Разбиране на процеса

Цели:

· допълнително изследване на концепцията за контрол на процеса и клиентското удовлетворение

· да предостави систематичен подход към:

· дефиниране на отнощенията киент-доставчик

· дефиниране на процеси

· стандартизиране на процедури

· дизайн и модификация на процеси

· подобряване на процеси
      - 
да се опишат различните техники на формиране на блоковите диаграми и графики и да се покаже тяхната употреба в описването, изпитването и подобряването на процеса

      -  
да се разположи процеса на описване и анализ в контекста на бизнес преправянето.  
2.1Подобряване на клиентската удовлетвореност чрез управление на процеса
Като допълнение за знанията за бизнеса като цяло, което ще бъде представено чрез:

Разбирането на мисията- > CSF > опростяването на процеса, различни техники и вътрешночовешки умения ще бъдат необходими за добрата комуникация за процеса. Това е основно за хората които идентифицират и решават проблемите като екип.
Повечето организаций имат функции:експерти от подобни области са групирани в ядро от знания и умения, което може да се справи с всяка задача. Това фокусиране обаче ограничава възможността на организацията да работи ефективно. Което е резултат от ненужна работа, ограничен обмен на информация и ресурси, малка връзка между функциите, дълго време за развитие и неяснота как действията на това ядро подобряват удовлетворението в клиентите.
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 Концентрирането в управление на целите процеси празкъсва вътрешните бариери на организацията и така всички са насърчени да работят заедно и да имат поглед върху всички звена от процеса. Мениджърите имат грижата работниците да разбират как тяхната индивидуална работа подобрява удовлетворението в клиентите. Независимостта между групите става видна когато всички разберат кои са клиентите и как самите работници подобряват удовлетвореността.
Основните бизнес процеси описват какво точно трябва да се направи за да може организацията да постигне своите CSF. Ако основните процеси се идентивифират върпосите идват бързо: извършват ли се те? От кого? Кога ?  колко често?  С каква успеваемост ? и колко добре в сравнение с конкуренцията. Отговарянето на тези въпроси включва мениджърите. Те трябва да се занимаят с подобрение което преминава през :анализ, самооценка за да се намерят места за подобрение на работата. Тогава процесът се приоретизира според:
· кои се нуждаят ор продължително подобрение

· кои се нуждаят от редизайн

· кои се нуждаят от цялостно премисляне на идеята

Резултатът трябва да бъде лист с ключови процеси които получват приоритет. Оценяването на работните процеси е необходимо за да се определи процеса така, че да посрещнат новите изисквания на организацията 
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Когато организацията веднъж определи основните процеси, хората трябва да развият уменията за да разберат как точно новата структура на процеса да бъде анализирана и приложена в действие.

2.2 Информация за процеса

Една от първите стъпки за разбиране и подобряване на процеса е да се събере информация за важните дейности така, че да се изработят диаграми описващи ги. Диаграмите създават ясна представа за действията които участват в процеса. Най-трудно е определянето на колко задачи и колко подробно да бъдат включени. При първоначалното определяне на процесите обикновенно се включвт твърде много и твърде подорбно процеси. Важно е да се вземат впредвид източниците на информация за процесите и последващите ги аспекти трябва да помогнат да се определят ключовите въпроси:

· дефиниране на доставчик-клиент отношенията

· дефиниране на процеса

· стандартизиране на процедури

· дизайн на нов процес или модифициране на съществуващ

· идентифициране на комплекса от възможности за подобрение

Дефиниране на взаимотношенията доставчик-клиент.
Поради това, че качеството се дефинира от клиента промени в процеса се првят за да се увеличи удовлетворението на външните и вътрешните клиенти. На много етапи от процеса е необходимо клиентите да определят нуждите си или да оценят предложените им промени.

Формата изисква информация за самия процес както и за „притежателя” му. Притежателя е човека на най-ниско ниво в организацията който има възможност да повлияе на процеса.

Притежателя поема отговорността да организира а може и да води екип с цел да прави подобрения. Документирането на процеса чрез диаграми и графики спомага на клиентите и доставчиците на всеки етап.
Понякога е изненадващо трудно да се дефинират тези отношения особенно за вътрешни доставчици и клиенти

Дефиниране на процеса
Много процеси с нужда за подобрение не са дефинирани добре. Инжинерния отдел за производство може да дефинира и документира голям обем от производствените процеси, но те имат много малко или никаква документация за процеса на самия дизайн. Ако процеса на дизайн трябва дасе подобри, трябва познанията за процеса да са значителни за да може подобрението да стане осезаемо.
При първият път на изследване на процеса фокусът трябва да бъде записването на хартия на всичко което се знае за процеса. Честа грешка е процесът да бъде анализиран от експерт и резултатите да бъдат предоставени на останалите за коментар.

Първата информация за процеса трябва да идва от хора които се занивамват с него всеки ден, а не от хора които са брейнстормвали над него. Резултатното описание трябва да бъде отряжение на това как самият процес функционира. Графиките са важни за изучаването на производствените процси, но те са особенно важни за непроизводствените процеси. Заради липсата на документация за административни или сервизни процеси понякога е нужно да се достига до консенсус за графиката на даден процес. В такива случаи графиката се предава на хора запознати с процеса в детайли и се търси тяхното мнение. Понякога просто събирането на екипа за предефиниране на процеса чрез графики довежда до решения и подобрения.
Стадартизационни процедури
Значителен източник на вариации в много процеси е използването на различни методи и процедури от тези,  работещите над процеса. Това се дължи на липсата на документация, стандартизирани процедури, неадекватна подготовка или лош контрол.

Диаграмите са полезни за идентифициране на частите от процеса кадето са използвани вариращи процедури. Също могат да се използват за да ссе установи стандартна процедура която да бъде спазвана от всички. Има мнго случаи при които стандартизирана процедура, развита и следвана от оператори с помощта на надзорници и техни технически експерти  довежда до значително намаляване на възможните изходни вариации.

Дизайн или модифициране на вече съществуващ процес.
Щом се използва принципен модел на процеса знапознатите с процеса трябва да потърсят за очевидини области за подобрение или модификация. Може да се окаже че стъпки смятани за необходими не са вече нужни. Не трябва да се губи време за подобряване на дейност която не си струва да се върши изобщо. Преди някой екип да насочи силите си в подобрение на даден процес, екипът трябва първо да се опита да се изгради процеса от началото. Графиките на новия процес сравнени с вече изградените може да помогнат за оценяване не областите за подобрение.

Идентифициране на комплекс от възможности за подобрение
Във всеки процес има много възможности нещата дасе объркат и когато това се случи сравнително простите действия се превръщат в доста сложни. Повреда в компютър на авиокомпания който отчита резервираните места, разпределението на пътниците и издаването на билети може да направи простата задача на купуване на билет доста сложна. Документирането на стъпки в процеса, определящи какво може да се слуи и отчитающи повишената сложност когато нещата се объркат може да определи областите за подобрение.
