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matkozpontu gondolkodas élre tor

kilencvenes évek elején végrehajtott valtoztatasok, az iizleti folyamatok menedzsmentje, illetve
at-orientacioju felfogasok kezdték magukra vonni a kutaték és az iizleti élet figyelmét.
dva a megkozelitést, melyben a vallalatok fogyaszté-kozpontiak, értékteremtd
ységeket hajtanak végre, illetve tizleti folyamatokat miikodtetd szervezetek, az iizleti vilag
s projektekbe kezdett, megcélozva a ciklusidd és a koltség csokkentését, mindségi
éseket és kiemelt iigyfélszolgalati rendszerek bevezetését. A folyamatgondolkodas el6futara
riilbeliil két évtizeddel korabban a Just In Time (JIT) médszer volt, mely célja az volt, hogy
alizalja a karba mend, nem értékadé tevékenységeket (pl. raktdrozas), és a miikodést a
sreslet oldalardl kozelitse meg.

Mi az oka, hogy a funkciondlis megkézelités hattérbe szorult a modern management szemléletben a
folyamatkézpontii megkozelitéssel szemben? Néhany szakértéi valasz (Carr, 1992):

egyik szervezeti egységben torténd fejlesztések hanyatlast okozhatnak a masik teriileten, ha az
as kozti kapcsolatokat nem vették megfeleléen figyelembe...” |, Javitasok olyan folyamatokhoz
olédoan torténtek, melyeknek nem volt jelentds hatasa a célok szempontjabdl, nem az
iteremtd folyamatokra koncentraltak, sem pedig a fogyaszték elvarasainak kielégitésere...”
erdfeszitések fokusza a belsé rendszer atalakitasa, nem pedig kiilsé igények jobb kielégitése
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A munka fliggblegesen aramlik

1. dbra: A szervezet hagyomanyos nézete
Forras: Tenner, DeToro

A vallalatok torténetének korabbi, tomor Osszegzése soran ugy talalhatd, hogy szervezeti
hagyatékként terjedt el a hasonld feladatok funkcionalis egységekbe vagy osztalyokba
csoportositiasa. Ez a koncepcid specialistdk seregét generalta, akik csak a sajat, meghatarozott
feladatukra fokuszaltak, és gyakran nem voltak tudatidban annak, milyen szerepet téltenck be a
szervezet egészében. Raadasul a szoros vezetdi ellenérzés gyakorlata, az alkalmazottak
elégedetlenségének egy lehetséges forrasat jelentette. Korabban ezeket a problémakat matrix
szervezettel probaltak megoldani. Szintén a folyamat alapu megkézelités mellett sz616 érv, hogy a
folyamat-orientacio segit lekiizdeni a hierarchia kérsagait, igy lehetévé téve a vasarloi sziikségletek
magasabb szinti kielégitését, és a valtozo kornyezeti feltételekhez valé eredményesebb
alkalmazkodast.
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Szallito ~ m—)-

Folvamatfelelds

2. abra: A folyamatok szerinti nézet
Forras: Tenner, Der Toro

st folyamat definici6 a sok koziil: ) y "
glj';() k:c:g;) z,ébb tevékenység, amely értéket nével tigy, hogy egy bemenetkészletet alakit at a

kimenetek készletévé (javakkd vagy szolgaltatdsokka) emberek, modszerek és  eszkozok
kombinacidjaval". (Irving J. D'eToro’)
. Egymassal dsszefiiggd tevékenysége

1 | Hammer, o .
I(EAI'Iéﬁfeazf/e s:;nmos)folyamat definiciot, osszeallithaté az tizleti folyamat feltétel-listdja:

* Vilagosan meghatarozhatéak a hatarvonalak, a bemenet ’és a l'(imenet.

+ Térben és id8ben egymashoz rendelt tevékenységek sorabol all.

+ Sziikség van a folyamat végtermékének vevojere. o o

* A folyagmat soran torténd atalakitas értéket kell, hogy teremtsen a vevo (akar belsd) szamara.
* A folyamatot be kell 4gyazni a véllalati struktiraba.

+ A folyamat 4ltaldban - de nem feltétlenill - 8sszekot fobb funkeidkat.

k sorozata, amely az iigyfél szamdra értéket hoz létre.

Szamlazas

Szolgaltatas ¢
aktivalasa

¢
Szolgaltatas |
biztositasa

Szamlazas

Tamogatas és vezetés
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Folyamat

Tevékenységek

Szolgaltatas aktivalasa —
helyi és egyszert iizleti

Uj szolgaltatas ellatasa, modositasa, kikotése a helyi és egyszert iizleti
accountoknak. Az iigyfél éltali megrendeléssel kezdddik és a munka
lezéarasaval végzodik e

Szolgaltatas aktivalasa —

Uj szolgaltatds ellitasa, modositasa, kikotése az osszetett iizleti és

Osszetett iizleti kormanyzati accountoknak. Az tigyfél altali megrendeléssel kezdddik és
a munka lezarasaval végzodik I
Szolgéltatas aktivalasa — | Szolgaltatok kozti csere hozzaférés ellatasa (1ij szolgaltatas, modositas,
_Hozzaférés kikotés)
Szolgaltatas aktivalasa — | Nagybani szolgéltatas ellatasa viszonteladoknak

Viszontelado R
Szolgaltatas biztositdsa | Javitasi igény, halézat monitorozas, halézat iizemeltetés, megel6z6
Szolgéltatas létrehozasa | Uj szolgéltatésok, termékek fejleszt g ¢s tréning anyagok
Rendszerkapacitas Halozatkapacitas taktikai szintli tervezése, halozattechnika és
biztositdsa szerkezetek, karbantartas, és lizemeltetés B
Tamogatas és vezetés Marketing kutatas; stratégia tervezés; iparagi kapcsolatok és jelentések;

jogi hattér megteremtése; konyvelés; human eréforras; informacios
rendszerek; nyilvanos és labor kapcsolatok

Szamlazas Szémla létrehozas és kézbesités; fizetési folyamat; aktiv szamlak
menedzselése, §sszegyiijtés

i i Gazdasdgtudomanyi Kar
Miskolci Egyetem Gazdasagi 1987.2007

3. dbra: Egy informatikai szolgaltaté folyamatmodell magfolyamatai
A folyamatinnovacié legyen az iij harczaszlonk!

Az 1j Oslo Kézikonyv (Oslo Manual, 2003) az innovacié fogalmat az alabbiakban hatérozza meg:
Az innovdcié egy uj, vagy egy jelentésen javitott termék (daru vagy szolgdltatas), vagy folyamat
(eljaras), egy uj marketing modszer, vagy az uj szervezeti megoldas az iizleti gyakorlatban vagy a
kiilsé kapcsolatokban.”
A folyamatinnovacié fogalma ki is szélesedett, s mar joval bévebb a gyartasi eljarasok
fejlesztésénél. A technoligiai folyamatok innovacidjan, a technikailag 1j, vagy jelentsen
megujitott termelési modszerek bevezetése értendd. Ezek a metédusok magukba foglalhatjak
berendezések cseréjét, termelési szervezet megvaltoztatasat, vagy a kettdé kombinacidjat, és az 1j
tapasztalatok felhasznalasabdl eredeztethet6k. Az alkalmazott, az adott szervezett szamara ujszerti
modszerek célja a technoldgiailag j, vagy fejlesztett termékek elballitasa, szolgaltatas nyujtasa,
melyek a hagyoményos eljarasokkal nem teljesithetdk, vagy lényegesen névelheté a mar 1étezo
termékek eloallitasanak és szallitisanak hatékonysaga. Folyamat-innovacidés tevékenységeket
els6sorban az alabbi esetekben ajanlatosak:

* Uj iizleti tevékenységek beinditasakor

* Versenyhelyzetben 1év6 vallalatok miikodési hatékonysaganak néveléséhez

* Ugyfélorientalt iizleti folyamatok kialakitasa és/vagy wijjaalakitasa

* Integralt vallalatiranyitasi rendszer vasarlasa és bevezetése elott

* Vallalatiranyitasi rendszer hatékonyabb hasznositasa érdekében

* Funkcionalis teriiletek vezetdi szamara, akik az egész viéllalat eredményességét szeretnék

novelni.

Tobb szolgaltaté ipardgban elmosddhat a folyamat és termék kozti kiilonbség. Néhany példa a

s
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Gépek ,berendezések és aruk Szoftver szakérté és ellato vallalatok

nagykereskedelme
%+ Weboldalak 1étrehozasa az Interneten, ahol az | * Kiilonféle fogyasztoi csomagok
olyan 4j szolgaltatdsok, mint a kifejlesztése, kiilonbozd mértékii support-

termékinformacidk és kiilonb6z6 support tal.

funkciok az iigyfelek szamdra ingyenesen *  Uj oktatasra hasznalhaté multimédia

elérhetok. szoftver alkalmazas bevezetése, mely
*  Uj vevokatalégusok CD-n val6 kikiiszoboli €16, emberi insrtuktor

megjelentetése. Digitalizalt képek keriilnek igénybevételét.

lemezre, melyek szerkeszthet6ek €és *  Uj projekt menedzsment médszerek

hozzakapcsolhatok a termékinformaciokat és kifejlesztése.

4rakat tartalmaz6 adminisztracios

rendszerhez.

+  Uj adatfeldolgozo rendszerek.
Kozati szallitmanyozé vallalatok

Miiszaki tanacsadé vallalatok

*  Mobiltelefonok hasznalata a soférok * Egy 1j ,logisztikai iranyitasi rendszer”,
napkozbeni atiranyitasahoz, ami az iigyfelek amelyben az iigyfelek nyomonkdvethetik,
szaméra is nagyobb rugalmassagot enged. hogy az szallitasai az eldirdsoknak

* A nyolc gomb-formaji konténeres pétkocsik megfelelnek.

bevezetése a hasznalatban 1év6 négy-gombés | *  Egy uj modszer tavakbol nyert vizek
tisztitasara, haztartasi ivovizzé alakitasa.

helyett.

*  Uj szamitogépes térképrendszer, a *  Siirtin lakott teriileteken torténd épitdipari
leggyorsabb széllitasi utvonal munkalatok szabvanyainak fejlesztése
meghatarozasahoz (az egyik célallomastdl a (ahol gondoskodni kell arrél, hogy a
masikig). kérnyezd épiiletekben ne keletkezzen kar.)

Bankok Rekldm és marketing véallalatok

+ Intelligens és tobbfunkcids plasztikkartyak *  Szoftver alkalmazasok szallitasa, amikkel
bevezetése. az ligyfelek adatelemzést végezhetnek a

*  Személyzet nélkiili uj bankfiokok, ahol az statisztikai adatbazisokbol.

%  Potencialis vasarlok listajanak kiildése (

iigyfelek napi ligyeiket a komputer
CD-n, fajlrendszerrel) ligyfeleik részére,

terminalon keresztiil intézhetik.

* Telebank szolgéltatas, mellyel az tigyfelek amikben 6k maguk végezhetnek
otthonuk kényelmét élvezve, telefonon elemzéseket.
bonyolithatjak le szamos banki * Kontroll folyamat bevezetése, mely sordn

telefonon véletlenszertien ellenérzik a
héztartasokat, ténylegesen megkaptak-e a
hirdetéseket és katalogusokat.

tranzakcidjukat.
% Valtas a szkennelésrdl az optikai karakter
olvaséra (OCR), az iratok kezelésében.

*  Papirok nélkiili hattér-iroda (Minden iratot Posta és telekommunikéciés vallalatok

*  Digitalis adatétviteli rendszerek bevezetés.

* A telekommunikacios halézat
egyszeriisitése. Kisebb szamu, de magasan
automatizélt kapcsolasi kozpont beiktatdsa.

digitalizalnak).

1. tablazat: Technolégiai folyamatok innovécidja az alabbi valasztott iparigakban
Forrds: Oslo kézikonyv

A folyamatinnovécithoz kotodd fejlesztések eredményeképpen kétszamjegyli szazalékos valtozas
érhet el példaul az alabbi teriileteken:
*  Termelékenység novekedése egyéni és csoport szinten
Készletcsokkentés és hatékonyabb likvidités
Koltségesokkentés
Pénziigyi és szervezési elonyok
Atfutasi idok csokkentése

* ¥ * *
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Rdir;.dtlazek hgtésa egyésokkal hatékonyabb, versenyképesebb vallalat
olyamatinnovacié a kis- és koézepes vallalatoknal is f : i
ati | : ) ontos, mivel csak fi
::tgé;:sg's;aéglf;;::, agkyor;asaggal és ugyfélorientalt megkézelitéssel lehetnek versenyiépzi);?(ng(gﬂ;
nak mas versenyelényei is lehetnek (tokeellatotts4 ¢ A a .
i s g, méretgazdasigos
gi tliusf Ts kozepkes vallalat sokszor csak az iigyességében bizhat. Mindezegk a verfenilz%é:)t’%lz g;
p ]ék(()) yar.natol'ban, a .ml}nka'veggés mﬁdjéban keresend6k. Ugyanakkor viszont egy par
vzéerzasenyelzn }J:v:ha;lsezalért,eljemtmenydlmgr!;zwkban (ha egyaltalan léteznek) nem eredmén;ez
; yegesen nagyobb mértékii valtozasra van sziiksé
munkavégzés médjaban megtalélni és me itani A i
2 _ gvaldsitani azokat a lehetéségeket lyek : il
versenyelényt biztositanak, innovativ megko igé wwwg aventis axerc et
‘ 2 gkozelitést igényelnek. (http:// i i
A folyamatinnovécié sok esetben a meglévé i lebony PR g
; glévd folyamatok 1j lebonyolitisat jelenti és |
- ] . . z eh t,
:::::k:;:telggf;goijnnt, ]S/[S méllyreh:té véltozas. A vallalatok alapvetd fonjtosség\'] énél;er:r(:ngtg
a. Megvaldsitisdhoz a munkavégzés i ddjai ialakitds3
folyamatokban rejlé versenyel6nyé Asara é . it ot i
lyamatokban | ve yok megtalalasira és megvaldsitasara va iiksé
Zelkl;lozhetlﬂaz mn'oya.cms’ képességet, korabbi tapasztalatokat és a k:eativiténstSZUkseg,
g;szeru el]atasn’ lalnc menedzsment (SCM), termelésmenedzsme;lt
mene Asr’nen’t '((.IRM) ¢s pénziigymenedzsment 6sszehangolasahoz integralt ﬁzlét'
Z}é]lalatn;i(anyltam rendszerek bevezetésére van sziikség I
gyanakkor nagyon fontos megemliteni, ho ' i ci
kkor % gy a folyamatinnovacié kovetkeztetései
megvalésitidsahoz olyan rendszerre van szitkség, amelyik gyorsan bevezethetd (tehat stz:dzsrzl)ngle(

lehetévé teszi az egyedi t ist, és Ui
estreszabast, és 1j iizleti . . rie e : ,.
meglétc), y iizleti funkcidk kialakitdsat (fejlesztd eszkoztar

amely nem

igyfélkapcsolat
alkalmazasokra,

Példa: Hogyan fogjunk bele?

A kérdé 4 o L s i ..

dénteérsd:;ﬁ ?ll( sl;ez(ies,;hof'yl?n' mfilthato 1lyeq fej.lesztes1 projekt. Természetesen vezetdi, tulajdonosi
R fotyamat ng;ér.ési zé: ?ejl;l P‘:l'd‘fiban :gy ipari termeld vallalat vezetése elhatarozta h’ogy bevezet

esztes rendszert. A cél a folyamatok fejlesztése, atts = {
i Y . Jlesztése, attorések 4
gegj)l,eggtgé);?]rr;ezett; kiprobilt, lépcsézetes megkozelités révén, azaltal, hogy minden meﬁgg;::t: S:s’.
benchmarkinzapj‘ot;tg, l;gf}l'atn"azt a megkozelitést alkalmazza, belsé informécié-megosztis és
ehetoségei révén. i e

hatérozhatéak meg, g vén. A folyamatfejlesztés el6lépései az alabbiakban

A : ; . :
munka megkezdésekor atadandé anyag a jelenlegi folyamattérkép, a KPI korabbi adatai

benchmark példak id8
< , az erre az id6szakra vonatkozé cé A tr Bk :
biztositéséra. 6 cél, a mésodlagos mérészim, a teljesitmeny

= kiindulépont a
fejleszt6 csapat i .

ojekt

KPI tablazat Prioritasok
projektbe foglalasa

4. abra: A projektinditisok logikai menete
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A mérbszamokat (KPI), amelyre Osszpontositanak a projekt céljanak elérése érdekében ké

lehet felosztani: ) -
:soplggzileges mérdszam(ok) (Folyamatvezetd): Egy olyan mutaté a folyamat tobb mutatoja koz!

fejlédést jelez és indit el a tébbi mutatéban. ' o ) ' .
* yéilgdlzjg:s méjrc'iszé.m(ok): Biztositja, hogy az elsédleges me'roszamok/lKPI :;Irtr':lle!t :;gkk:;zn\fltt
fejlédés valoban iizleti nyereséghez vezet, és nem vezet veszteségekhez mas pa

Projekt-tervezet

U téség megallapitasa
1. Uzleti eset 2. Lghe v
i zt tennlink ? Milyen probléma lesz meg ?
Mertkelene e Milyen lehetéségekhez jutunk?

4 jekt célja
3. Célmegallapitas 4. A proje e
jl6dési célok? Mely folyamatok vanna ?
s Mire nem terjed ki?
Mire van felhatalmazva a csapat?

5. Projekt terv 6. Projektcsapat
Hogyan lesznek kivitelezve Csapatvezetd
a dolgok? Csapattagok neve

Specifikus szerepek

2. tablazat: A projekttervezet felépitése
Az elkésziilt projekttervezet megvitatésa utan a vezetés dont a projekt prioritasarol, inditasarol.

Példa: Kutatok, tanicsadok segitségével végrehatott folyamatfejlesztés

R " . e
Az Innovaciémenedzsment Kooperaciés Kutatém‘ bepont’ QmKKK) a MlSk(')'l;:xljaEg}},::teé‘:on;
elssorban a Gazdasigtudomanyi Kar kutatasi eroforrasaxlm'xlf, .kon'mpet?m’:xa o0 R az
céltudatos felhasznélasaval segiti a partner véllalat_okat és a régié ]fls— és .koT?p;/;e : Sy
innovacids és K+F tevékenységiik gazdasagi, piaci eredmenyességenek_ nove ebiéméi.val -
kiemelten foglalkozik a folyamatok hgtékonységénak' g'ya'xkorlatn Apro , s .
folyamatmenedzsment és  a folyamatinnovacié kerde'sevel. z zémKKKi e
folyamatmenedzsmenthez kapcsolédé feladata egy 300 f6s, magyarorszagi,

5 i lvart

feldolgozéiizem miikddés-hatékonysaganak novelése volt 2006-ban. Ezen belil e
tevékenységek: . . e

* ySzervezeti egység jelenlegi mitkodési folyamatainak feltérképezése

*  Eroforras elemzés = N Ao

*  Fizikai dolgozok tevékenységének vizsgalata munkaidé-kihasznélas tekintetében

*  Folyamatfejlesztési javaslatok megfogalmazasa.

fejlesztési projekt fébb 1épései az alabbiak voltals:' » ) o
? h e;fojekfinc{ité megbeszélés és a projekt céljainak pontositasa, az elvart elemzési mélység
' t' ésa. . " . v ’ ’ . =P
2 Ksz\,z;eges projekt-team Osszedllitasa, belsd hatén.dok'tlsztazasa. A h_elyszmek,bejéalrasa, :
. tevékenységcsoportok ~ meghatérozdsa  a vizsgalt  szervezeti  egysegnel.

folyamatelemzéséhez szitkséges statisztikai adatlap megte.rvezése'es elkesznese.' P
3 Médszertani adaptacio: Egyedi vizsgalati modszertan kidolgozasa a partnerceg

folyamatfejlesztéshez. ) .
4. Ergforrés-glemzés: A rendelkezésre all eréforrasok strukturalt felmérése.
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5. Folyamatok megismerése, feltérképezése: Személyes mély-interjuk és felkésziilés az 1SO
dokumentéciok alapjan.

6. Folyamattérkép osszeallitasa és folyamatok modellezése.

74 Munkaidd-felvételezés szervezési feladatai: A felméréshez sziikséges 1étszam felmérése,
szitkséges dokumentéciok eldallitasa, résztvevék felkészitése.

8. Munkaidé-felvételezés végrehajtasa.

9. Munkaidé-felvételezés eredményeinek feldolgozasa és értékelése. A kitltott felmérési lapok
feldolgozésa, az adatok régzitése. Adatok kiértékelése és grafikonos abrazolasa.

10.  Kompetencia vizsgalat: Munkakérok attekintése, kompetencia-térkép dsszeallitasa.

11. Elemzési eredmények elkészitése, végsd kovetkeztetések levonasa, folyamatfejlesztési
Jjavaslatok megfogalmazasa.

12. Projekt zérésa:Projekt eredményeinek prezentélasa.

Természetesen a vizsgalt cég szamara nem ért végett a projekt, hiszen szamukra a megvalésitasi
fazis kovetkezett 2007 év elsé felében.
Osszegzésiil: a fenti példak, az ismert hazai és nemzetkozi gyakorlat sikerei 6sztonozhetik a

cégeket folyamataik javitasara, melynek Jelen évtizedben lehet a folyamatinnovacié a hivészava,
zaszloja.
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