Az lizleti folyamat leiras fontossaga
A folyamat meghatarozasara kiilonb6z6 szempontok alapjan:

- A folyamat egy strukturalt, mérhet6 tevékenységsor, amelynek célja egy specialis
termék (vagy szolgaltatas) elGallitasa adott fogyasztd vagy piac szamara.

— A folyamat a munkatevékenységek specidlis sorrendje, kezdd és végponttal, vildgosan
meghatarozott bemenetekkel és kimenetekkel, id6 és térbeli tényezdket figyelembe
véve, azaz: a mikodés struktirdja.

— A folyamatnak van koltség- és idGvonzata, az eredményének van mindsége, és
kapcsolddik hozza fogyasztdi megelégedettség.

A folyamatoknak vannak teljesitménymutatdi, amik lehetnek koézvetleniil mérhetdek:

— id6 (Allasi id0, varakozasi id6, gyakorisaqg),
— minGség (reklamaciok, tervezett és tényleges adatok 6sszevetése),
— koltség (felhasznalt er6forrasok, kapacitas raforditasok),

vagy kozvetlenil nem mérhetGek:

— vevli elégedettség
— munkatarsi elégedettség.

A folyamatmenedzsment

A folyamat menedzsment a vallalati mlkodés javitasanak eszkoze a folyamatok tudatos
irdnyitasa révén. Ezzel az iranyitasi rendszerrel:

— az Uzleti stratégidban tortént valtozasokat azonnal le lehet képezni a mikodési
folyamatokra,

- folyamatosan mérhetéek és elemezhetéek lesznek a folyamatok, igy nyomon
kovethetdvé valik a folyamatok atalakitasaval elérni kivant célkitlizések teljestilése,

- a folyamatok fejlesztését célz6 akciok gyorsan meghatarozhatéak és
megvaldsithatoak.

A folyamat menedzsment elengedhetetlen feltétele egy jol definialt, minden vallalati teriilet
altal ismert és érvényesnek elfogadott folyamat modell!

A folyamat menedzsment eszkdzei:

- a vallalat folyamatainak atvilagitdsa és elemzése (folyamat-hierarchia
felvétele/elkészitése, a folyamat elemzések elvégzése, a koltség- és teljesitmény
Osszefliggések),

- folyamat célkitlizések és teljesitménymutaték megfogalmazasa és a mérhetéségek
kidolgozasa,

- a folyamatokhoz kapcsoléddan

o a szervezet,
o a felel6sségek és
o a hataskorok egyértelmiivé tétele,
- a folyamatszabalyozas/6sztonzés, azaz a folyamat-kontrolling (ellendrzés) bevezetése.



Ha (zleti folyamatokrdl beszéliink, latnunk kell, hogy ez minden vallalatra nézve egyedi és
specifikus: kulonbdzd termékekkel és szolgaltatasokkal foglalkoznak a cégek. Abban az
esetben, ha a f6 profilban meg is egyezik két vagy tobb vallalat, akkor sem biztos, hogy
ugyan azok a folyamatok mennek végbe a szervezeten belil.

Mindezen okokat figyelembe véve megprdbaljuk az (zleti folyamat leirdsat egy olyan
részfolyamaton keresztiil bemutatni, ami minden vallalat életében szerepet jatszhat.

(A folyamat leirdsahoz példaul a MS Visio program hasznalhatd.)
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A panaszkezelési folyamat utdan az eredményeket tovabbithatjuk a marketing és
mindségbiztositasi osztaly felé.



