Uzleti folyamatok, folyamatmenedzsment rendszerek
Els6dleges és masodlagos folyamatok

Az lzleti folyamat a val6sagban zajl6 mindennapi tevékenység, amely egymashoz logikailag
kapcsolédé feladatokbdl all, és ha a feladatok végrehajtasa megfeleld sorrendben, az eléirasok
szerint torténik, akkor Uzleti terméket eredményez a megrendeléstél a termék aranak kifizetéséig —
ez eqy tipikus példa lzleti folyamatra. Az Gizleti folyamatok atfutasa lehet egészen révid (néhany perc
vagy Ora) vagy igen hosszu, ami hetekig, h6napokig, egyes esetekben évekig is eltarthat. Egy masik
szempont szerint az Uzleti folyamatokat besorolhatjuk az ,els6dleges” és ,masodlagos” kategoriakba
aszerint, hogy a folyamat a vallalkozés alaptevékenységéhez tartozik vagy csak tamogatast biztosit
az el6bbiek sikeres megvalésitasadhoz.

A példak elsddleges folyamatokra

stratégiai menedzsment,

beszerzés,

logisztika,

disztriblcio,

mikodés,

termék és/vagy szolgaltatasfejlesztés,
marketing,

értékesités,

szamlazas,

fogyasztok értékesités utani tamogatasa.

Példédk méasodlagos folyamatokra

e A4ltalanos menedzsment és céges infrastruktira,
e humanerdéforras-menedzsment,

e technoldgiai és folyamatfejlesztés,

e konyvelés.

Uzleti folyamatmenedzsment

Az uzleti folyamatmenedzsment (Bussiness Process Management — BPM) el6segiti, hogy a
szervezet azonositsa, modellezze, fejlessze, bevezesse és menedzselje Uizleti folyamatait, beleértve
az IT-rendszert és az emberi beavatkozast igényld folyamatokat egyarant. A BPM hosszu
hagyomanyra tekint vissza, a korai munkafolyamat rendszerektdl, a napjainkban mikodd, korszer(
web-alapu kiszolgal6 rendszerekig

BPM célja és elényei

- Csokkenti az olyan IT-rendszerek fejlesztését, amelyek nem felelnek meg az uzleti
kovetelményeknek Ugy, hogy lehetéséget adnak a felhasznaléknak az Uzleti folyamatok
modellezésére, majd miutan az IT-osztaly kiépitette a rendszer miikodéséhez sziikséges
infrastrukturat, a folyamatok végrehajtasara és felligyeletére is.

- Noveli a dolgozoéi termelékenységet és csdkkenti az izemeltetési kdltséget azzal, hogy
automatizalja és racionalizélja az uzleti folyamatokat.

- Noveli a vallalkozéas agilitasat és rugalmassagat azzal, hogy megkulénbozteti a folyamat-
logikat az egyéb Uzleti szabalyoktol, az Gizleti folyamatokat pedig gy modellezi, hogy ha
a kovetelmények valtoznak, akkor egyszer(i legyen ez a valtoztatas. Ez lehetdvé teszi,
hogy a szervezet agilisabb legyen, a piaci valtozasokra kénnyen és gyorsan reagaljon,
kihasznalva a kinalkozo versenyelonydket.

- Magas szintl grafikus programnyelv alkalmazasaval csokkenti a fejlesztési koltségeket
és munkaigényeket, mivel ezek az eszkdzok lehetévé teszik, hogy az uzleti elemzék és
fejleszték egy adott problémakdrben a megoldast az IT-rendszer gyors frissitésével
tamogassak. (A koltségcsokkentés azonban nem mehet a munkaerd, a minéség és a
biztonség rovasara.)



1. abra BPM abra

Az Uzleti folyamatok automatizalasa egy szervezet tevékenységeinek atalakitdsa kézi vagy részben
szamitogépes rendszerrél vallalati szintl, erételjesen automatizalt rendszerré. Az tzleti folyamat
automatizalasa az Uzleti folyamatok egészének vagy részének az automatizalasaval jar. Ek6zben
dokumentumok, informéciok, és/vagy feladatok (az uzleti szabalyoknak megfeleléen) atkerilhetnek
egyik résztvevétdl a masikhoz.

Az Uzleti folyamat altaldban végrehajtandd tevékenységekbdél és a tevékenységek végrehajtasi
sorrendjét meghataroz6 kapcsolatokbol all. Meghatarozza, hogy a tevékenységek kézben milyen
adatokat, milyen Gzleti szabalyok szerint kell tovabbitani.

Folyamat

2. @&bra Uzleti folyamat-menedzsment

A folyamat munkamaddszereket ir le és megadija azt az ismeretet, ami a folyamatba val6 belépéshez
szukséges. A folyamatok korrekt meghatarozasahoz kulonbdz6 eszk6zoket alkalmazhatunk (pl. a
vallalkozas er6forrasainak tervezése), beleértve az IT-eszkdzoket, amelyek mindvégig alapvetden
fontos szerepet jatszanak. Az uzleti folyamatok definialasa nem mindig olyan egyszer( és kénnyd,
ahogyan azt kezdetben feltételezzik.

Alapvetd szempont, hogy a folyamatleiras olyan legyen, amit késébb egyszerlen lehet Uj elemekkel
bdviteni, kiegésziteni és mdédositani. Nem elégedhetiink meg azzal, hogy az elkészult leiras vilagos
és érthet6, szamitani kell arra, hogy az lzleti kbérnyezet valtozasa miatt a folyamat médositaséra is



szukség lesz. A folyamatabraval val6 modellezés komoly megfontolasokat és 100 szazalékos
precizitast igényel. A megoldas csak az els6, nagyvonall tervezési fazisban egyszer(: az input
adatokat feldolgozzuk, hogy megkapjuk az output adatokat.

A vallalati alkalmazasok tipusai (ERP és CRM)

A vallalati alkalmazé szoftverek Uzleti feladatokat végeznek: konyvelést, termelés lUtemezését,
nyomon kovetik a vevdi informaciokat, kezelik a bankszamlakat. A szervereken futd szoftvereket
egyszerre tobb felhasznald, a szervezet tébb alkalmazottja hasznalhatja. A vallalati szoftverek két
alapvet6 csoportjat alkotjak a vallalatiranyitasi (Enterprise Resource Planninget — ERP) rendszerek,
valamint a vev8kapcsolati menedzsment (Customer Relationship Management — CRM) rendszerek.

Integralt vallalatiranyitasi rendszer

Az ERP egyetlen szamitdgépes rendszerbe integrélja a véllalat/vallalkozas 6sszes osztalyanak
tevékenységétmminden egyes osztaly specidlis igényeit kiszolgdlja. A rendszer az emberek, a
hardver és a szoftver egylttmikddése révén tamogatja a termelést, szolgaltatast és szallitast,
nyereséget biztositva a vallalkozasnak.

Ellataslanc
menedzsment

Emberi Projekt
eréforrasok menedzsment

Pféangy/ Ugyfélkapcsolat
Koényvelés menedzsment

3.abra ERP altalanos funkcioi

A szervezet kilénb6z6 részlegeinek integralasaval a rendszer hatékonyabba teszi a
projektmenedzsmentet és a fogyasztéi szolgaltatasokat, stb. A rendszerben modellezett
folyamatorientalt megkozelités a vallalkozas igényeit szolgalja, a rendszer a tevékenységek szoros
integralasaval tamogatja a vallalkozéas Uzleti céljainak megvaldsulasat.

Az ERP-architektira minden vallalkozas esetében mas és mas. A legtdbb szervezet a sajat igényei
szerint testreszabott és kilonb6z6 rendszerekbdl allé egyedi megoldasokat hasznal. Az
alkalmazottak adatainak nyilvantartasa, példaul a munkabér-elszamolas, a beés kilépok
nyilvantartasa a humaneréforras-menedzsment rendszer része. A pénziigyi adatok feldolgozasa, a
dolgoz6i kompenzéacid nyilvantartasa, a vallalkozas termékeinek és szolgaltatdsainak szamlazasa a
pénzigyi osztalyhoz tartozik. A termelési adatok a gyartashoz tartoznak. A leltarozést a raktarakban
végzik, a vevdi megrendelések pedig a vevdkapcsolati rendszerhez tartoznak.

Vevbkapcsolati menedzsment-rendszer (Customer Relationship Management — CRM)

Minden vallalkozas a vevéitdl fiigg. A vevdkapcsolatok menedzselése a modern tzleti menedzsment
Iényeges eleme. A sikeres szervezetek harom Iépésben épitik ki kapcsolataikat a vevéikkel. EI&szor
kdlcsondsen megfeleld célokat tliznek ki maguk és vevéik elé. Ezt kdvetden jo kapcsolatot alakitanak
ki a vevbkkel, és igyekeznek fenntartani azt, végul pozitiv hozzaallast alakitanak ki a szervezeten
belll és a vevékkel egyarant. Az ismert k6zmondas szerint: Vevé nélkiil a vallalkozas nem sokat ér!



Ugyfélkezelés

Szamvitel,
pénzigyi
riportok

Szémlazas

4. &bra CRM

A CRM végs6 célja a szervezet profitjanak ndvelése. Ezt a szervezet akkor tudja elérni, ha képes a
vevéknek jobb szolgaltatast nyujtani, mint a versenytarsak. A CRM egyrészt javitja a szolgaltatas
minéségét, masrészt csdkkenti a vev8i panaszok szamat, a koltségeket és a veszteséget. A
szoftverek és az IKT alkalmazasanak elénye abban rejlik, hogy elésegiti — kiildnésen nagyméreti
szervezetek esetében — a hatékony vevékapcsolat-menedzsment kiépitését.

Uzleti folyamatok a kilonbdzé szektorokban
Néhany példa az Uizleti folyamatokat tamogaté rendszerekre:

- ERP-rendszerek,

- készletezd rendszerek,

- bérelszamoléasi és munkaigyi rendszerek,
- mihelyszintl gyartasiranyitas.

A beszerzési rendszerek tartalmazzak a termékek és a szallitok nyilvantartasat, a keresést, az
arajanlatok, a szallithsok kezelését, nyomonkovetését. A belsé rendszerek végzik az
anyagfelhasznalasra, a folyamatokra, a termékekre, az értékesitésre vonatkozé napi
feldolgozasokat, az adminisztraciot, a személyzeti ligyek kezelését. Az értékesitési alrendszeren
beltl lehet marketingkampényokat, vevészolgalatot, menedzsmentet és disztribuciéttamogatd
szolgéaltatast egyarant talalni. A multinacionalis cégek &ltalaban olyan, minden részfeladatra
alkalmas integralt rendszert hasznalnak, mint az SAP, amely kell6en rugalmas és megfelel az ilyen
nagy méret( véllalatok altal tamasztott 6sszes kdvetelménynek. A hazaivallalkozasok, kisebb tUzletek
altalaban sajat fejlesztés(i adatbazisokat vagy sok apro, kiloénallé rendszert alkalmaznak az tzleti
folyamatok tdmogatasara, ugyanis a kisebb vallalkozasok nem tudjdk biztositani a nagyobb
rendszerek beszerzési és karbantartasi koltségét.

Kulcsstratégiak — technoldgiai eszkdzokkel

Az egyre inkdbb versengé globdlis piacon, a szervezet innovacios képessége a versenyelény
fenntarthatéosaganak elsédleges feltételévé valt. A menedzserek mindinkabb szembeslilnek azzal a
kihivassal, hogy Uj modszereket kell megtanulniuk ahhoz, hogy képesek legyenek a céguk értékét
novelni.

A vallalaton bellli tanuldas mindig arra iranyul, hogy javitsa a szervezet mikddését, termékeinek
mindségét, napi rutinjat. A f6 cél a hatékonysag novelése a tajékoztatas és az informaciomegosztas
réveén, annak elésegitése, hogy a stratégiai dontésekben a piacorientalt szemlélet érvényestiljon.

Az informaciés és kommunikacidés technikak nagyon sokféle Ilehet6séget kinalnak a
véallalkozasoknak versenyképességuk javitasara. Léteznek Uj mechanizmusok az Uj piacok



megszerzésére, elényds hozzaférési technikak a specidlis informacids szolgalatokhoz, korszeri
tanacsadodi rendszer (példaul tav-tanacsadas), és adott az allandd tanulds lehetésége. Az
informatikai eszkdzok alkalmazasa képessé teszi a szervezetet arra, hogy a vevékkel valés idében
kommunikaljon, k6zelebbi kapcsolatot épitsen ki beszallitdival és Uizleti partnereivel. Lehetévé teszi
a vevooldal azonnali visszacsatolasat, segiti a vallalkozast abban, hogy gyorsan reagaljon a vevék
igényeire és felismerje az 0] piaci lehetéségeket.

Ez azt jelenti, hogy azok a szervezetek, amelyek képesek jobban kihasznalni a technolégia nyujtotta
lehetéségeket, hatékonyabbak az olyan terlleten is, mint példaul az ellatasilanc-menedzsment
(Supply Chain Management), a vev8kapcsolat-menedzsment (Customer Relationship Management)
és a tudadsmenedzsment (Knowledge Management).
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