelemben véve termelési) folyamatoknal megszokott mod-
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szerek némi atalakitassal hasznalhatéak lesznek a szolgéltatasi folyamatoknal is,
altalanossagban. A miszaki-matematikai elemzések abban elénydsek, hogy nem
azt vizsgéljak, hogy a folyamat elemei mit csinalnak, részenként hogyan miikéd-
nek, hanem elsdsorban azt figyelik, hogy a teljes rendszer folyamatainak milyen
az egymassal val6 kapcsolata, hogyan miikddnek egyiitt. Valamint figyeli, hogy
a folyamatokhoz kapcsolédo anyagok, bizonylatok, dokumentumok, alkatrészek,
félkész-termékek, esetleg maguk az emberek, vagy mas, esetleg elvont elemek stb.
milyen médon dramlanak. Ilyen tipusu aramlasok minden rendszer folyamataiban
kimutathatok és megmutatjdk a rendszerfolyamatok szerkezetét. Az anyagaram-
las egyik legfontosabb kiséréfolyamata — de tekinthet6 elsddleges folyamatnak
is — az informdacié dramldsa. Ez utobbi annyiban tér el az anyagaramlastol, hogy
azzal megegyez6 ¢s forditott iranyban is zajlik. Igen fontos ma mar az ezekkel az
anyagaramlasi folyamatokkal egy idoben konkurensen zajlé informéaciéaramlasok.
Ettdl eltekintve a két aramlési folyamat szerkezete és modellje azonos. (Kasa et al.,
2014) A logisztizalast modellezési €s elemzési eszkdzként fogjuk a szolgaltatasi és
mas a gazdasagban eldforduld folyamatok vizsgalatahoz felhasznalni. Mivel rend-
szerekben gondolkodunk, ezért els6 lépésben a rendszerhatarokat jeloljiik ki. Az
igy meghatérozott elemzési rendszerben keressiik meg a folyamatokat és ezeket
fogjuk logisztizalni. A szolgéltatasi-, termelési folyamatok nem statikusak ezért
a fluidumaramlas lesz a szdmunkra érdekes kérdés. A rendszerben feltart folya-
matokat dramlési szempontbdl vizsgaljuk, majd megkeressiik, mely folyamatok-
nak mik lesznek a kezdeti — azaz dramlas szempontjabol bemeneti-, és zar6, azaz
kimeneti pontjai, hol lesznek a folyamatokban mas folyamatokhoz kapcsolodasok,
milyen tipusiiak a kapcsolddasi pontok. A rendszerben csak véges sok folyamat
szerepelhet, ellenkezd esetben — amennyiben lehetséges — ki kell valasztani a vizs-
-galat szempontjabol legjelentdsebb véges szamu folyamatot (gazdasagi rendszerek
esetében ez nem okoz nagy problémat). Az ilyen tipusu elemezés eredményeként
kapott modellr6l mér lecsupaszithatok a gazdasagi kornyezet altal szolgaltatott
zavar6 €s elemzési szempontbdl felesleges elemek.

2. Folyamatvizsgalati el6zmények

Kutatasunk alapjaul, a szolgaltatasi folyamatokban rejlé belsé tulajdonsiagok
feltarasanak mas aspektusu vizsgalati eredményei szolgaltak alapot. (Heidrich —
Réthy, 2012) Egy szolgaltatasokat ny1jt6 gazdasagi szervezet hatékony miikodése
nagyban fligg a rendszer folyamatainak jellegét6l, azoknak a rendszerben betél-
tott szerepétdl és miikodésiik jellegzetességeitdl. Szamos ilyen vallalat BPR alapd
projektek keretében prdbalja a belsd zavarokat feltarni és lehetSség szerint val-
toztatni, karcstisitani, névelni a szolgaltatasi folyamat hatékonysagat, ezeknek a
szakirodalmi 4ttekintését tartalmazza (Guban — Kasa, 2013). Hossz prébalkoza-
sok utan, azt tapasztaljak, hogy hiaba a jol sikeriilt BPR projekt, vagy egy hagyo-
manyos lean tipust probalkozas, mar nem talalnak a rendszer javitisahoz tartalé-
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kokat, pedig tapasztaljak, hogy valami még nem miikddik megfeleléen. Az ilyen
esetekben nagyon fontos a gazdasagi rendszerek folyamatainak rendszerben vald
elhelyezkedését, egymassal valo kapcsolatait, és nem mellékesen a benne részt-
vevd személyek percepcioit is nagyitd ala venni. A vizsgélatokat nem biztos, hogy
célszerli Agazat, vagy gazdasagban bet6ltott helylik szerint differencialni, hiszen
ezek nem mutatnak til nagy eltérést. Mindent egybevetve egy alapvetd dologban
megegyeznek: minden folyamat esetében legalabb egy “objektum” a folyamaton,
vagy folyamrészeken végigaramlik, és tobb részletben vagy teljes mértékben fel-
hasznalja a folyamat er6forrasait.

Egy 1j tipusi megkozelitésben a folyamatok vizsgalatdban minden esetben a
benne aramlo objektumok szerepe és a feltart vizsgalati pontokon érzékelhet6 sze-
mélyi percepciok vizsgalata lesz az elsddleges. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy
a rendszerekben feltart folyamatok nem a rendszer ,,genetikai” tulajdonsagaibol
szarmaznak, hanem rossz ,,beidegz6désbol” erednek, ami egyszeriien egy hosszi
id6 alatt beégett feltételes reflex, ezen sziikséges elsddlegesen valtoztatni.

2.1. Alapfogalmak

A fontos alapfogalmak mar meghatarozasra keriiltek a (Kasa et al., 2014) és
(Gubén, 2014) irodalmakban, de a cikk jobb érthetsége érdekében sziikséges
néhanyat most is kiemelni. Nem toreksziink definicio értékii meghatirozasra, csak
a lényeges elemek kiemelése a cél. (Részletesen (Kasa et al., 2014) és (Guban,
2014)

A Fluidum: az 4ramlasban résztvev$ materidlis vagy immaterialis (esetleg
transzcendentélis) joszag. A node egy dramlési rendszer olyan objektuma, amely
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torlésére képes. Sajnos a rugalmatlan folyamatok esetében sem a BPR sem a BPA
modszerek nem vezetnek célhoz. Ilyen esetben a javitdsra az egyik megoldas a
csomépontokban elhelyezkedd felhasznaldk cseréjével javithatunk a rend-szeriink
miikodésén. Amennyiben nem szeretnénk a meglévd humaneréforrason sem nagy-
mértékben valtoztatni, akkor a felhasznalok cseréjével (swappelés) javithatunk a
rendszer vagy folyamat hatékonysagan. Ahhoz, hogy a felhasznalé alkalmassagat
megallapitsuk az adott feladat elvégzésére — a szakmai hozzaértésen kiviil, sziiksé-
giink van az IT eszkozokkel, csoporttal val egylittmiikodéssel kapcesolatos viszo-
nyait is feltarni.

2.2, Tesztek a felhasznalok mérésére
A folyamat megfelel6 miikodését szimulalva tobb egymasra épiil6 teszt fog jelen-

teni, melyet a felhasznaloknak kell egyénileg megoldani. Az alap MBTI teszt, és a
BELBIN teszt a rendszer részét képezik, az ismertségiik miatt nem részletezziik.
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A tesztrendszert egy keretrendszer szoftver fogja megvalositani, amelybe a tesztmo-
dulok épiilnek be. Ebbe tetszbleges teszt modul beilleszthetd, ezek lehetnek véletlen-
szer( sorrendiiek, vagy fix megadott idében bekovetkezd események. (1. abra)

1.abra: Tesztrendszer folyamata és elemei
Figure 1.: Elements and process of test system
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Az 4bran bizonyos modulok utan egy csillag szimbélum jelzi, hogy a teszt
modul elvégzése utan, egy kérdéssort tesziink fel a tesztszemély szamara. Ebben
arra vagyunk kivéancsiak, milyen érzete volt a teszt soran, hogyan oldotta meg a
feladatot, mennyire volt entropia noveld a kérdéssor. A feladat befejezése utani
kérdések mindeniitt ugyanazok, az objektivitds miatt. Az FL szimbélum: Fontos a
percepciok és hatékonysag mérése szempontjabol, hogy mennyire gyorsan képes
regeneralodni egy felhasznald egy nem vart esemény bekdvetkezése esetén. Ezért
tobbfajta zavarast épitiink be a rendszeriinkben. Lesznek egyszertien felugr6 infor-
maci6s ablakok, melyek egyrészt figyelmeztetnek az id6 elérehaladasara: ponto-
san megmondja, mennyi idé van még hatra a tesztsor kit6ltésére; csak ,,idegesit”,
mint ,,hamarosan lejar az id6”; vagy bekér egy a hasznalt ablakrol egy adatot, stb.

2.2.1. Személyes adatok
A modul célja: a szeparacios informéaciok és egyedi azonositd képzése. (ren-
delkezésre allo id6 40 mp). A modulban a tesztkitoltére jellemz6 adatokat lehet
megadni. Ezt maga a felhaszndl6 végzi el. Fontos, hogy ebben a részben tigy hata-
rozzuk meg a kérdéseket, hogy a felhaszndl6 ne érezze magat ,,feszélyezve”, nem
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feltétleniil kérdeziink ra olyan adatokra, amellyel az az érzése timadhat, hogy fel
szeretnénk haszndlni személyes adatait. Mivel ezekre is sziikség van egy azono-
sitd segitségével egy kozvetett adatrendszeren keresztiil azonositjuk utélag be a
személyeket. A fontosabb, nem alapvetd adatok: IT tapasztalatok, folyamatban
elfoglalt helye, folyamatbeli szerepe, sajat percepcidja a munkajéarol, sajat tapasz-
talata a munkafolyamatardl, sajat tapasztalata a folyamat masik végpontjaban vég-
zett munka min6ségérdl, sajat tapasztalata a folyamat masik végpontjaban vég-
zett munka tipusarol, a kapcsolatban 1év6 személyek munkavégzésérol, kézosségi
oldalak (Facebook, Google+, Tumblr), On-line tarhelyek, egylittmiikddési eszko-
zok (Dropbox, Google, Drive), ,,Naponta mennyit t6lt az Internettel?”. A kérdés
kitoltése utan csak az entropiara kérdeziink ra.

2.2.2. MBTI személyiség teszt
A modul célja: Személyiségtipus megallapitdsa. (Harrington — Loffedo, 2010)
(rendelkezésre allo 1d6 8 p)
Az MBTI kérd6iv 32 allitasparja megjelenik, paronként egyszer valasztassal az
alany kivalasztja a ra leginkabb jellemz6 allitast. Eredmény: 8 kategoria valame-
lyikébe sorolas.

2.2.3. BELBIN csoportmunka-tipus teszt
A modul célja: Megallapitani az alany csoportmunkahoz valé hozzalatasat
(swappelési modellhez). (Henry — Todd, 1999) (rendelkezésre all6 id6 8 p)
A BELBIN teszt hét kérdéscsoportjanak 8 (Osszesen 56 kérdés) egyenkénti
minoésitése. A fenti két tesztre csak akkor keriil sor, ha a swappelésben szerepiik
lehet. A tesztek ismert volt miatt nem részletezziik a leirasukat.

2.2.4. Sorrendi teszt

A modul célja: Milyen hatékonysaggal képes hasznalni az IT 4ltal biztositott
ergonomiai lehetdségeket. (45 mp).

A tesztszemélynek egy ablakon eltérd szbveg tipus, szinjellemzokkel, mérettel
rendelkezd logikailag &sszefiiggd elemeket kell sorrendbe raknia (drag & drop).
A fel-adat alatt végig lathat6 id6 visszaszamlélas torténik. Menetkdzben villogas
zavarja a tesztkitoltét: némelyik munkaablak idénként 1-2 masodpercre elétiinik,
illetve a szovegeket tartalmazo elem el-el tiinik. A megoldas soran mérni kell:
Ebben a tesztben lehetdség van a sajat folyamaténak egyes elemeinek sorrendjére,
sajat feladatainak, esetleg kritikus folyamatainak sorrendjének -meghatarozasara.
Pontosan le lehet mérni, mennyire ismeri a sajat tevékenységét, mennyire logi-
kusnak latja, érzékeli, illetve hasznélja. Megoldas végén valaszt szeretnénk kapni
milyen médszerek hasznalt a feladat megoldasa soran?
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2.2.5. Harom ablakos szamitasi teszt

A modul célja: Milyen hatékonysaggal képes hasznalni az IT altal biztositott
ergondmiai lehetdségeket. (rendelkezésre all6 id6 30 mp)

A harom ablakos teszt egy tobbszintli mérésre ad lehetdséget. A teszt soran
harom fliggetlen ablak 4ll rendelkezésre az 1T eszk6zon, ezek koziil kettd munka
ablak, a harmadik a cél-eredmény ablak. Mindhdrom ablak eltéré ergondémiaja
¢s részben fedik egymast. A munkaablakokon kiilonb6z6 mezék és informéciok
vannak elhelyezve, €s ezen informaciok, adatok, utasitasok alapjan a harmadik
ablakmegfelel6 eleébebelemeibe el kell helyezni egy vagy t6bb adatot. Fontos az
idékorlat, ezen beliil illetve til torténd teljesitést nem latja a felhasznald. A teszt
értekelése soran figyelembe vételre keriil az ido, az beirt adatok helyessége, alkal-
mazott eszkdzok, kattintasok szdma, egérmozgas, hanyszor hasznalta a vagolapot,
hanyszor lépett ki az egyes ablakokbdl, hany helyes megoldas sziiletett.

A teszt soran képet alkothatunk, az IT eszkdz hasznalat1 készségrol, beidegzo-
désekrdl, kreativitasrol.

2.2.6. Szovegértelmezés/Osszesllitas

A modul célja: A munkéjihoz kapcsoldd fontos ismeretet alaposan ismeri, €s ezt
képes eloallitani. (rendelkezésre allé id6 45 mp)

Latszélag nagyon hasonlit a sorrendi tesztre, de mint latszodik, nagyon eltérd
percepciot, €s ergondmiat mér. Ebben a tesztben a felhaszndlénak a munkajahoz
kapcsol6doé fontos szovegrészeket tartalmazd ablakot l14t. Ezek a szovegrészek egy
része logikusan kapcsolodik egymashoz, egyesek feleslegesek, vannak tovabba
hianyzé részek. Ebbdl kell egy masik ablakon egy értelmes széveget készitenie,
amely egyrészt egzakt, masrészt a munkajanak szerves része. nagyon nagy szerep
van ezen tesztben a zavarasnak.

A tesztben mérhet6 a kreativitas, ismeret, precizitas és szakmai ismeret.

2.2.7. Webes keresés

A modul célja: A munk4jahoz kapcsoldd fontos ismereteket hogyan tudja meg-
szerezni, milyen eszkdzoket hasznal, és milyen hatékonysaggal. (rendelkezésre
4llé id6 60 mp)

A munkéjaval kapcsolatos, témakdrben kell egy megadott feladatsort elvégezni.
A hozzakapcsol6do adatok csak Interneten talalhatok és Webes eszkodz segitségé-
vel egyértelmiien megoldhat6. Az egyes oldalakon tovabbi informaciokat kapnak a
tobbi elérésrol is. Illetve sajat magénak is ki kell deriteni egyéb adatokat.

A teszt alkalmas a kreativitds, a Webes eszkdz6k alkalmazasanak mérésére.

2.2.8. Szin/Urlap tervezés/Minésités

A modul célja: ergondémiai képessége, alkalmassagok mérése. (rendelkezésre
allo id6 50 mp)
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A tesztben a felhasznalonak egy olyan iirlap tervezést kell elvégeznie, amelyben
a mezbket az olyan feldolgozasi sorrendben kell elhelyeznie az ablakon, amely
szamara logikus és mikozben kitolti a sorrend hatékony lesz. Neki kell a szine-
ket, betiitipusokat, ablak jellemz6ket beallitani. Majd ezutin tébb elére megadott
adattal feltdlteni az adatrendszert a fenti (irlappal. A végén sajat maga is kell, hogy
értékelje a sajat munkajat. JOl mérhetd az ergondémiai szemlélete, és logikus gon-
dolkodéasa. '

2.2.9. Alapértelmezés képzés

A modul célja: ergondmiai képessége, alkalmassagok mérése. (rendelkezésre
all6 id6 45 mp)

Nagyon gyakori, hogy a munka sordn felesleges tevékenységeket végziink,
felesleges kattintasokkal, felesleges szamolasokkal. Ebben a tesztben lehetosége
van a kitoltének elore bedllitani alapértelmezéseket. majd a kovetkezd adatkitol-
tésekben ezek az alapértelmezések lesznek érvényben. ennek megfeleléen kell
kitolteni, tobb adatlapot. Vizsgaljuk, mennyi kattintasra, kilépésre lesz sziiksége.
A végén sajat maga is értékel.

2.2.10. Ertékelés

Az értékel€s a tesztek eltérd modja miatt valamint a zavarasoktdl fiigg lehet. A
modulok eltéré mddon keriilnek értékelésre. Minden modulban harom szempon-
tot értékeliink: Ergondmiai érzékenység; Percepciondlis jellemzok; Hatékonysag.

A mérés modulonként minden tipusra egy 10-es skalan keriil értékelésre, csak
az elsd teszt esetén részletezziik.

Sorrendi teszt értékelése

Ergonomia szamitasa: K:=kattintdsok szdma/optimalis kattintasok (ezt egy
tobbszemélyes szakértdk éltal végzett minta alapjan szamitott); E:= egérrel meg-
tett utvonal hossza/optimalis hossz; V:=vagoélap hasznalat szama/optimalis hasz-
nalati érték; A: ablakvaltasi hdnyados; valamint a M:=helyes megoldas/teljes meg-
oldas. Minden értéke 10-es skalara leképeziink, az értékek feladatfliggék (10-es a
legjobb). Ezek egy eldre rogzitett linearis kombinacidja adja meg az Ergondmiai
érzékenységet. Percepciondlis jellemz6: Ebben értékelésre keriil az id6, a megol-
das, valamint E és K értékek. A végrehajtési ido, az E, és K valamint a percepcidk
kozott ellentétes hatds van, ezaltal az alacsony id6 magas percepciot tételez fel,
ellenben az M-el azonos irdnyt a percepcid. Hasonlo leképezést végziink a 10-es
skalara, és itt is linedris kombinaciét fogunk alkalmazni. A hatékonysagba csak az
id6 €s az M fog szerepet jatszani.

Végso értékelés

A végsd értékelésben minden tesztmodul szerepet fog jatszani, a tesztek szem-
pontjai itt is linedris kombinacidval allitodik eld. A negyedik szempont az entropia
vizsgalat, amelyre most nem tériink ki.
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Abban az esetben, ha alkalmazunk MBTI vagy BELBIN teszteket, abban az
esetben az ott kialakult csoportokhoz rendeliink megfeleld értékhatarokat a jellem-
zOk értékeléséhez. '

Osszefoglalis

A cikkben roviden vazoltunk a szolgaltatasi folyamatok javitasdhoz egy lehet-
séges tesztrendszert. Célunk, hogy a vazolt rendszer egy-két honapon beliil egy
megfeleld szoftver segitségével szakért6i teszt ala vethessiik. Az ott kialakult véle-
mények alapjén t6rténd kézi hangolas utdn és a részletesen kialakitott értékelés
utan elvégezziik a mintaszakértok kivalasztasat, akik tesztjei alapjan beallitjuk a
sztenderdeket. A tervek szerint 3-4 hénapon beliil a rendszert élesben is alkalmazni
kivanjuk kézpénziigyi folyamatok javitasara.
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