9. AZ INFORMATIKA SZEREPE A FOLYAMATOK FEJLESZTESEBEN

Napjainkban az informaciétechnolégia és az éltala kinalt eszkozok helyénvalé alkal-
mazasa kulcsszerepet jatszik a valtozasok kezelésében, a folyamatok elemzésében és
tulajdonképpen a valtozas egész folyamatdban. A nyolcvanas években a szdmitastech-
nika céltudatos hasznélata nem volt jellemz6. Foleg adattaroldsra és nagy tomegii sza-
mitasok elvégzésére hasznaltak. A kilencvenes évek azonban igazi attorést jelentett az
informatika felhasznalasaban.

Az informacios technoldgia a szamitogépes hardverre, szoftverre és a kommunikécios
eszk6zokre utal, amelyeket nemcsak tarolhatnak, feldolgozhatnak, lekérdezhetnek a
fentiek segitségével, hanem mar az informaciok megjelenitése és eldallitasa is felada-
tuk. Egy informaciés rendszer az informacios technoldgiat osszekapcsolja az adatok-
kal, ezeknek az adatoknak a feldolgozasara szolgald eljarasokkal, és az emberekkel,
akik Osszegyijtik és felhasznaljak ezeket az adatokat. Az egyének arra hasznaljdk az
informaciés rendszert, hogy Osszegylijtsék, taroljak, feldolgozzéak, visszakeressék az
informaciot, illetve kommunikéljanak. Az informécios rendszerek segitenek a vezetok-
nek az informaciok hatékony és hatdsos kezelésében, és nagy mennyiségii informaciot
tesznek elérhetdvé az alkalmazottak szamara viszonylag gyorsan és viszonylag ala-
csony koltséggel.

Ahol valamikor kiilénféle hivatalnokok szamléakat kiildtek, befizetéseket regisztraltak,
panaszokat és vasarloi kérdéseket kezeltek, egy szamitégépes rendszer most mar lehe-
tové teszi a vasarldi adatallomany barmelyik részének azonnali attekintését és felfrissi-
tését. A gyartoipar szintén szamitogépeket alkalmaz a nagyobb rugalmassag elérése
érdekében. Az olyan piszkos vagy veszélyes munkak némelyikét, amit elézdleg mun-
kasok hajtotta végre, robotok végezhetik. A modularis gyartoberendezések és a szami-
togépes vezérlés lehetdvé teszi a gyors atszerszamozast és a gyartasi sorrend gyors
atallitasat az 0j termékek eldallitasara.

~ Ezek az alkalmazédsok lehetdvé teszik a szervezetek szamaéra, hogy kiszélesitsék az

egyéni tevékenységeket azzal, hogy az informaciokat elérhetobbekké teszik a munka-
sok szamara és tamogatjak a megnovekedett autonomiat és feleldsségtudatot. Az in-
formacids technoldgia alkalmazasat fejlesztd és megvalositod stratégiadk ma mar sok
szervezetben magas prioritast kapnak.

AZ INTEGRALT INFORMACIOS RENDSZEREK JELLEGZETESSEGEI

Az integralt informacios rendszerek atfogjak a vallalat egészét, megoldast kinalnak a
vallalat folyamatainak 6sszehangolasara, hasznalt adatok integralasara és az egységes
nyelvezet kialakitisara. Az integralt informécids rendszerek legfébb strukturalis jel-
lemzdje a modularis felépités, melynek nagy elénye, hogy a modulok 6nalloan is al-
kalmazhatdk, bevezetésiikknek sem a sorrendje, sem az ideje nem kotott; azonban ha
tobb modul bevezetésére is sor keriil, azokat kénnyebb egyszerre kezelni.
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Az alkalmazasok paraméterezhetéek és ez lehet6vé teszi, hogy a bevezetd vallalat
programozas nélkiil végrehajtsa azokat, valamint a késébbiekben egyszeriien megoldja
a valtoz6 koriilményekhez valo igazodast. A paraméterezhetdség miatt azonban elen-
gedhetetlen a rendszer bevezetésében a konzultans szakismeret, amelyek koltsége nem
ritkan a software koltségek tobbszorose. Az alkalmazasok legfontosabb el6nye a funk-
cionalis teriileteken keresztiili integraci6. Minden adatot csak egy helyen, annak forra-
sanal rogzitenek, és ha az adat egy modulon beliil megvaltozik, akkor a rendszer - a
tablazatkezel6khoz hasonloan - minden vonatkozé adatot megvaltoztat minden vonat-
koz6 modulban. Az integralt vallalatiranyitasi rendszerekre jellemzd a val6s idejii fel-
dolgozas és hozzaférés. Ez azt jelenti, hogy egy adat a beviteli tranzakci6 lezarasakor
valamennyi modulban, mely ezt az adatot jogosult hasznalni, azonnal hozzaférhetové
valik. Igy a felhasznalok mindegyik csoportja azonos idépontban azonos informaciok-
kal rendelkezik. S6t a véllalat valamennyi vezetési szintje egyidejiileg képes a szamara
sziikséges tartalommal biré, mégis éattekinthetd informaciéhoz jutni.

AZ INFORMACIOTECHNOLOGIA SZEREPE A VALTOZTATASBAN

Az IT hatésosan segiti a folyamatok valtoztatasat, a folyamatok tervezését. Grafikus
elemz6 programok alkalmazasa tdmogatja a folyamatok térbeli megtervezését; tabla-
zatkezeldk és koltségelemzd programok segitségével elemezhetdk az egyes folyama-
tok, tevékenységek koltségei; adatbazis-kezelok segitenek a vasarlok igényeinek és
reklamacioinak kovetésében; elektronikus ,kitlizé tablak™ (bulletin board) hasznalha-
tok a munkatarsak javaslatainak névtelen Osszegyiijtésében. Az elektronikus levelezd
rendszer és a csoportmunkit segitd programok (groupware) hatékonyak a foldrajzi és a
szervezeti szintek kozti tavolsagok athidaldsdban, a kommunikacié koordinalaséban.
Az informatika csak akkor hoz l1étre értéket és versenyeldnyt, ha egyidejiileg két mo-
don alkalmazzak:
Egyrészr6l a nagyobb gyorsasag és pontossag altal kéltségesdkkentés val6sul meg. Ez
a tradicionalis nézet, és altaldban a legtobb kezdeményezés itt véget ér. Ez a 1épés ak-
kor drémai, ha egész funkciokat vagy tevékenységeket lehet kivaltani, vagy nagymér-
tékben csokkenteni az informatika segitségével.
Mésrészrd] olyasmit tesznek meg az informatika segitségével, amit sem a vallalat, sem
a versenytarsak nem csinaltak még ({j stratégiai iizleti lehetdségek).
A gyorsan fejlédd IT-eszkézok szinte honaprol-hénapra valtoztatjak az elérhetd IT-
felhasznalasok tarhazat. A gyors fejlédés magaban hordozza a felfogasvaltozast arrol,
hogy mi is lehetséges. Az iizleti folyamatok atalakitasdban az informacios technologia
alkalmazasa kozvetlen elényt jelent (Fiistos, 1998):
1. a szervezet, illetve egyes részeinek leirdsa, dokumenticioban val6 rogzitése
segiti a szervezeti modell kialakitasat;
2. az informécids technologiai eszkozok alkalmazéasa segit az eszkdzok és erdfor-
rasok optimalis kihasznalasaban;
3. az IT segithet a munkafolyamatok kialakitisaban, a munkafolyamatok megter-
vezésében, ellenérzésében, dokumentalasaban;
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4. a szervezeti modell(ek) és a munkafolyamatok ill. a szitkséges eszkozok egy-
mashoz rendelhetok;

5. a folyamatok adatai, eredményei rogzithetok, a globalis kommunikacié eszke-
zévé valnak;

6. az informécié rogzitése ott torténik, ahol az keletkezik;

7. olyan informacidk is 6sszefiiggésbe hozhatok, amelyek elsédlegesen nem tar-
toznak Gssze;

8. amegfeleld informacié barhol, barmikor rendelkezésre 4ll;

9. a dontés-eldkészitést segité modellezés és elemzés, az iizleti folyamatok grafi-
kus megjelenitése segitség a vezetés minden szintjén;

10. a kdzvetlen felhaszndl6 fontos részévé valik a folyamatnak, a rugalmas eszkéz-
rendszer személyre és helyzetre szabott megoldast kinalhat;

11. a megfeleld kapcsolodasi pontok kialakitdsaval a kiilsé informaciéforrasok

k’énnyen befiizhet6k a belsé rendszerbe, megfeleld alapot adva a stratégia dén-
tések elokészitéséhez.

A j6 médszertan és az informaciétechnoldgiai eszkozok kombinacidja a folyamatfe;j-
lesztés nagy lehetdségeihez vezet. A 90-es évek derekiig az informéciotechnol6giat
csak a folyamatok automatizalisa szempontjabol vették figyelembe. Valjiban a leg-
tobb iizleti folyamatot még a modern szamitégépek és telekommunikacié megjelenése
el6tt fejlesztették ki. Ezzel szemben példaul az elektronikus adatcsere (EDI) lehetdsé-
gek gyakran teljesen 0j folyamatokhoz vezettek a szallitokt6l valé arurendeléskor

illetve a nagykereskedelemben 4talakitottak a készletgazdalkodasi, elosztasi, és marke-,
tmg fplyamatokat. A kozvetett szamitogépes diagnosztikai eszkdzok és a telekommu-
nikacio m.egvéltoztatott néhany javitasi és karbantartasi folyamatot. igy az informacié-
technoldgia kdzponti szerepet jatszhat az iizleti folyamatok innovécidjaban, a teljesit-
ményben jelentds javulast nehéz elérni potenciljanak kihasznéalasa nélkiil.

Atiitd iizleti siker azonban csak abban az esetben varhato, ha az attervezett iizleti fo-
lyamatokba szervesen illeszkedik az 0 informacids rendszer, illetve azt van hivatva
szolgalni, igy egyfajta katalizator szerepe van csupan. Megvaltozott a szakemberekkel
sze_mbeni elvaras is. A tradiciondlis felfogas szerint a felhasznalok leadjik igényeiket
az informatikusok felé addigi ismereteik tiikrében, s kapjdk a megoldast. Az j megké-
zelités szerint a felhasznalok nem csak a konkrét igényeiket tovabbitjak az informatikai
osztalyra, hanem megoldasra varé probléma lényegét is, amire az informatikus szak-
emberek nem egy konkrét megoldast adnak, hanem megoldasi lehetéségek halmazét

melyek titkrézik a lehetdségeket az adott problémara vonatkozélag. ,

A villalaton beliili informatikai szakemberek (IT) feladata, szerepe nagymértékben
atalakul, és az alabbiakkal kiegésziil:

A jovokép megosztdsa: mar nem elegendd, ha az IT ugy értelmezi feladatat, mint a
tevékenység részletes leirdsanak atalakitisa megvalosithato rendszerekké. Az IT szak-
embereknek a szervezet iizleti stratégiait sszességében kell megérteniiik. Csak ezt
kovetéen fogjak tudni, hasznositani technikai képességeiket a vallalat jovoképének
megvaldsitasa érdekében.
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Lehet6ség lattatdsa: rendszeresen kell oktato célzata értekezleteket szervezni a vezetok
szaméra arr6l, hogy az informatika hogyan tudna segiteni a véllalati stratégia megvalo-
sitasaban.

Ertékhozzdadds a folyamathoz: az informéci6 technologiat egyre inkabb a folyamathoz
valo érték-hozzaadasi képessége alapjan fogjak megitélni, mintsem folyamat automati-
zalasi képessége alapjan. Az IT funkcionak ki kell fejlesztenie a nyitott” gondolko-
dasmadot.

Stratégia biztositdsa a rendszer kiépitéshez: mivel az egyes szervezeteknél novekszik a
folyamat fejlesztési projektek szama, ki kell dolgoznia a valtoztatasi projekthez illesz-
kedé informatikai modszertani és rendszerfejlesztési képességeket. A folyamat tamo-
gatasa érdekében az informatikus szakemberek hozzéd tudnak férni az egyre novekvo
szamu eszk6zokhoz.

Informdciés rendszerbeli képességek biztositdsa a folyamatvdltoztatdsok szdmdra dlta-
ldanos forrdsként: az informatikus szakemberek rendelkeznek szamos olyan képesség-
gel, melyek sziikségesek a valtoztatasi projektek esetében. Puszta informatikai szaktu-
dasnal tobbet tudnak nyujtani.

Segitség a felhaszndloknak a technolégia megértésében: rendkiviil fontos, hogy a veze-
t6k és az atalakito csoport tagjai elore lassak a technologiai fejlodés utjat. A teljes fo-
lyamatvaltisnak relevéns része, hogy a vezetdk és az iigyfelek egyre inkébb tudatiban
legyenek annak, hogy a technolégia milyen mértékben tudja segiteni munkajukat.

SZOFTVEREK A FOLYAMATMENEDZSMENT TAMOGATASAHOZ
Aris

Az ARIS a vallalati folyamatok abrazolésa, folyamat felvételezése mellett, szimos mas
elemet is tartalmaz, segitségével megvaldsithato az iizleti folyamatok teljes korii me-
nedzsmentjével kapcsolatos minden elképzelés, a tervezéstdl kezdve, az alkalmazason
4t, az ellendrzésig. Egy — egy folyamat, esemény esetében nemcsak a megel6z6 illetve
kovetd tevékenység adhaté meg, hanem a feladatot ellatd szervezeti egység, ki- €s
bemend adatok, a feladat végrehajtasat segitd rendszer, illetve a végrehajtas logikai
menete is feltiintethetd. Ezéltal a teljes vallalati miikodés leirhato. A valtozasok, val-
toztatasok tervezhet6vé valnak, a folyamatok ujraszervezése, Uij tevékenységek beveze-
tése, és ezek kovetkezményei atlathatova vélnak a szervezet mitkodését illetden.

Ha a folyamatokat input paraméterekkel is ellatjuk, a szimulacié segitségével egy-egy
elképzelt véltoztatas eredménye, koltség, idd, és hatékonysag szempontjdbol konnyen
és gyorsan elemezhet6veé valik.

PowerDesigner

A Sybase PowerDesigner terméke mindent magaban foglalé modellezd és tervezd
megoldést nytjt azon vallalatok szdmara, amik gyorsan, koltséghatékonyan és kovet-
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kezetesen szeretnck felépiteni, vagy ujratervezni az tizleti alkalmazésokat. A legtébb
véllalatndl a hatékony fejlesztés utjaban allo akadalyokat (eszkozok kiilénbozésége
osszetett platformok, alkalmazott fejlesztényelvek bésége) konnyedén atlépheti a;
PowerDesigner hasznalataval. Segit szem el6tt tartani a fejlesztési folyamaton keresz-
tiil az iizlet igényeket - a rendszer elemzésétdl és tervezésétdl, egészen az alkalmazas-
kod létrehozésaig.

A PowerDesigner iizleti folyamatmodellezd képességekkel, és kiemelkedd fontossagi
UML-alapu objektummodellezéssel rendelkezik, valamint timogatja mind a hagyoma-
nyos, mind az Gjabb modellezé technikakat - mindezt egy gazdag grafikus kérnyezet-
ben. Ezzel lerdvidithetjik a fejlesztési projekt idejét, csokkenthetjiik a feladat komple-
xitdsat. Emellett a PowerDesigner egy kozos modell-taroldhelyet (repository) is nytit,
a melyben kezelhet6vé valik minden modellezd és tervezd informacio, ezaltal a terve-
zés kovetkezetesebb, a termelékenység pedig magasabb lehet.

QPR ProcessGuide

A QPR ProcessGuide az iizleti folyamat-fejlesztés tervezését, végrehajtasat, kommuni-
kalasat, és az alkalmazottak folyamat-fejlesztés iranti elkotelezettségét szolgald inte-
raktiv eszkoz. A vallalatok a QPR ProcessGuide alkalmazasaval kihasznélhatjak az
osszes folyamatmenedzsmenttel kapcsolatos munka elényét.

A QPR ProcessGuide iizleti folyamatok modellezésére, szimuldlasara, elemzésére,
illetdleg kommunikéldsara alkalmas eszkoz. Hatékony tamogatist nyujt a szervezet
iizleti folyamatainak tervezéséhez, tovabbfejlesztéséhez, valamint az Gijonnan kialaki-
tott folyamatok implementécidjahoz.

OPR Collaborative Management

A Gartner Group Collaborative Management Sotware kifejezést alkalmazza azon
komplex eszkozrendszerre, amely tdmogatja a folyamatmenedzsmentet, iizleti teljesit-
ménymérést, a dokumentum megosztast, szervezeti kezdeményezéseket és visszajelzé-
seket, valamint tartalmaz riportolasi és figyelmeztetési rendszert.

A QPR Process Guide folyamatmenedzsment eszkoéz és a QPR ScoreCard stratégiai
teljesitményméré és —menedzselé rendszerek automatizalt szoftvermegoldisa egy
komplex Collaborative Management eszk6zz¢ kapcsolhat6 dssze.

A QPR szoftvereszkozok segitségével a szervezeti célok és stratégia meghatirozasa és
kommuniké}@a uj megkozelitésben, magasabb szinten végezhetd. A vallalat vizi6ja-
a munkatdrsakat azok elérésében. A QPR szoftverek lehetdvé teszik, hogy ki-ki a sajét
szervezeti szintjén megértse személyes felelosségét és céljait, amelyek hozzajarulnak a
szervezet céljainak eléréséhez.

A felhaszndlobarat publikalési feliileten, a QPR Portdlon megjegyzések fiizhetok a

folyamatokhoz és scorecardokhoz, kovethet6k a valtozasok, akcidkat kezdeményezhe-
tiink és publikalhatjuk szervezeti eredményeinket!
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Pro Vision Enterprise Pro

A ProVision EnterprisePro folyamatplatform véllalati folyamatok és UML-ek olyan
integralt modellezé eszkoze, amely segiti a felhasznalot gyorsan reagilni a valtozo
iizleti igényekre. Ezen feliil segiti az iizleti és informéacios technoldgia szakembereket a
vallalati stratégia és a vallalati folyamatok, valamint a szervezésiikh6z elengedhetetlen
rendszerkomponensek modellezése és kiértékelése soran. Az egyediilalld ProVision
iizletstratégia modellezd eszkozok segitenek meghatérozni a vallalati célokat, kapcso-
latokat és szervezeti struktirakat.

A nagy teljesitményii ,,Workfow Modeller” eszkoz segitségével a kompetitiv lizleti
folyamatok ugy tervezhet6k meg, hogy azok tdmogassdk az iizleti célokat és stratégia-
kat. A modellezd UML rendszereszkzok ezen feliil az iizleti objektumok és automati-
z4lt rendszerfunkciok alapjén lehetévé teszik az iizleti folyamatok részletes kidolgoza-
sat, igy a felhaszndlé komplex véllalati architektira megoldast kap, és mélyrehatéan
megismerheti sajat cégét.

Pro Vision Analyser Plus

A ProVision AnalyzerPlus termék komplexebb analizist és szimulaciét kindl. A sajat
folyamatok és rendszermodellek més alkalmazésokba, vagy alkalmazasokbol importa-
lasahoz/exportalaséhoz /Visio, Rational Rose, ERwin €s Microsoft Project/ a ProVision
DataExchange terméket kinéljuk.

Agila

Az Agila névre hallgat6 szoftver elsésorban Java alkalmazasok automatizalt tzleti
workflowkezeléséhez lett kifejlesztve, mint példaul a hivatalos dokumentumok t&bb-
1épcsos kezelése.

Az Agile egyszerii iizleti folyamatmenedzsment rendszer (BPM, Business Process
Management), amit kénnyedén fel lehet hasznélni mas alkalmazasokban, és szinte
barmilyen eszkozon futtathatoak, igy kézi késziilékeken is -- tajékoztattak a Gluecode
vezetdi. Allitasuk szerint a szerver felhasznalhat6 az alkalmazasok workflow képessé-
geinek elkészitéséhez; a workflow lépései igényelhetnek emberi kozbeavatkozast, il-
letve lehetdség van teljesen automatizalt PC-PC kommunikdciora is.

Proceed

A Caterpillar és a StatSoft egyiittmiikodésével késziilt 4j termék, a PROCEED™
Manufacturing Process Intelligence szoftver az ipari felhasznalok szdmaéra kinal kulcs-
rakész megoldast a komplex gyartasi folyamatok modellezéséhez, szimulaci6jahoz és
optimalizalasahoz.

A PROCEED a Caterpillar szabadalmaztatas alatt all6 elemzési modszerein ¢s a
StatSoft élenjard véllalati adatelemzd szoftvercsomagjan alapul, a forgalmazast és
tamogatast a StatSoft biztositja.
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A StatSoft STATISTICA vallalati termékcsaladja adja a termék egyszerl kezel6feliile-
tét, hatékony adatelérési technikait, analitikai és adatmegjelenitési eszkozeit integral-
hatdsagat, skalazhatosagat. A Caterpillar elemzési mddszere biztositja az’ Osszetett
gyartasi folyamatok eredményeinek egyediilalloan hatékony szimulaciojat, becslését és
optimalizalasat.

A PROCEED szoftver ujszerii és hagyomanyos informaciéelemzd eszkozok kombing-
lasdval lehetové teszi a gyértasi folyamatok és a termék minésége kozott fennallo egy-
szerii vagy Osszetett ok-okozati osszefiiggések felderitését és validalasat. Kulcsfontos-
sagu informaciok feltdrasaval és interaktiv grafikus eszkdzokkel segiti a folyamatokért
felelds, iranyité személyek munkajat a lehetséges megoldasok mérlegelésénél, ahol
szamos kovetelmény egyidejii figyelembevételével kell dontést hozni.

Metastorm e-work

A Me'tastorm e-workTM szoftvercsalad egy iizleti folyamat menedzsment (BPM) tech-
noldgia, amely rugalmas, automatizalhat6 folyamatokkal teszi lehetévé a hatékonysig
novelését.

Az automatizalt folyamatok lehetdséget biztositanak "best practice" eljarasok kialakita-
sara és azok ismétlodo, ellendrzott alkalmazasara.

Ultimus

Teljes korli munkafolyamat-tdmogaté és kiemelt technoldgiai megoldasokat nytjté

- workflow-rendszer hazai képviseletére kotott partneri szerzodést a Grepton Rt.

A villalatok munkafolyamatai 4ltalaban igen Osszetettek, és rengeteg papir alapi do-
kumentéciot igényelnek. Manudlisan szinte lehetetlen nyomon kévetni, ellendrizni a
feladatok elvégzését, vagy nem elvégzését, a tavolléteket vagy helyettesitéseket. Ezen
vallalati munkafolyamatok kovetésére, iranyitiséra alkalmasak a workflow, azaz fo-
lyamatmenedzsment-rendszerek. Segitségiikkel elektronikus uton folyamatosan nyo-
mon kovethetdk az egyes elektronikus munkafolyamati példanyok jellemz6 adatai (pl.
ki, mikor, milyen adatokat rogzitett, modositott, mikor végzett el egy feladatot, meny-
nyit késett vele, helyettesit6 végezte-¢ el a feladatot stb.).

Ultimus BPM Suite 7.1

Amellett, hogy hordozhat6, rugalmas és hatékony, az egyetlen olyan iizleti folyamat me-
nedzsment eszkoz, amely ,0nfelderité folyamatokkal” rendelkezik. Az adaptiv felderité
technologianak kdszonhetéen megtanulja és adaptalja a valtozésokat, 1j szabalyokat a fo-
lyamatokhoz. De ez csak egy a szamos egyedi felhasznalobarat funkcidi koziil. A termék-
hez kapcsolhato jelmondat:”’Emberekre tervezve, vallalkozésra épitve”.

Toébbek kozott az Omnex Consulting eszkdzei is emlitésre méltdak, bvebb informécié a

kovetkez6 weblapcimen talalhato:
http://www.omnexsystems.com/products/process_pro.html
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A CRM INFORMATIKAI HATTERE

Egy nagyon fontos teriiletr6l mindezidaig nem ejtettiin]f szé't a CRM elméleti r{lo,dell-
jének felépitése sorén és ez az informatika szerepe az ug?’/felkajtpcsolatlok kezelesebt?rll.
Napjaink informacios tarsadalméban versenytarsait megg}ozhetl aza Vflllalat, amgly :1(?1
tajékozott, a piac felmérésével és a szitkséges informacio _meg’szerzese\_/el a m’ax%mal‘ls
profit elérése érdekében gondosan értékelheti lehetéségel"t, v.alasztha’ga ki celpl.acalt.
Minden cégnek sziiksége van egy olyan korszerii informaukql alﬂapol.con' nyugvo mfo,r-
mécios rendszerre, amely képes megfelelni a jelenlegi és jovobeli kihivasoknak és
fejlodési igényeknek.

Rengeteg informatikai cég fejlesztett ki szoftvereket arra, ‘hogy az iigyfélliapc_solatok
egységesitésére vonatkozo6 novekvo igényeket kielégitsg'. V}szont, sol$a.n elkovgtlk azta
hibét, hogy egyszerti informatikai problémava probaljak ata}laklrtam azt, ami nagyon
sok mindenen mulik még — ahogy azt mar az elézéekben is reszbfzn bemutattuk. A
technoldgia csak segit, de az nem maga a CRM. Kivélaszté’sé'n?.l 'elsodlege.s szempgn't,
hogy mennyire segiti az tigyfélkapcsolati folyamat megvalositasat, mennylre'szolgal_]a
a vallalat stratégiai célkitizéseit. A dontést a felsd vezetésne%( kel} meghqz’ma, mert a
j6l megvalasztott technologiaval novekszik az iigyfélmegtartas esélye a kiélezett kon-
kurencia harcban.

Tehat egy CRM folyamat bevezetésének sikeressége nagymé.rt_ékben ﬁlgg atté!, hogy
ne csak mint egy IT-projektet, hanem a CRM-et, mint stratégiai l.(oncepcu')t fogjuk fel.
Ehhez ki kell fejleszteni a cég iigyfélkapcsolati stratégidjat, ami megh?ta'rozza, hogy
milyen mértékben, milyen id6tavban, milyen tigyfélcsoportot akarnak elérni.

UzieTt
FOLYAMATOK

UGVFELKAPCSOLATI
STRATEGIA

1T-
TAMOGATAS

MENEDZSMENT

63. 4bra: CRM informatikai megkozelitése
Forras: www.absatzwirtschaft.de

Mint az 4bran is lathaté, az IT-timogatis megvaldsitasa, csak a korfolyamat utolso
eleme, és az iigyfélkapcsolati stratégia meghatérozésa jelenti az elsé 1épcsét. Ebben
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kell meghatérozni milyen célokat is szeretne megvaldsitani a vallalat az tigyfeleivel
szemben €s miutéan sikeriilt lerakni a stratégiai alapokat, aztdn keriilhet sor a stratégiat
érintd iizleti folyamatok optimalizaldsira, rendszerbe illesztésére egy valtozasme-
nedzsment projekt keretein beliil. Az informatikai rendszer kiépitése csak nagyon tiszta
stratégiai iranyvonalak lefektetése utan valésulhat meg. A korfolyamat minden szaka-
szaban fokozottan kell figyelembe venni a CRM 4ltal elérendd célokat és a vallalati
folyamatok kialakitdsénak minden szakaszéban figyelembe kell venni a CRM 4ltal
tamasztott kovetelményeket. Nagyon fontos felismerni azt a tényt, hogy a vallalat
szemléletének tigyfélkozpontiva formaldsa legkevésbé az informatikan mulik.

Azok a cégek, akik sikeresen tartjak a kapcsolatot vevéikkel, rajottek arra, hogy a nagy
adatbazisok 1étrehozdsa csak az els6 1épés. A CRM nem csak adatbazis-kezelés, hanem
egy vallalat 6sszes folyamatanak egységes rendszerbe szervezése.

Analitikus, operativ, kollaborativ CRM

Annak ellenére, hogy a CRM kialakitdsat tdmogaté informatikai eszk6zok teriiletén
egyre nagyobb mértékii integracié figyelhetd meg, az iigyfélkapcsolatok kezelésénél az
informatika szinte minden teriilete képviselteti magat. Sziikségszertien csak egy tobb
részbdl felépiild, megfeleld architektiraba szervezett informatikai rendszer tudja ki-
szolgélni az iigyfélkapcsolat menedzsment barmely teriiletét.

A villalatok informéci6s rendszere timogathatia a CRM célkitiizéseit, elésegitheti az
uigyféllojalitast, egységes képet biztosithat a vallalatokrél és az iigyfelekrsl mindkét fél
szamara. Ennek azonban feltételei vannak, amit a vallalatnak teljesitenie kell ahhoz,
hogy jelentds eredményeket érhessen el:

— Kozos ligyfél-informécio: teljes képet kell nyujtania az iigyfelekrél a vallalat
szamara, mely tartalmazza a kiilonb6z6 forrdsokbol szdrmazé, az iigyfelekkel
kapcsolatos informaciokat.

— Az gyfélkapcsolat folyamatainak konzisztens és iigyfél-centrikus informatikai
tamogatésa: az tigyfelek és a vallalat alkalmazottai, a kommunikéciés csatorna
fajtajatol fggetleniil, konzisztens folyamatokon keresztiil tudjék kezelni kap-
csolataikat a CRM szoftver segitségével.

— Az iigyféladatokbdl nyert tudas kontrollalt publikaldsa: ennek segitségével az
ugyfelekrél nyert egyéni tudasbol vallalati szintii tudas valik, igy kivitelezhetd
a CRM cikluson beliili informécié-4ramlas is.

Az lugyfélkapcsolatok kezelését tdmogaté informatikai megoldasok, eszkozok — az
altaluk tdmogatott feladatok, funkciok alapjan — harom csoportba sorolhatéak. Ez alap-
jan beszélhetiink:

— analitikus
— operativ
— kollaborativ (interaktiv) CRM megoldasokrol.
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Operativ CRM

Feladata a direkt iigyfélkapcsolatok informatikai timogatésa. Az adatok folyamatos és
integralt gyijtését, konszolidalasat végzi. Iranyitja, rogziti és feldolgozza a kiilonbozo
kommunikaci6s csatornakon érkezd, iigyfél-interakciokbol szarmazo informaciokat. A
kapcsolodé funkcionalis teriiletek, azaz az értékesités, az iigyfélszolgalat, a marketing
mindennapi munkajat timogatja. Az operativ CRM rendszerek az iigyféladatok széles
skalajat képesek megjeleniteni, de elemzésre, analizisre képtelenek.

A CRM teriiletein (marketing, értékesités, ligyfélszolgdlat, termékfejlesztés), az iigy-
félkapcsolat kezelése soran fellépé mindennapi, operativ feladatok tamogatasa, auto-
matizalasa az elsd feladata. Igen széles a skala, amelyen az elvérhat6 funkciok megje-
lenithet8k, nem csoda, hogy sok kiilonbézd profili szoftvercég jelent meg termékével
ezen a piacon. A fébb funkcidk ennek megfelelden a kovetkezok:

- Workflow, groupware, dokumentdciomenedzsment

Uzleti, irodai munkafolyamatok kévetését, szervezését, automatizalasat lehetové tevo
eszkozok. A CRM egyes teriiletei kozott fennallo folyamatok zokkenémentes halada-
sanak, illetve az informacié aramlasinak elengedhetetlen feltétele. A munkafolyamat-
ok tdmogatasa akér olyan mélységig is terjedhet, hogy egy a vallalathoz valamilyen
kéréssel fordul6 iigyfél interneten ellenérizni tudja, hogy kérése a feldolgozo folyamat
melyik stadiumaban van. Az iigyfél-informaciok kozponti tarolasan kiviil sziikséges a
terméklefrasok, iparagi trendek, a konkurenciardl sz6l6 informaciok nyilvantartasa. Itt
mar megjelenik a tuddsmenedzsment szerepe is.

Nem nagy meglepetés, hogy a Lotus Notes és a ra épiil6 alkalmazasok is nagy befo-
lyassal vannak a piacra. A fent emlitett funkciok magas szinvonalu teljesitése mellett
elényei kozott kell mindenképp megemliteni a szoftvercsomagok konnyli testre szab-
hat6sagat, vagy példaul a nagyon finoman beallithaté biztonsagi rendszerét. Mas oldal-
16l viszont gyengének mutatkozik a laptop-szerver oldali adat-szinkronizacioban, vagy
a numerikus adatfeldolgozasban, elemzésben, riportolasban. Szoveges adatkezelési
funkciokban valo eréssége viszont kedvezd az iigyfélszerz6dések, marketingenciklo-
pédidk, termékleirasok kezelésénél.

- Web technologia, e-Business

Web technoldgian alapulé CRM szoftver egyre inkébb alapkévetelmény napjainkban.
A régota ezen a piacon dolgozé cégek (pl.: Applix, Pivotal) most jonnek ki 0j, web
konform verziéjukkal. Az internet, extranet lehetdvé teszi, hogy ne csak a vallalat bel-
s6 teriiletei kapcsolddjanak be a CRM véraramlataba, hanem az iigyfelek, sot a partne-
rek is. A Pivotal 0j verzidja kiilon megvasarolhaté komponensekben teszi lehetéve,
hogy mind az tigyfelek, mind a partnerek felé olyan portalt alakitson ki a vallalat,
amely a szdmukra relevans és engedélyezett informéacio hozzaférését biztositja. Itt ter-
mészetesen az operativ CRM termékeknek vagy magukban kell foglalniuk az interak-
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tiv, kommunikaciés funkciokat, vagy teljes mértékii integraciot kell biztositaniuk mas
gyartok alkalmazésai felé. Az interneten valé megjelenés a termék és arlista kozlésétél
“storefront”-ok kialakitasaig terjedhet.

- Testreszabhatésag

Végijl, de nem utolsé sorban meg kell emliteni a CRM szoftver testre szabhat6sagt.
thka' az olyan szerencsés véllalat, mely egy polcrél leemelt CRM szoftvert konfiguré-
las nélkiil alkalmazni tud iigyfélkapcsolatai kezelésére. Legtobb szoftver kiilon fejlesz-

t6 eszkozzel rendelkezik, mellyel a vallalat folyamataira, igényeire szabhaté a rend-
szer.

Lathato, hogy az operativ CRM eszkozok piacan igen nagy a verseny, sok cég arulja
hasonl6, vagy részben atfedd tudasu portékajat, még ha sokszor mas megkdozelitésbdl
kiindulva is. Egy, a CRM bevezetése elott allo vallalat szamara az eszkoz iizleti, tech-
nikai funkcionalitdsa és persze az ara mellett kiemelkedéen fontos a szallité szoftver
vagy tanacsadd cég éltal biztositott support és oktatasi tevékenység mindsége is.

Az operativ CRM tamogaté szerepe

Természetesen mivel az iigyfélkzpontu vallalati gondolkodés f6 motivuma az iigyfél,
sziikség van az ligyfelek kategorizalasara, mely segitheti a vallalatot abban, hogy kiilon
§tratégiét dolgozzon ki a kiilonb6zd szinten és fazisokban 1évé csoportok kezelésére.
Igy tehat att6l fiiggden, hogy a vallalat milyen kapcsolatban van az iigyféllel, kiilénbo-
z0 tigyfélstatuszokat kiilonboztetiink meg, mint ahogyan mar korabban is vazoltuk a
problémat:
— potencidlis tigyfelek: a vallalat altal megcélzott iigyfélszegmenshez tartozéd
ugyfelek, egyelore csak a véllalat részérdl tortént kommunikacio.
—  érdekl6dok: potencialis ligyfelekbdl kikeriilo, a vallalat akvizicids tevékenysé-
gére reagald, érdeklddo iigyfelek.
— aktiv tigyfelek: a vallalattal iizleti kapcsolatban 4116 iigyfelek.

— lemorzsolodott tigyfelek: a vallalattal aktiv iizleti kapcsolatukat megsziintetd
ugyfelek.

Itt tehat, mint mar szintén bemutatasra keriilt, az életciklus minden stadiumaban més
tevékenységnek, teriiletnek fontos szerepe. Ezt a folyamatot tekinthetjiik az értékesités,
mint értékteremtd tevékenység oldalar6l ugy, hogy létezik egy pre-értékesitési folya-
matszakasz (marketing), amelyet iigyfél akvizicios fazisnak is nevezhetiink. Ezt koveti
maga az értékesités, az tigyfelekben rejlé potencidl kiaknazasa, az értékteremtés. A
post-értékesitési (az értékesitést kovetd) fazisban keriilnek lekezelésre az immar valla-
lati ligyfélként kezelendd vevok panaszai, reklamacidi, megkeresései, azaz az iigyfél-
kapcsolati tevékenységek. Természetesen az iigyfél ,apoldsiban”, tovabbi szerepet
vallal a marketing és a termékfejlesztés is, aki a vevd 1j és akdr talan ki nem mondott
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igényeinek megfeleld tovabbi termék-konstrukciokat kinal az up-selling és cross-
selling tevékenység keretében. A lemorzsolodott €s ezaltal ujra a szabad piacra keriilt
iigyfelek Gjboli megkeresése szintén a marketing feladata. Az eddigiek fiiggvényében
tehat vilagosan kirajzolodik, hogy a marketing, értékesités és tigyfélszolgalat teriiletek
az operativ CRM hataskorébe, timogatasa ala tartoznak. Ezeknek a teriileteknek és
funkciéiknak a részletes bemutatisa mar megtortént az eldzéekben. Mindezeket tekint-
ve tehét elengedhetetleniil fontos a folyamatos €s azonnali informéaciéaramlas biztosi-
tasa az egyes elemek kozott.

Analitikus CRM

Az operativ CRM szoftverek és més kiilsd adatforrasok altal begyiijtétt informaciok
elemzése olyan tudast eredményezhet, mely az iigyfélkapcsolat menedzsment minden
teriiletén jelentds versenyelényhéz juttathatia a szervezetet. Ugyanilyen fontos és
hasznos, hogy kimutatasok, riportok készithetdk, melyek tbbek kozott a vallalatveze-
tés munkajat is megkonnyithetik, tovabbi elényoket biztositva. A marketing teriiletnek
az iigyfelek szegmentélésa, a lemorzsolodas eldrejelzése életbevago. Az értékesitésnek
a vaséarlasi mintak alapjan torténd keresztértékesitések fontos informaciot szolgaltat-
nak. Az iigyfélgondozasnak az iigyfélpanaszok szaménak régiobeli eloszlasanak vizs-
galata lehet kiemelkedd fontossagu.

A listat természetesen lehetne folytatni. A vallalati stratégia megvalositasat leginkabb
ez a rész segiti. Az elemzési médszereket akkor kell kialakitani, ha az operativ rész
mar megoldott.

Az adattarhaz és a hozza kapcsolodd elemzd eszkozok egyiittesét értelmezziik lénye-
gében analitikus CRM-ként. Amibél az eszkézok egyiittese valojiban megoldas lesz,
az a mar tobbszor emlegetett integracié kozottiik, mely idealis esetben elrejti az egyes
eszkozok hatérait is a felhasznalo eldl, illetve az elézetesen, nagyjabol — legalabb ipar-
4gi szinten — testre szabott iizleti intelligencia, mely j6 alapot biztosit a vallalat infor-
macidigényébol adodo problémainak orvoslaséra.

Az analitikus CRM komponens felépitését vizsgalva megallapithatjuk, hogy annak
kozpontjaban helyezkedik el az tigyfélcentrikus adattirhéz, ami a véllalati adattérhaz
része, ugyanis az iigyféladatok mennyisége ingadozhat. Szamos Web-alapui csatorna
elérhetd az iigyfelek szamara és az adatok terjedelme konnyen elérheti a néhany
terrabajtot is.

Természetesen nem csak Web adatokrol kell beszéIniink, hanem a back-office rendsze-
rekbdl szarmazo adatokrol is, melyek sziikségesek az iigyfélértékrol kialakitando teljes
kép felépitéséhez. Ha még a vasarolt vagy egyéb modon beszerzett kiils adattomeget
is szamitasba vessziik, ami a haztartisok szokdsait dolgozza fel vagy esetleg demogra-
fiai informaciokat tartalmaz, kénnyedén rajohetiink, milyen kezelést és menedzselést
igényel az adattarhaz miikodtetése.
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Az analitikus CRM kornyezet altal menedzselt folyamatok tartalmazzak az adat akvizi-
ciot, tisztitast és integraciot, a feltoltést és kiiiritést, aggregaciot és elosztast. Az ugyfél-
adatok elemzésének alapvetéen két formdja van, az el6rejelzd (prediktiv) és a visszate-
kint6 (retrospektiv) mod. Az els6 lehetvé teszi, hogy elérejelezzék az tigyfelek késébbi
magatartasat és értékét, mig a mésodik egy multidimenzionalis képet vetit az iigyfelek
tevékenységérol. A predektiv elemzés torténeti tigyféladatokat hasznal az iigyfelek szo-
kasainak, magatartasforméinak és kapcsolatainak leleplezésére. Az adatbanyészat és a
predektiv elemzés lehet6vé teszi a vallalat szamara, hogy a nagy értékii iigyfelekre kon-
centraljon és akciokat inditson a potencidlisan nagy értékii és élettartami iigyfelek meg-
kornyékezésére. A retrospekitv elemzés olyan képességeket biztosit, mint az OLAP
mddszerek miikodtetése, lekérdezés és riportolds, ami akkor kifejezetten hasznos, ha
tranzakciokra, helyre, termékre és id6re vonatkozé 1étez6 iigyféladatok megértése sziik-
séges. Ezekre a modszerekre a késbbiekben még részletesebben kitériink.

Mostandig a legtobb analitikus CRM megoldas nélkiilozte a mély integraciot a 1étezd
operativ CRM megoldasokkal. Hagyomanyosan a véllalatok azért épitettek adattirhaza-
kat, hogy konszolidaljék az iigyféladatokat a véllalat egészének tekintetében. Az operativ
CRM rendszerek telepitése azonban csupan tovabbi iigyféladat forrasokat jelentett, nem
egy egységes ligyfélnézet megteremtését. Ez azonban tigy tlinik megvaltozéban van. Az
olyan CRM megoldasszallitok, mint a Siebel, iigyfélk6zponth adattarhazakat mutattak be
kinalatuk részeként.

Fontos kérdés azonban, hogy a vallalat hogyan akarja integralni az iigyféladatait. Egy
verzio lehet, hogy a szallit6tél dtvesznek egy megoldast és a vallalat igényeire szabjéak.
Ennek alternativajaként épithetnek egy olyan adattirhazat, melyet az operativ CRM
megoldasok téplalnak. Az analitikus CRM megoldas megvasarlasanak vagy megépitésé-
nek kérdése a vallalaton mulik, a dontés legtobbszor azonban iizleti kérdés. A lenti tabla-
zatban taglaljuk az alternativak elonyeit és hatranyait.

22. tablazat: Adattarhdz: Epiteni contra vasdrolni Forrds: Beck — Summer, 2001

: Elonyok Hitrdnyok
Epiteni — Rugalmassag A bevezetés 9-12 hénapot is igénybe
Az tizletre illeszkedd adatstruktira vehet
Testreszabott megoldasok Stlyos infrastrukturalis beruhdzasokat
Villalati megkozelités kivan meg a fejlesztés és timogatas
Ad-hoc iizleti modell
Vésérolni Bevezetési id§ Altalanos adatmodell
A legtdbb iparag szamara elérhetd Testreszabas sziikséges
elére definidlt modellek Integracié sziikséges
Adaptaciok az egyiittes back-office Szallit6 kdzponta tigyfél intelligen-
rendszer integraciora cia megkozelités
Megoldassal egyiitt szallitott elemzd Az analitikus alkalmazasoknak licen-
alkalmazasok ces hozzaférése van a forrdsokhoz
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Az analitikus CRM megoldasok szallitdi részben az adattirhdz (Data Warehouse),
illetve a dontéstamogat6 eszkozok piacardl, részben az iizleti lekérdezd, riport eszko-
zoket szallitok oldalarol keriiltek ki. Az elébbire példa a SAS, Sybase, Informix, mig
az utébbira a MicroStrategy vagy a Business Objects. Tovabbi megoldasokat kindl
még a DSS Consulting (fokuszaban: iigyfél-szegmentalds, lemorzsolodas elemzés,
adatbanyaszati technologidkra épiilé egyéb elemzések, ligyfél-érték modell alkalmaza-
sa), a SAS (segiti a marketing kampanyok megtériilésének maximalizalasat, az tgyf¢l
akvizicid és megtartasi ratdk javitdsat, hossza tavi versenyelény kialakitasat), KFKI
ISYS.

Az analitikus CRM nagy segitséget nydjt a az iigyféllojalitds-clemzésben ¢és az
iigyféprofil-elemzésben is, mert az iigyfelek viselkedésének tanulmanyozasa révén
lehet6vé teszi a cross-selling, illetve up-selling lehetdségek beazonitésat.

Interaktiv/kollaborativ CRM

Talén az informatika leggyorsabban fejlédé teriilete ez napjainkban. A mobil eszkdzok
terjedése, fejlédése az értékesités teriiletén dolgozo kereskeddk szamara elengedhetet-
len. Bar az online mobil halézati csatlakozas, az Internet-elérés egyre szélesebb korben
terjed, a messzemenden biztonsagos adatcsere, és a mobil eszkozok hasznalhatosaga-
nak kiszélesitése érdekében a kozponti adatbazissal torténd offline kommunikécié az
elterjedt.

Az ehhez sziikséges periodikus adatszinkronizaci6 lehet6sége, mindsége fontos mérceé-
je tobbek kozott SFA eszkozoknek.

A telekommunikacids és informatikai eszkdzok integracidja egyértelmii trend és kove-
telmény is, példaul egy Call Center-t miikodteté CRM bevezetésén gondolkodé véllalat
szaméra. gy barmely iigyfélhivaskor — telefonszam alapjan — az operator rogtén meg-
tekintheti monitorjan az {igyfélrdl nyilvantartott informaciokat vagy kordbbi hivasainak
tartalmat, az iigyfél problémait. Hasonloképpen, ha az operator nem tudja megvala-
szolni az iigyfél kérését, akkor az altala felvett adatokat automatikusan tovabbitani
tudja az illetékes személyhez, anélkiil hogy az iigyfélnek meg kellene ismételnie kéré-
sét.

Az interneten, intraneten torténd informdciocsere egyre nagyobb szdzalékat adja az
iigyfélkapcsolat kezelés sordn torténd belso, illetve kiilsé kommunikdciénak. Web
Portal-ok terjedése amellett, hogy egységes képet ad a véllalat interneten torténd meg-
jelenésének, és egy “kapun” keresztiil enged hozzaférni kiilénb6z6 informécidkhoz,
lehetdvé teszi a web lapok személyre szabhatdsagat az iigyfél szamara. Ez mind a —
koltség-hatékony — direkt marketingre, mind a bongészofeliilet felhasznalo barat kiala-
kitasara, testre-szabhat6ségéra, kozvetve az iigyféllojalitds novelésére hasznalhatd. A
személyre szabott marketing tevékenység esetében természetesen szoros kapcsolat van
a mar targyalt analitikus CRM-mel, mely az iigyféladatok elemzésén, mintakeresésén
keresztiil tud levonni kivetkeztetéseket az ligyfél jovobeni viselkedésére vonatkozolag.
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Az alédbbiakban napjaink interaktiv CRM megoldéasaiban leggyakrabban hasznalt esz-
kozei lathatok.
—  Telefénias (telefon, fax) kommunikacid esetén
e Call Center: Alapvetden telefonias eszkozokkel megoldott hivaskezeld
kozpont.
e Interactive Voice Responce (IVR): telefon nyomogombyjai segitségével vé-
laszthat az iigyfél a meniirendszerbe strukturalt szolgaltatasok kozott.
* Help-Desk: telefonids €s szamitastechnikai eszkozoket integrald kapcso-
latkezeld kozpont, foleg tigyfélszolgalati feladatok ellataséra hasznaljdk.
— Személyes kommunikéci6 esetében
e Sales Force Automation (SFA): értékesités teriiletén dolgozé kereskeddk
munkajat timogat6 informatikai megoldésok.
e Mobil kliensek hasznalata. (PDA, noteszgép)
- Elektronikus (internet, wap) kommunik4ci6 esetében
e Web portal (ide értve a kiilonféle internet alapti szolgaltatasokat, mint az e-
mail, web chat, ftp szolgaltatdsokat is)
e  WAP oldal iizemeltetéséhez sziikséges informatikai infrastruktira

Az el6zéekben felsoroltakat egybevetve pedig multimédids kapcsolatkezelé kézpontok
alkalmazhatoak.

A kollaborativ CRM célja az iigyfelek, a szallitok, a partnerek és a vallalat kozotti
interakciok tdmogatésa; valamint a hatékony kommunikaci6 és koordinacié megterem-
tése €s az igények kiszolgalasa érdekében az iigyfél informéacidknak a szervezet tagjai
kozotti megosztasa. Pl.: web portéal, HelpDesk, IVR, call center, stb. A mobil eszkdzok
terjedése, az interneten torténd informécidcsere egyre nagyobb szizalékat adja a kiilsd
€s bels6 kommunikacionak az tigyfélkapcsolat-kezelés soran. Az egyiittmiik6dd CRM-
et szolgaltatd megoldésok teriiletén az E.piphany, a Kana, az Oracle, a Pivotal és a
Siebel jar az €len. Igéretes cégnek szamit az Onyx, a Chordiant, a PeopleSoft és az
SAP. A kovetdk kozé tartozik a SalesLogix és a Clarify.
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