AZ UZLETI FOLYAMATOKROL ROVIDEN

Minden vallalatban iizleti folyamatok mentén végzik azt a tevékenységet, melynek legfontosabb
eredménye a termék vagy szolgaltatas. A folyamatok emberi és gépi er6forrasokat hasznalnak, soros
¢és parhuzamos, feleldsokkel rendelkezé miiveletek és tevékenységek sorozatabol allnak. Ezt
folyamatabrakon abrazoljuk. A legfontosabb iizleti folyamatok a f6 folyamatok (vagy
kulcsfolyamatok): a vallalat tevékenységétdl fiiggden ilyen lehet a marketing-, az értékesitési-, a
fejlesztési-, a termelési-, a szolgaltatasi eljaras. Ezek mellett a mellék- vagy tdmogat6 folyamatok
(pénziigy, szamvitel, informaci6 technoldgia stb.) miikddnek. A folyamatok fontossadga az idok soran
valtozik és valtozott. A marketing, az IT menedzsment vagy a humaner6forras-menedzsment az elmult
évtizedekben egyre nagyobb jelentdséget kapott €s ma mar nehezen képzelhetd el olyan profitorientalt
cég, ahol ezek a folyamatok nem jatszanak kulcsszerepet.

Az Amerikai Termelékenységi ¢s Mindségi Kozpont (American Productivity and Quality
Center—APQC) a folyamatokat két csoportra osztja az alabbiak szerint:

Miikodési folyamatok:

*  vizio és stratégia fejlesztés,

» termék és szolgaltatds fejlesztés, illetve menedzselés,
» termék és szolgaltatds marketing és eladas,

* termék és szolgaltatas szallitas,

* vevlszolgaltatas.

Iranyit6 és tAmogato folyamatok:

* human toke fejlesztés és iranyitas,

* informacids technologia menedzselése,

* pénziigyi er6forrasok menedzselése,

» eszkoz vasarlas, konstrualas és menedzselés,

+ karmentesités, megfelel0ség- rugalmassag- és kockazatkezelés,
»  kiilsé partnerkapcsolatok kezelése.

Az el6z0 fejezetben bemutatott vallalati modell mitkddése szempontjabdl a legfontosabb
folyamatok a kdvetkezok.

Tervezési folyamat

A vallalat ezen folyamata tiizi ki azokat a célokat, amelyeket a cég el akar érni, és amelyek
biztositjak a vezetés ellendrzési folyamatanak (a rendszer visszacsatolasi) funkcidjahoz az
Osszehasonlitasi alapot. Tartalmilag azt jelenti, hogy a vallalat rendelkezik-e vizioval, stratégiaval,
valamint kiilonbdz6 idotava tervekkel, mindségileg pedig azt, hogy e tervek milyen mélységiiek,
milyen részletesek, milyen ambicidzusak és mennyire 6sszehangoltak (koherensek). A jovokép arrol
sz0l, hogy mivé akar valni a cég, a szervezet hosszu tavon. Megvalositasanak hogyanjardl szol a
stratégia. A stratégia konkrét céljait a stratégiai terv és a kozéptavu tervek szolgaljak. A tervek a
szervezet kiillonboz6 teriileteire késziilhetnek (az egész vallalat, egyes szervezetek, termékfejlesztés,
beruhazas, 1étszam stb.). Ezek koziil kiilonds fontossaggal bir az tizleti terv, ennek is a pénziigyi
tervfejezete. lde tartoznak a projekt tervek, amelyeknek a legfontosabb jellemzdje, hogy azonos
tartalommal nem ismétlddnek meg. Uzleti tervet minden évben csinal egy cég. Tartalma, a
megvaldsitas modja altalaban évrél-évre ismétlodik. Egy tervezo cég viszont egy konkrét gép, épiilet,
hid stb. megtervezésére kap megrendelést, amit valdszinii ugyanolyan formaban és tartalommal csak
egyszer fog megcsinalni. Ez egy projekt.

A tervek rendszere egy piramisként képzelhetd el, amelynek csucsan helyezkedik el a jovokép, és
amelybol vezethet6 le a tobbi. A piramis aljan az kozéptavu, éves vagy akar a havi tervek vannak.



Termék és szolgaltatas elodllitasa

Ez a folyamat négy részfolyamatbol all. El8szor a terméket vagy szolgaltatast ki kell fejleszteni. Ez
altalaban tobb fazisbol allo folyamat, melynek soran a vevoéi igényekbdl kiindulva, Gtletekbdl,
prototipusokbdl, kisérleti tizembdl gyarthatd termék vagy fogyaszthato szolgéltatas lesz. A kifejlesztett
terméket sok példanyban, azonos mindségben le kell gyartani. Ez a masodik részfolyamat. A
szolgaltatas a harmadik, amely kapcsolodhat a gyartashoz, vagy teljesen fiiggetlen attol. A
szolgéltatds, a harmadik agazat egyre nagyobb szeletet hasitott ki a gazdasagbol, napjainkban a
legnagyobba valt. Végiil a terméket és a szolgéltatast el kell adni. Ezt a marketing és az értékesités
részfolyamata tamogatja. A marketing idoben megelozi az értékesitést, gy befolyasolja a piacot, hogy
a vallalat termékei és/vagy szolgaltatasai elnyerjék a vevok tetszését és vasarlasra motivalja oket.

Humanerdforrds-menedzsment

A humanerdéforras a legfontosabb, ugyanis munkatarsak nélkiil nem képzelhetd el egy szervezet,
egy vallalat. A munkatarsak felkésziiltsége, gyakorlata és kompetencidja dontden hatarozza meg egy
szervezet, cég sikerességét, eredményességét. Ezért a humaner6forras-menedzsment, mint folyamat,
kdzponti helyet foglal el.

Ezért mar a munkatarsak felvétele is fontos, alkalmazasuk esetén pedig teljesitménytik értékelésén
keresztiil alland6 fejlodésiik, tovabbképzésiik keriil el6térbe.

De hiaba vannak nagyon felkésziilt és tapasztalt munkatarsaink, ha nem tudjuk motivalni éket. De
melyik a leghatékonyabb motivaldsi médszer? A muld, anyagi 6szténzokon kiviil az erkolesi, a
szocialis, az onmegvaldsitd 6sztonzok, mint pl. nyilvanos elismerés, érdekes feladatok, a segitdkész
kozosség, a bevonas (a munkatarsak bevonasa a célok meghatarozasaba) és felhatalmazas (az érdekes
feladatok 6nallé végrehajtasara) lehet megoldas.

A munkatarsakkal valé6 kommunikaci6 is nagyon fontos része ennek a folyamatnak. Indokolt az
Osszes lehetséges informacios csatornat mitkodtetni annak érdekében, hogy a munkatarsak mindig
naprakész informaciéval rendelkezzenek a cégrol és azokrdl az adatokrdl, amelyek munkajuk
elvégzéséhez sziikségesek.

Belsd erdforrds-menedzsment

Ezek az eréforrasok a vallalat targyi és szellemi eszkozeit (ingatlan, gépek, gépkocsik, hardver,
szoftver, IT rendszer, know-how, licenc.), valamint a pénziigyi eréforrasokat takarjak. Mindségiik
pedig azt jelenti, hogy az er6forrasok milyen korszertiek, mennyire hatékonyak, mennyi energiat
fogyasztanak stb., €s milyen hatékonyan jarulnak hozza a szervezet eredményes miikodésé¢hez. Az
er6forrasok mennyisége is dontden befolyasolja a cég sikeres miikodését. Egy termeld vallalatnal
alapvet6 kovetelmény, hogy a termelésben miikodo gépek kapacitasa elegendd legyen egy
periddusban (honap, év) legyartando termék mennyiségéhez. A pénziigyi eréforrasok megléte szintén
alapvet6, mivel a kapacitasok fejlesztéséhez (ember, gép) vagy a termeléshez sziikséges anyagok és
alkatrészek megvasarlasahoz pénzre van sziikség.

Az eszk6zok nélkiil persze miikodhet egy vallalat (képzeljiink el egy tanacsado céget), azonban ma
mar nehéz elképzelni, hogy az adminisztracids és egyéb papirmunkat pl. szamitogép nélkiil végzik,
vagy tomegkozlekedési eszk6zokkel latogatjak az tigyfeleket. Pénz nélkiil azonban még egy 6nallo
tanacsadd munkaja sem képzelhet6 el..

A bels6 eréforrasok menedzsmentje a fentiek beszerzését, 1étrehozasat, mitkodtetését, a fentiekkel
valo észszeri gazdalkodast jelenti és harom részfolyamatbol all: pénziigyi, eszkoz- valamint tudas- és
informacio-menedzsmentbdl.

Kiilso erdforrasok (partnerkapcsolatok) menedzselése

A vallalatok, szervezetek sok-sok partnerrel allnak kapcsolatban. A legfontosabbak a beszallitok,
az alvallalkozok és a bankok, de ide tartoznak a médiak vagy az oktatasi intézmények is példaul. A
partnerek kiils6 eréforrasoknak is tekinthetok.



A tarsadalom is felhasznaldja a cég eredményeinek. A cég nyeresége a koltségvetés bevételeit
gyarapitja. Els6 gondolatként az meriil fel, hogy ezen nincs mit menedzselni, be kell fizetni és kész. A
helyzet nem ilyen egyszer{i! Mi van, ha nem tudunk fizetni? Ebben az esetben lehet hallgatni és varni,
de az adohatosaggal célszer(i felvenni a kapcsolatot és megallapodast lehet kotni.

Ha a vallalat elkotelezett a tarsadalom irdnyéaban, akkor tAmogathatunk szervezeteket, iskolakat,
egyesiileteket stb. Ez mar atgondolt, céliranyos tevékenység kell, hogy legyen és valamilyen
folyamaton keresztiil valosul meg.

A partnerekkel kialakitott kapcsolatok jelentésen befolyasolhatjdk a cég mitkodését, ezért
menedzselésiik nagyon fontos.

Vevokapcsolatok menedzselése

Ezek koziil a legfontosabbak a vevok és az ligyfelek. Veliik nem csak az eladasokon keresztiil
tartjuk a kapcsolatot. Nagyon fontos megtudnunk a vevok termékekrol, szolgaltatasokrol alkotott
véleményét, és ezekkel kapcsolatos latens vagy tényleges igényeiket és az un. vevoi értéket (amiért
hajland¢ fizetni). Ezek alapjan kiilonb6zo fejlesztéseket indithatunk. Az sem mellékes, hogy vevdink
milyen vasarlasi szandékkal rendelkeznek a jovo vonatkozasaban. Ezek befolyasolhatjak terveinket.
Nagyon jo kapcsolat esetén lehetnek kozos fejlesztéseink is a vevovel. A vevokapcsolatok
menedzselése ezeket dleli fel.



